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Abstrakt

CAPOVA, Jana. Standardy kvality jako brzda ve zvySovdni kvality poskytovanych sluzeb.
Hradec Kralové, 2015. Bakalatska prace. Univerzita Hradec Kralové, Ustav socialni prace.

Vedouci prace: Jan Hlousek.

Hlavnim tématem prace jsou Standardy kvality socidlnich sluzeb a co jejich existence

pfedstavuje pro organizace poskytujicich socialni sluzby.

Hlavnim cilem je zjistit fungovani Standardd kvality socidlnich sluzeb v Zivoté organizaci
jednak v kontextu systémi fizeni kvality a jednak v kontextu otdzek pravidel a hranic

obecné.

Préce je rozdé€lena na dvé ¢asti, teoretickou a empirickou. Teoretickd Cast se vénuje popisu
zékladnich pojmi. Nejprve je definovan obecny pojem kvalita, na to navazuje popis
jednotlivych systémt fizeni kvality, které jsou uplatiovany v podnikatelské sféfe, a jak jsou
tyto systémy zavadény do praxe. Déle se jiz vénuje pozornost pojmim v oblasti socidlnich
sluzeb, je tedy definovana kvalita v socidlnich sluzbach, popsédny Standardy kvality
socidlnich sluzeb a zavérena kapitola osvétluje problematiku kontrolingu, tedy auditi a

v oblasti socialnich sluzeb inspekei kvality.

V empirické €asti je nejprve vysvétlena kvalitativni vyzkumna strategie a zdiivodnéna jeji
volba. Vyzkumnym Setfenim jsou zjiStovany postoje vedoucich pracovniki organizaci
k fungovani Standard kvality a jejich napliiovani. Zkouman je také S$ir§i kontext této
problematiky, tedy otdzky fizeni kvality, pfipadného vyuziti existujicich systémi fizeni
kvality, dale postoje k otdzkdm dodrZovani pravidel a hranic obecné a kone¢né je pozornost

vénovana zkuSenostem s provedenymi inspekcemi kvality socidlnich sluzeb.

Klicova slova: kvalita, Standardy kvality socialnich sluzeb, fizeni kvality, hranice, inspekce

kvality socialnich sluzeb



Abstract

CAPOVA, Jana: Quality standards as an obstacle to improving quality of social services.
Hradec Kralové, 2015. Bachelor Degree Thesis. University of Hradec Kralové. Leader of
the Bachelor degrese Thesis Jan Hlousek.

The main topic of the thesis are Quality standards of social works and how do they influence

activities of organizations providing social services.

The main objective is to examine, how do quality standards in social services work in
everyday practice of the abovementioned organizations, with regard to systems of quality

management as well as viewing the general questions of rules and limits.

The thesis is divided into two parts, theoretical and empirical. The theoretical part describes
basic concepts. Firstly it defines general concept of quality, then there is provided the
description of individual systems of quality management established in business sector and
processes implementing them into practice. Furthermore, I discuss concepts in the field of
social services, definition of quality in social services, description of quality standards in
social services. The final chapter highlights the field of monitoring, i.e. auditing of social

services provided by Quality Inspections.

The empirical part firstly explains the qualitative research strategy and provides reasons
justifying its application. The survey was applied to discover attitudes of managers in
organizations towards application of quality standards and their implementation. This part
deals also with this field in the broader sense, i.e. quality management, possibilities of
application of established quality management systems, attitudes towards fulfilment of rules
and limits in general and attention is paid also to experiences with already realized

inspections of quality in social services.

Key words: Quality, Quality Standards of Social Services, Quality Management, Limits,

Quality Inspections of Social Services
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Uvod
Tématem mé bakalaiské prace se staly Standardy kvality socidlnich sluzeb a jejich vliv na

poskytované sluzby, potazmo na Zivot organizaci poskytujicich socialni sluzby.

Jiz od pocéatku svého studia socidlni prace jsem se vramci exkurzi a pozd¢ji praxi na
raznych pracovistich poskytovatelt socidlnich sluzeb setkavala s problematikou Standardd,
které byly v drtivé vét§in€ pripadi vnimany negativng, jako néco, co namisto zlepsSeni prace
ptispiva spise k jejimu komplikovani. Postupné jsem toto téma zacala cilen¢ sledovat, proto

je ptirozené, Ze se jim chci hloubéji zabyvat 1 ve své bakalarské praci.

Hlavnim vyzkumnym cilem mé préace je ovéfit, jaké funkce Standardy v Zivoté organizaci
plni a zda se potvrdi vyhrady, které vii¢i nim v organizacich pretrvavaji. Toto vSe chei uvést
jednak do kontextu systémil fizeni kvality, jak jsou aplikovany v podnikatelské sféfe, a

jednak do kontextu otazek pravidel a hranic obecné.

Takto nastavené¢ vyzkumné Setfeni v zasad¢ piipousti pouze strategii kvalitativniho
vyzkumu, kterou jsem také zvolila. Zaroven jsem si jako vyzkumnou metodu zvolila
polostrukturované interview, které nejlépe vyhovovalo zaméru poskytnout respondentiim co
nejvetsi prostor k vyjadieni svych postoji ke zkoumané problematice, a také k samostatné

formulaci hledisek, ktera nebyla piimo obsazena v tazatelskych otazkach.

y o

Prace je rozdélena na dvé casti, teoretickou a empirickou. Teoretickd ¢ast bude vénovana
definici zékladnich pojmi. Prvni kapitola je v€novana obecné definici pojmu kvalita, druha
kapitola predstavi jednotlivé systémy fizeni kvality, které jsou uplathovany v podnikatelské
sféfe, a na ni navaZze tfeti kapitola popisujici zavadéni téchto systémi do praxe. V dalSich
kapitolach jiz vénuji pozornost pojmiim v oblasti socialnich sluzeb. Ctvrta kapitola se tedy
vénuje definici kvality v socidlnich sluzbach, patd popisu Standardd kvality socialnich
sluzeb a zavéreCna Sestd kapitola osvétli problematiku kontrolingu, tedy auditi a

v socidlnich sluzbach inspekci kvality.

V empirické ¢asti nejprve popisu a odiivodnim zvolenou vyzkumnou strategii a vyzkumné
metody. Ve svém vyzkumu se pak budu snazit zjistit, jak osloveni vedouci pracovnici
vnimaji otadzky kvality, jejiho fizeni a na druhé stran¢ otdzky pravidel a hranic vici

naroktim, které jsou na n¢ kladeny nutnosti dodrzovat Standardy kvality socialnich sluzeb.

10



Vyhodnocenim téchto propojenych hledisek chci piispét k lepsi definici funkci, které mayji
Standardy v Zivoté organizaci plnit, a k definici rizik, ktera jsou spojena s jejich aplikaci.
Zvlasté propojeni s kontextem systému fizeni kvality miize byt inspirativni pro vedouci
pracovniky organizaci, ktefi otdzkam kvality ve své organizaci vénuji pozornost, ale

samotna aplikace Standardi je v tomto sméru neuspokojuje.
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TEORETICKA CAST

1 Vymezeni pojmu kvalita
Kvalita (z lat. qualis = jaky) dava v obecné rovin€ odpovéd na otdzku o povaze urcité véci.

rrrrr

dodnes'.

Pro naSe potieby je tieba tento pojem prenést do podminek vyroby, sluZzeb a obchodu
obecné. Zde se pak setkavame s terminem ,jakost*. Riizni autofi definuji jakost rizn&*, zde
se pridrzime normy CSN ISO 8402, ktera uvadi, Ze ,jakost je celkovy souhrn znakii entity,
které oviiviuuji schopnost uspokojovat stanovené a predpokliadané potieby . Zavedeni
pojmu ,.entita® do této definice umozituje mnohem $irsi pojeti jakosti, nezZ tomu bylo dfive,
kdy se problematika jakosti vztahovala v zasadé pouze na vyrobky. Norma CSN ISO 8402
totiz tuto entitu chape jako ,,vSechno to, co je mozné individualné popsat a vzit v uvahu,

vy . . , 4
napr. vyrobek, proces, organizaci, systém, osobu, atd. “

Jak velka je zminéna schopnost entity uspokojit potieby, je dano trovni znaka
oznacovanych jako ,,znaky kvality”“. Ty mohou byt kvantitativni (tedy méfitelné, jako jsou

rozméry, vykon apod.) a kvalitativni (neméfitelné, jako napt. zdvofilost, chut’, ving)’.

Na tomto mist¢ je dilezité zminit, Ze potieby, které maji byt takto napliiovany, jsou potieby

zékazniki, uzivateld. V procesu tvorby produktu jsou pak zdkaznici interni a externi.

Internimi zédkazniky jsou vSichni zaméstnanci organizace. Zameéstnanec piebira ve své praci
jako vstup vysledek ¢innosti svych spolupracovnikli a svou praci zase predava dal. Na své
piredchiidce ma tedy konkrétni pozadavky, jejichz splnéni je nezbytné k tomu, aby sv-oji

¢innost provedl spravné. Interni zdkaznik je tedy vzdy zaroven zakaznikem i dodavatelem.

Externim zékaznikem je pak ten, kdo od organizace piijima vysledny produkt®.

! NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy Fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha: 2002. s. 11
* VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotfebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 19
> NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy Fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha: 2002 s. 11
* NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy Fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha: 2002. s. 11
> NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy Fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha: 2002. s. 11
® VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotrebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 20
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1.1. Kvalita sluzby

Sluzby jsou produkty v nehmotné formé. Nevyhodou sluzeb oproti vyrobkiim je to, Ze se

v

stanovenych pozadavkd.

Pro sluzby je dale typickd ptfitomnost externiho zdkaznika v procesu poskytovani. Z toho
plyne, Ze ptipadné chyby a nedostatky je pro poskytovatele velmi obtiZzné, casto nemozné
napravit (napf. pokazenou dovolenou nelze vymeénit za novou jako tfeba vadny televizor).
Na druhou stranu tento blizky kontakt umoziniuje zasahovat do procesu poskytovani sluzby

dle individualniho pini zékaznika’.

7 VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotrebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 25
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2 Systémy rizeni kvality
Otazkam jakosti byla vétsi ¢i mensi pozornost vénovana vzdy. Po celd staleti byl
dostate€nym tzv. model femeslné vyroby, kdy délnik (vyrobce) pfichazel do piimého
kontaktu se zdkaznikem, znal jeho konkrétni pozadavky, které se snazil plnit a naopak od
n¢j mél piimou zpétnou vazbu. Pti takovém zplisobu vyroby vSak byla produktivita prace
nizkd, takze kdyz se na pocatku 20. stoleti projevily snahy o jeji zvySeni vybudovanim
vyrobnich linek, vyvstala zaroven otazka kontroly kvality, protoZe tovarni délnici jiz tento
pfimy kontakt se zakaznikem ztratili. ReSenim se stalo vy&lenéni technickych kontrolort.
Nevyhodou tohoto postupu vSak byl fakt, Ze ostatni slozky vyroby pfestaly byt na péci o

jakost zainteresované®.
Dalsi vyvoj pak ptfivedl na scénu dva hlavni systémy fizeni kvality, jimiZ jsou ISO a TQM

2.1. Koncepce rizeni kvality na bazi norem ISO
Sada norem ISO byla poprvé zvefejnéna Mezinarodni organizaci pro normy r. 1987. Tyto

normy se nezabyvaly pozadavky na technickou stranku vyrobkid a procest, ale vznaSely

poZadavky na systém — systém jakosti.
Vychazeji z predpokladu, Ze ke kvalité celku Ize dospét definovanim kvality prvki’.

Plvodné Slo o soubor péti norem oznacovanych jako ISO fady 9000. Tyto normy byly dale
aktualizovany a inovovany. Vedle fady ISO 9000 byla rozvijena i fada ISO 10000 jako
doplitujici standardy pro fadu ISO 9000'°.

Koncem r. 2000 byla schvélena tzv. velkéd revize, takze systém fizeni jakosti je popsan

v n&kolika na sebe navazujicich norméach ISO'":

- ISO 9000:2005 - Systémy managementu kvality - Zakladni principy a slovnik'? (tato
norma obsahuje vyklad zékladnich pojmi, zdsad a pozadavkl na podobu systému

fizeni kvality, ktery by byl vyhovujici pro certifikaci)

® NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy Fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha: 2002. s. 20-
21

° BASTECKA, Bohumila a Petr GOLDMANN. Zéklady klinické psychologie. vyd. 1. Praha: 2001, s. 325

9 NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy Fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha: 2002. s. 23
"1 VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotfebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 73-74

2 Norma €SN EN 1SO 9000 — Systémy managementu kvality — zakladni principy a slovnik. Praha NI duben
2006
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- ISO 9001:2008 - Systémy managementu kvality — Pozadavky'® (tato norma je
zavedeny systém provétuje)

- ISO 9004:2009 - Rizeni udrzitelného isp&chu organizace — Pfistup managementu
kvality'* (tato norma obsahuje doporugeni, jak dale rozvijet systém Fizeni jakosti i
nad ramec pozadavki normy 9001 tak, aby smeéfoval k soustavnému zvySovani
vykonnosti organizace. Tato norma neptfedstavuje nastroj certifikace.

- ISO tady 10000 — znich pfedevSim norma ISO 19 011:2011 — Smérnice pro

auditovéani systémii managementu'

Normy ISO maji univerzalni charakter, takZe je mozné je aplikovat v jakékoli organizaci bez
ohledu na jeji zaméteni ¢i velikost. CoZz ovSem na druhou stranu znamend, Ze jejich
formulace jsou natolik obecné, ze podniky této problematiky neznalé mohou mit potize
s jejich zavedenim do své praxe'®.

Je ovSem pravda, Ze v soucasnosti ptisobi na trhu mnoho konzulta¢nich firem, které takové
organizaci pomohou se zavadénim systému fizeni kvality 1 s naslednou certifikaci. Je vSak
pravidlem, Ze certifikaci musi provadét jind organizace, nez ta, kterd firmu na certifikaci

ISO pftipravovala.

2.1.1. Zakladni principy systému norem ISO
Norma ISO 9000 uvadi osm zékladnich principt, kterymi se tento systém fidi. Tyto zasady

jsou uplatnitelné pro jakykoli typ organizace a je tfeba, aby byly uchopeny piedevSim
vrcholovym managementem organizace, ktery pak v jejich duchu nastavuje celou firemni

kulturu'”.

1) Zameéreni na zakaznika
Organizace jsou na svych zdkaznicich zavislé, proto je jejich nejvlastnéjSim zajmem, aby

porozumély jak soucasnym, tak 1 budoucim potiebam svych zakaznikl a jejich pozadavky

nejen plnily, ale snazily se je predcit.

B Norma €SN EN 1SO 9001 — Systémy managementu kvality — Pozadavky. Praha CNI duben 2009

 Norma €SN EN ISO 9004 — Rizeni udrZitelného Uspéchu organizace — Pristup managementu kvality. Praha
UNMZ (Ufad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkugebnictvi) kvéten 2010

> Norma €SN EN I1SO 19 011 — Smérnice pro auditovani systému managementu. Praha UNMZ &erven 2012
® NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy Fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha: 2002. s. 23,
VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotfebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 74

7 Tyto principy jsou podrobné rozpracovany v pfiloze B normy €SN EN 1SO 9004, kde jsou nejen definovany,
ale jsou zde uvedeny i klicové prinosy a dlsledky aplikovani téchto zasad ve firemni praxi. Zda se zfejmé, ze
toto pojeti, které je oviem nastaveno jako dobrovolné, vychazi z inspirace ze systému TQM.
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Pii uplatnéni tohoto principu pak organizace dokdze napf. zajistit soulad svych cill
s potftebami zdkaznikii, tyto potfeby jsou komunikovany v rdmci celé organizace a
organizace tak nastavuje systematické fizeni vztahu se zdkaznikem. Muze tak dojit
k vyvazenému pfistupu k uspokojovani zdkaznikli i ostatnich zainteresovanych stran, jako

jsou zameéstnanci, investofi, mistni komunity atd.

2) Vedeni a rizeni lidi
Ti, ktefi vedou a ftidi lidi, jsou odpovédni za vytvareni jednoty Ucelu a smérovani

organizace. Jejich tkolem je také vytvaret takové vnitini prostfedi, v némz se mohou lidé

zcela zapojit do dosahovani cili organizace.

Konkrétné to znamend, Ze jsou zvaZovany potieby vSech zainteresovanych stran, jak byly
vyjmenovany vyse. Dale je takto vytvafena jasna vize budoucnosti organizace, spolecné
hodnoty a etické modely no vSech Grovnich organizace. DiileZité je také vytvoreni atmosféry

divéry a poskytnuti potiebnych zdrojii i svobody lidem tak, aby mohli odpovédné jednat.

3) Zapojeni pracovnikii
Je tfeba si uvédomit, ze podstatou organizace jsou jeji pracovnici a pokud ma byt jejich

schopnosti v maximalni mozné mife vyuzito ve prospéch organizace, je nutné jejich plné

zapojeni.

V takovém ptipad€ pak 1idé rozumi své roli v ramci organizace a z ni plynoucimu pfinosu,
dokazi akceptovat vlastnictvi problému a svou odpovédnost za jejich feSeni, jsou ochotni
sdilet své znalosti a zkuSenosti a jsou motivovani k aktivnimu vyhledavani ptileZitosti ke

zlepSovani svych kompetenci.

4) Procesni pristup
Zde plati, ze jsou-li ¢innosti a souvisejici zdroje fizeny jako proces, je mozné tyto ¢innosti

realizovat efektivnéji a pozadovaného vysledku tak dosdhnout u¢innéji. Na tomto misté je
vsak tfeba pfipomenout fakt, Ze navzdory proklamaci tohoto principu je v systému norem
ISO kladen vétsi diraz na kvalitu kone¢ného produktu, takze procesy k nému smétujici jsou

nahliZzeny pfedevsim z tohoto uhlu.

5) Systémovy pristup managementu
V navaznosti na procesni ptistup je tieba si také uvédomit dillezitost vzajemnych souvislosti

procest, které je tfeba spravné strukturovat a fidit, coz nasledné vede k dalSimu zvySovani

efektivity v rdmci dosahovani cilii organizace.
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6) Neustdlé zlepsovani
Usili o neustdlé zlepSovani vykonnosti by mélo patfit ke stalym cilim organizace.

Konkrétné se pak tato snaha mlze projevit napf. v samotném uzndvani a oceiiovani zlepseni
vramci firemni kultury, coz videdlnim piipadé vede k tomu, Ze zlepSovani produkti,

procest a systémt je cilem kazdého jedince v organizaci.

7) Rozhodovdni na zdkladé faktii
Tento princip je zaloZen na faktu, ze efektivni rozhodnuti mohou byt zaloZena pouze na

analyze dat a informaci. Je zde tedy ziejmé Usili o to, aby tato data a informace byly
dostatecné spolehlivé, aby jejich analyza byla provedena za pouZziti spravnych metod a
ptistup k nim méli vSichni ti, kdo tato data potiebuji.

8) Vzdjemné vyhodné dodavatelské vztahy

Ve vztazich mezi organizaci a jejimi dodavateli, které jsou v zakladu postaveny na

smluvnich vztazich, je vyhodné usilovat o dosazeni vzajemné prospé$nosti a partnerstvi.

2.1.2. Rizenijakosti ve smyslu normy ISO 9001
Normy ISO pftinesly do oboru fizeni jakosti nekteré nové pfistupylgz

- draz na pofadek

- dodrzovani zakont a jinych predpist

- orientace na zdkaznika

- zapojeni vSech pracovniki do Usili o jakost

- dokumentovani rozhodujicich provoznich ¢innosti

- identifikace klicovych procest a zabezpeceni jejich zplsobilosti

- monitorovani a méfeni procest a vyrobkl

- zjiStovani ptipadnych neshod a ur€ovani napravnych a preventivnich opatieni
- vedeni zaznamt

- vyhodnoceni zjisténych tdaji a pfijimani zlepSovacich opatieni.

Obecné lze tedy fici, ze normy ISO kladou diraz predevsim na potadek a disciplinovanost,
do organizace zavad¢ji urcity fad. DalSim vyznamnym znakem je zavedeni dokumentace
vSech relevantnich procesti ovliviijicich jakost, tedy ,,co dé€las, popis, a délej to, co jsi
popsal“'’. Cilem je jednoznaén& definovat co, kdo, jak, &Gim a kdy ma v systému jakosti

vykonavat.

'8 VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotfebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 75
'* VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotrebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 109
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Je ovSem pravda, ze posledni revize norem ISO jiz tento dlraz kladeny na dokumentaci
ponékud zmirnila. Nadale vSak zastava faktem, Ze normy ISO jsou zna¢né direktivni,
dodrzovani predpist a smérnic je v popiedi jejich zajmu, o Cemz svédci i1 fakt, Ze ustanoveni
normy ISO 9004 ma pouze doporucujici charakter. Zda se evidentni, Ze vyvoj v oblasti
systtmu norem ISO tak do urcité miry reflektuje principy systtmu TQM. Oproti
zavedenému systému TQM se vSak nadale celého procesu systému jakosti aktivné ucastni
jen omezena skupina zamé&stnanct, zatimco u ostatnich diiraz na dodrzovani predpisii vede

k pasivite®.

2.2. Koncepce rizeni kvality ve smyslu TQM
,,Dobre zavedeny system TOM vam nepomiize délat spravné veci. Ale pomuze vam délat

, Fov . , w21
Spravne vect spravne

Koncepce TQM vznikala postupné jiz od 70. let 20. stol. Na rozdil od koncepce norem ISO
vSak nepiedstavuje direktivni sadu predpist, ale je spiSe , otevienym systémem,
absorbujicim vsechno pozitivni, co mize byt vyuzito pro rozvoj podniku. Je to filozofie
managementu, formujici zakaznikem rizeny a ucici se podnik k tomu, aby se dosdahlo plné

. . 7 o 77 rqr v rror v . . ’ o 22
spokojenosti zakazniku diky neustalému zlepSovani ucinnosti podnikovych procesit*

Z toho plyne né€kolik véci:

Obecné se ma za to, Ze realizace zajiSténi jakosti dle norem ISO 9000 jsou dobrou a nutnou
zdkladnou pro nasledné formovani TQM, stejné jako se za samoziejmé povazuje

respektovani obecnych principti managementu, tedy priority, prevence a bezvadnost™.

TQM se tedy sklada ze dvou komplementarnich oblasti: z metod a postupti (tzv. tvrdé prvky
managementu) a zchovani a postojii (tzv. mékké prvky managementu), pficemZ oproti
systému norem ISO je pomér mékkych prvkli vyznamné vyssi. Z toho plyne také fakt, ze
prosazeni téchto mékkych prvkl si vyZzaduje o poznani vice ¢asu a pozornosti, proto i
uspésné zavedeni TQM trva delsi dobu a od vrcholového vedeni vyZzaduje mnohem vétsi

v v v 7 24
angazovanost, nez napt. syst¢ém norem [SO™".

*® NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha: 2002. s. 31
2 FREHR, Hans-Ulrich. Total quality management. 1.vyd. Brno: 1995, s. 8

*> NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy Fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha: 2002. s. 29-
30

> VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotfebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 111

** VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotfebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 112,
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Pristupy TQM prochazeji neustalym vyvojem, takze 1 jejich pivodni nenormativnost
postupné nabrala urcita kritéria, kterd se promitla do riznych cen za jakost. V Evrop¢ tak
Evropskou cenu za jakost vyhlaSuje Evropska nadace pro management jakosti. R. 1991
vznikl pro Uc€ely hodnoceni Zadateli o tuto cenu EFQM excellence model. K nému se
podrobnéji vratime pozdéji.
2.2.1. Zakladni principy systému TQM

V ramci TQM jsou sledovany dva velké cile, jimiz jsou zvySovani spokojenosti zakaznikl a
neptetrzit¢ zdokonalovani vSech ¢innosti v organizaci. Toto zdokonalovani je orientovano
nejen na zakazniky, ale také na zlepSeni vysledkii a motivace zaméstnanci, takze cil TQM

by se dal formulovat také jako ,.stdle lepsi podnik pro zédkazniky, viastniky i zaméstance “>

Mame-li tedy definovat principy, na kterych TQM stoji, jednalo by se ptredev§im o
nasledujici:

1) Orientace na zdkaznika
Veskeré Cinnosti v organizaci se musi formovat a regulovat s ohledem na potieby a pfani
zakaznikd, pti¢emz zdkaznikem je kazdy, komu se odevzdéavaji vysledky prace. Je to tedy
pravé systém TQM, ktery pfinesl koncept internich a externich zakaznikd. K obéma
skupindm je pak tfeba chovat se stejné: stile zkoumat jejich potieby, ty uspokojovat a

’ v s 1 v 2
nasledng ziskavat zp&tnou vazbu?®.

Smyslem prace ve vztahu dodavatel — zédkaznik je vytvofit vztah zaloZeny na partnerstvi,

kdy vyhody z tohoto vztahu plynou ob&éma stranam?’

2) AngaZzovanost vrcholového managementu ve smyslu leadership?8
V systému jakosti je tloha vrcholového vedeni jednim slovem nezastupitelnd. Vedeni

organizace musi pii zavadéni TQM do spolecnosti hrat viid¢i ulohu, musi jako prvni zmeénit
své chovani a jit ostatnim piikladem v kazdodenni praxi, protoze zavedeni TQM piedstavuje

ptfedevsim zménu firemni kultury. ,,Total quality management je v podniku realizovan

 FREHR, Hans-Ulrich. Total quality management. 1.vyd. Brno: 1995, s. 7 a 151

*® NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy Fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha: 2002. s. 30
*’ VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotfebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 121

*® FREHR, Hans-Ulrich. Total quality management. 1.vyd. Brno: 1995, s. 25 — 67, VEBER, Jaromir a kol. Rizeni
jakosti a ochrana spotiebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 113 — 114, NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy
fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha: 2002. s. 37 - 51
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teprve tehdy, kdyz se stane pevnou soucasti denni prace kazdého zaméstnance. Dokud tohoto

’ v . Vo 14 v r v 14 . /4 ((29
stavu neni dosazeno, je pri zavadeéni zapotrebi organizované podpory managementu.

Od vrcholového vedeni se dale ocekava, ze od né€j vzejde koncepce strategickych zamért. S
témito zdméry pak budou sezndmeni pracovnici organizace, protoze v opacném piipadé
hrozi riziko, Ze budou sledovat cile, které¢ se od cilli organizace budou lisit. Déle pak je

tikolem vrcholového vedenti tyto strategické cile rozpracovat do konkrétnich opatieni *°.

3) Ucast vsech
Tento princip vyplyva jiz se samotného ndzvu TQM, tedy ,total“. V této koncepci se

povazuje za samoziejmé, Ze na cilech organizace — uspokojeni zdkaznikd a neustalém
zlepSovani — se budou podilet vSichni Clenové organizace a Ze se tyka vSech procesi, které
v organizaci probihaji. To také znamena, ze se pracovnici na dosahovani téchto cili podileji

aktivné.

Aby tomu tak mohlo byt, je samoziejmé nutné k této aktivité pracovniky motivovat.
K otdzkdm motivace se vSak vratime pozd&ji, protoze se tato problematika v oblasti
socialnich sluzeb od komer¢niho prostfedi v mnoha smérech lisi a zaslouZi tedy podrobné;si

vyklad.

4) Neustdalé zlepsovani3?
Jak jiz bylo fe€eno, neustalé zlepSovani organizace jako celku 1 jejich jednotlivych ¢innosti

je zakladnim cilem celé koncepce TQM. Podstatou zlepSovani je pak ptipravit a zrealizovat
takova opatfeni, kterd budou pro danou oblast piinosnd. Nemusi tedy nutné jit pouze o

zlepSovani jakosti*”.
ZlepSovaci aktivity tam mtizeme rozd¢lit do tii skupin:

1) népravna opatieni, jejichZ cilem je zjistit a odstranit pfi¢iny neshod,
2) preventivni opatieni, kterd maji ptipadnym neshodam ptredchazet
3) zdokonalovaci opatieni, jejichz cilem je zkvalitnit a zefektivnit urcity proces, sluzbu ¢i

vyrobek™.

» FREHR, Hans-Ulrich. Total quality management. 1.vyd. Brno: 1995, s. 56

0 VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotfebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 114
3 FREHR, Hans-Ulrich. Total quality management. 1.vyd. Brno: 1995, s. 151 - 169

32 VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotfebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 122
%3 VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotrebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 123
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Zasada nepretrzittho zdokonalovani je véci firemni kultury, vniz bude chtit kazdy
zaméstnanec neustdle zlepSovat svoji praci. Je pak na celém managementu, aby k tomu
vytvoftil patfiéné podminky. Rozhodujici je v tom, jak jiz bylo feceno vyse, osobni ptiklad
managementu ve zdokonalovani vlastni prace, neustdld podpora zlepSovatelskych aktivit,

dasledné provadéni programu nulového poctu chyb a pravidelné audity.

5) Uplatnéni procesniho rizeni3*
Na rozdil od systému norem ISO neni v systému TQM prvofadd orientace na konecny

produkt, ale na perfektni zvladnuti procesti. Ma-li organizace usilovat o stale se snizujici
chybovost, pak procesni fizeni je pro tento cil zakladnim nastrojem. Zakladem je premisa, ze
vysledkem dokonale zvladnutého procesu miize byt pouze bezvadny produkt. Podstatou
tohoto principu je pak uvédomeéni, ze zdkladem fizeni kvality neni zachyceni nekvalitnich
produktl, ale zajiSténi, aby takové produkty vibec nevznikaly, jinymi slovy, Ze pfi¢ina

vzniku nekvalitnich produkti je v chybné a neefektivné nastavenych procesech.

2.2.2. EFQM Excellence model3s
Jak jiz bylo teceno, r. 1991 vyhlasila Evropskd nadace pro management jakosti (EFQM)

Evropsky model TQM, ktery byl kritériem pro Zadatele o Evropskou cenu za jakost. R. 1999
pak byl pfedstaven inovovany model pod oznaCenim EFQM Excellence model, ktery
reagoval na trendy v oblasti managementu jakosti a m¢l tak byt pfitazlivéjsi pro aplikaci

v podminkéch riznych firem, bez ohledu na jejich velikost ¢i sektor plisobnosti.

Tento model predstavuje nastroj urCeny ke komplexnimu posuzovani organizace a jejiho
vykonu. Jeho velkou vyhodou je, Ze je prosttedkem sebehodnoceni organizace zalozenému

na faktech.

Je postaven na struktufe 9 kritérii, jejichz struktura identifikuje hlavni aspekty, které
vyZaduji pozornost pfi jakékoli analyze organizace. V kazdé z téchto oblasti se identifikuje
seznam kritérii. Kritéria udavaji hlavni vystupy, které je tfeba posoudit pii hodnoceni

organizace.

Logika modelu je pomérné jednoduchd — vychazi z predpokladu, Ze vynikajici vysledky
organizace mohou byt dosazeny pouze za podminky maximalni spokojenosti externich

zakaznikl, spokojenosti vlastnich zaméstnancii a respektu k okoli. Tyto efekty, souhrnné

** FREHR, Hans-Ulrich. Total quality management. 1.vyd. Brno: 1995, s. 131 — 150, VEBER, Jaromir a kol. Rizeni
jakosti a ochrana spotrebitele. 2.vyd. Praha: 2007 s. 130 - 136

*> Model vynimoénosti EFQM, dostupné z http://www.ssk.sk/aktivity/model-vynimocnosti-efgm/ cit.
12.8.2014
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oznacované jako vysledky, jsou vSak podminény preciznim zvlddnutim a fizenim procesii,
coz vyzaduje nejen vhodné definovanou a rozvijenou politiku a strategii, ale také

propracovany systém fizeni vSech zdroji a budovani partnerskych vztahi.

Zatimco prvnich 5 kritérii (Pfedpokladli) doporucuje, jak by se mélo v organizaci

postupovat, kritéria vysledki ukazuji, eho bylo dosazeno™.

3 Zavadéni QM systému
Jestlize se organizace rozhodne zavést do své firemni praxe systém managementu kvality

(dale QM), je nezbytné uvédomit si nékolik skutecnosti.

V prvni fad¢ je tieba provést diikladnou analyzu, kde, kdy a jak4 opatfeni je nutné pfipravit
a provést, protoze vSe musi probihat pfi plném provozu a pfitom nesmi vyvolat Zzadné veétsi
kolize ¢i konflikty, ale musi zaroven probihat efektivn€. Pokud je tato analyza provedena
nedisledné a nedojde k oSetfeni slabych mist organizace, hrozi nebezpeci, ze QM bude
zaveden neuplné ¢i nedokonale a nebude tak potiebnym zplisobem plnit svoji Glohu a diive

¢1 pozdé&ji se zhrouti.

Projekt implementace QM je tak stejné¢ diilezitou otdzkou jako samotny projekt QM?’. Vitek
ve své praci uvadi, ze v bézném podniku stfedni velikosti trva zavedeni QM systému

minimalng tfi roky’®.

Prekracuje ramec této prace zabyvat se problematikou implementace QM podrobnéji, pro
nase UCely postaci zastavit se u problémi, které se pii zavadéni QM systému typicky

vyskytuji*’:

- vedeni organizace nedoceni vyznam a dosah QM systému, myslenka kvality lezi
mimo pozornost vedeni

- osobou odpovédnou za fizeni kvality je jmenovan pracovnik jinde postradatelny,
ktery nemd potiebné odborné znalosti a ptfedpoklady pro takovou pozici. Jeho
autorita v organizaci je nedostatecna.

- pfirucka QM je bez dal§iho pfevzata z jiné organizace, takZe jeji pouzitelnost pro

vlastni potfeby je problematicka

*® podrobny p¥ehled kritérii Modelu EFQM viz P¥iloha &. 1

* VITEK, Milog. Rizeni kvality v Evropské unii. 1.vyd. Hradec Kralové: 1996. , s. 7

8 VITEK, Milog. Rizeni kvality v Evropské unii. 1.vyd. Hradec Kralové: 1996., s. 9

% VITEK, Milog. Rizeni kvality v Evropské unii. 1.vyd. Hradec Kralové: 1996., s. 11-12
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- pfirucka QM je vypracovana ,,0d stolu®, bez dostateCné analyzy soucasného stavu
organizace a bez definovani cilového stavu. Nejsou respektovany principy, postupy a
metody pro vytvoreni, zavedeni a provozovani QM systému

- nedostatek informaci, nedostate¢né Skoleni

- na nezbytna privodni opatfeni nejsou zajistény potiebné prostredky.

Obecné muzeme fici, Ze mnoho probléml vyplyva z byrokratického piistupu k feSeni
problémt, ktery je navic umocnén nedostateCnym vymezenim kompetenci jednotlivych
pracovnikl. Dale potiZe nastavaji, kdyz je QM systém vytvaien izolované, bez navaznosti na
zivot organizace. Pfitom je naprosto nezbytné, aby se QM systém stal organickou soucasti

firmy.

Ovsem ani ve chvili, kdy je systém QM uspesné zaveden, nebezpeci nemizi. I zabéhnutému

systému je totiZ tieba vénovat pozornost, jinak postupné zastard a piestane svoji funkci plnit.
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4 Kuvalita v socialnich sluzbach
Jestlize vedle sebe postavime staté, které pojedndvaji o systémech fizeni kvality v komeréni

sféfe a staté, které pojednévaji o kvalité socidlnich sluzeb, zjistime, Ze kazda z téchto oblasti

je pojata zcela jinak.

Texty z oblasti socialnich sluzeb totiz popisuji, CO je kvalitni socialni sluzba, jinymi slovy,

definuji znaky kvalitniho produktu®.

Naproti tomu texty z oblasti QMS popisuji, JAK kvalitni produkt vyrobit, definuji tedy
znaky procesu vzniku kvalitniho produktu, u néhoz se pfedpokladd, ze jeho podoba je

zZnama.

V nésledujici ¢asti nasi prace se tedy pokusime tato dvé hlediska n€jak propojit, abychom se
dokazali na situaci v socidlnich sluzbach podivat v kontextu vySe popisovanych systémi
fizeni kvality, aniZ bychom ovSem spustili ze zfetele, ze socidlni sluZzby ve srovnani se

sluzbami v komer¢ni sféfe vykazuji néktera zasadni specifika.

4.1. Orientace na zakaznika
V oblasti, kterou v systému TQM vénujeme otazkdm orientace na zakaznika, povazujeme

oproti komer¢ni sféfe za specifickou skutecnost, ze v ramci socidlnich sluzeb neexistuje

pouze didda poskytovatel — klient, ale do jejich vztahu vstupuje jeSté donator.

Ackoli tak v centru pozornosti stale stoji naplnéni potieb zakaznika a jeho spokojenost,
situace se komplikuje tim, zZe na jedné stran¢ ma klient potfebu, poskytovatel socialni sluzby
mu ji miZe naplnit, ale celé to financuje treti subjekt, ktery do situace rovn€z vnasi své

zajmy a potieby.

Navic v této oblasti pracujeme s faktem, ze nejdeme pouze smérem, ze poptavka vytvari
nabidku, ale mize tomu byt i naopak. Na misté je pak otazka, kdo co chce a kdo co

v v \ . 41
,,skute¢né‘ pottebuje

Bastecka tak ve své praci popisuje ,, trojuhelnik potreb a pozadavku, predstav o pomoci a

moznostech ji poskytnout:

- Zakaznik potiebuje sluzbu: nekdy potrebu sam nepocituje, vice ji pocituje stat —

napr. v pripadé drogové zavislych

0 yymluvny je v tomto sméru napf. soubor &lankd na webu MPSV v sekci , Kvalita socidlnich sluzeb —
standardy, podpora“ viz http://www.mpsv.cz/cs/5962
*! BASTECKA, Bohumila a Petr GOLDMANN. Zdklady klinické psychologie. vyd. 1. Praha: 2001, s. 326
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- Poskytovatel sluzby ma — nejlépe na ditkazech zaloZenou — predstavu o ucinné
pomoci, ktera by odpovidala uZivatelovym potrebam

- Stdat ma omezené financni moznosti; hlida proto, zda klient skutecné sluzbu potrebuje
a jestli poskytovatel skutecné poskytuje co nejucinnéjsi sluzbu za co nejvyhodnéjsi

«42
cenu.

Nutnost vybalancovat tyto Casto protichiidné zajmy se jevi jako znacné komplikovana.
Pokud vSak na tuto situaci nahlédneme v duchu vyse popisovanych systému fizeni jakosti,
ukaze se, ze se vlastné stale jednd o vztah dodavatel — zakaznik. Pouze zde ma dodavatel,

tedy poskytovatel socidlni sluzby, pozici t€z$i v tom, Ze musi naraz uspokojit hned dva

zakazniky najednou — klienta a donéatora.

Dale se domnivame, Ze by zde bylo dobré pracovat nejen s terminem ,,potieba‘, ale také
s terminem ,,0¢ekavani. Jestlize totiz mame omezené prostiedky v tom, jak naplnovat
potfeby zdkazniki — (které navic mohou byt v piipadé¢ uzivateli sluzeb generovany
samotnou nabidkou socialnich sluzeb a jsou tedy v tomto kontextu principidln€ neomezené),
nejsme nijak limitovani v tom, abychom zajistili, Ze oCekavani zédkaznikii budou s témito

moznostmi v souladu.

To bez pochyby klade nemalé pozadavky na poskytovatele sluzby, ptredevS§im na jeho
schopnost spravné komunikovat své cile, schopnosti a moznosti tak, aby ocekavani

zékaznikd viaci nému byla reélna.

Dal$im velmi vyznamnym specifikem v oblasti socidlnich sluZeb je nerovnopravny vztah
mezi zakaznikem (uzivatelem socidlni sluzby)a dodavatelem (poskytovatelem socialni
sluzby). V komer¢ni sféfe stoji na jedné stran¢ dodavatel, ktery disponuje néjakym
produktem a na druhé strané zakaznik, ktery ma penize a rozhoduje se, zda je pro néj dany
produkt do t¢ miry hodnotny a uZzite¢ny, ze za néj své penize vyda. V socidlnich sluzbach
vsak tento vzorec neplati. Jak jiZ bylo feceno, finan¢ni prostfedky ve valné vétSing piipadi
nepochézeji od klienta, takZe ten nemuze tuto ,,paku vii¢i dodavateli pouzit. Znevyhodnéné
postaveni, v némz se klient vici socidlnimu pracovnikovi nachazi, v§ak primarné vychazi
z klientovy aktudlni Zivotni situace a existuje zde zndmé riziko, ze pracovnik pti své praci

nebude reagovat na skutecné potieby klienta, ale védomé ¢i nevédomé zneuzije své

> BASTECKA, Bohumila a Petr GOLDMANN. Zdklady klinické psychologie. vyd. 1. Praha: 2001, s. 326
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mocenské pozice a autority k manipulaci a realizaci vlastni piedstavy o tom, co je pro

klienta nejlepsi.

Pokud tedy organizace v ramci fizeni kvality usiluje o kvalitu v principu orientace na

zakaznika, musi probihajici procesy nastavit tak, aby toto riziko pokud mozno eliminovala.

4.2. Ucastviech
Jak jsme vidéli v pfedchozich pasdzich, v tomto bod¢ je vramci systému fizeni kvality

zdlraziiovana nutnost motivovanosti vSech pracovnikil organizace. Domnivame se, Ze je na
tomto mist¢ nutné rozli§it mezi motivovanosti pracovnikli odvadét kvalitni praci a

motivovanosti podilet se na néjakém systému fizeni kvality.

Co se tyka motivovanosti pracovnikl angazované odvadét kvalitni praci, ma v tomto sméru
oblast pomahajicich profesi vi¢i komercni sféfe jednoznaén€ vyhodu uz v tom, Ze praci
v téchto oborech si voli lidé sur€itym osobnostnim nastavenim. Tito lidé vyhledavaji
uplatnéni v socialni praci, protoZe chtéji pomahat, jejich motivovanost je tedy integralni

v r 4
soucasti samotné volby oboru™.

V citovanych manazerskych pfiruckdch bylo na mnoha mistech uvedeno, Ze cilem pfistupu
orientovaného na zdkazniky je v kone¢ném disledku navazani oboustranné vyhodného
vztahu mezi dodavatelem a klientem. Prosadit toto v komercni sféfe vyzaduje nemalé
manazerské umeéni. V tom maji vedouci pracovnici v socidlnich sluzbach jistou vyhodu,

protoZe socialni sluzby jsou jiZ ze své podstaty na vztazich postaveny.

Pozornost z hlediska kvality je tedy nutné zaméfit nikoli na to, aby né&jaky vztah viibec

vznikl, ale aby jeho podoba byla ucelna a v souladu s etickymi principy socialni prace.

Kdyz jsme uvedli, Ze obor socidlni prace stoji na vztazich, méli jsme na mysli nejen vztahy

s klienty, ale také vztahy v samotném pracovnim tymu.

Toto zaméteni na vztahy a pomahani potfebnym se zasadné promita do motivatora, které
jsou znacné odlisné od komercnich oborti. Obecné plati, Ze zde pfevazuji vnitini stimulanty -
pfani zivotniho smyslu a seberealizace, které mulze byt rozhodujicim zplsobem

uspokojovano v zaméstnani, které umoziuje za urcitych podminek uplatiiovani schopnosti,

2 TICHA, Michaela. Pracovni motivace v socidinich sluZbdch. Praha, 2012., s. 36 - 42
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tvofivosti a psychicky rtst. Oproti tomu vnéj$i stimulanty, napt. finan¢ni ohodnoceni hraji

mensi roli *.

To vSak rozhodné€ neznamend, ze kdyz jsou socidlni pracovnici k praci motivovani takiikajic
sami o sobé, jiz u nich s motivaci neni tfeba pribézné pracovat, naopak. ManaZerské
zvladnuti této problematiky se jevi jako jeden ze zakladi stability pracovniho tymu a

v sy , . 4
potazmo i usp&chu celé organizace™.

Vhodnou praci s motivaci a motivatory tak lze napf. u¢inné predchazet syndromu vyhotent,
piicemz samoziejm¢ plati, ze je vylouceno, aby pracovnik, ktery timto syndromem trpi,

odvadgl kvalitni vykon*.

V ¢em se ale komeréni a nekomeréni sféra nijak nelisi, je nutnost obezndmeni a zapojeni
vSech pracovnikd do systému fizeni kvality. Pracovnik mlzZe byt sebevice motivovan
k odvedeni kvalitniho vykonu, pokud vSak nepfijme za své zplsob vedeni procesu, které
k takovému vykonu vedou, nemiizeme o UspéSném fizeni kvality hovofit. Je nutné
pracovniky seznamit s celym kontextem fizeni kvality, jakého cile ma byt v tomto sméru
dosazeno a pro¢ vedeni zvolilo pravée tu ¢i onu cestu k tomuto cili. Pracovnici musi mit sami
zajem dodrzet formu procest, které chce vedeni v organizaci nastavit. Jen tak napf.
vytvoreni, znalost, dodrzovani a aktualizace metodik bude funk¢éni a nebude pracovniky
vnimano pouze jako zbyte¢na administrativni zatéz, kterd je odvadi od vlastniho vykonu

préace s klientem.

Pracovnici by méli byt svym vedenim motivovani k postoji, ze nestaci d€lat spravné véci,
ale je tfeba délat spravné véci spravné, protoze to umozni efektivni nakladani se vSemi
zdroji, kterymi organizace disponuje — finan¢nimi, materidlovymi a pfedevs§im lidskymi, coz
je jisté 1 v jejich vlastnim z&jmu.
4.3. Vrcholové vedeni

Vsechny systémy fizeni kvality povazuji ulohu vrcholového vedeni za zcela nezastupitelnou.
Na ném leZi odpovédnost za strategické planovani, definovani poslani, cilii a zplsobt, jak
téchto cili dosdhnout. Na jejich osobnim piikladu zdlezi, zda se systém fizeni kvality

v organizaci uspé$né prosadi nebo ne. Toto bez vyjimky plati i pro oblast socidlnich sluzeb.

4 TICHA, Michaela. Pracovni motivace v socidinich sluZbdch. Praha, 2012., s. 41 - 42

>\ tomto ohledu se rozhodné jevi zajimavé srovnani, které ve své praci pfinesla M. Ticha, kde na jedné
strané uvadi zjisténé nejvyznamnéjsi motivacni faktory socidlnich pracovnikd a na druhé strané
zaméstnanecké vyhody, které se v organizacich vyskytuji (viz pfiloha €. 3)

4 MATOUSEK, Oldfich, ed. Metody a Fizeni socidini prdce, Praha: 2007, s. 52 - 55
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Z tohoto pohledu vSak nardZime na problém, Ze vétSina vedoucich pracovnikli organizaci

poskytujicich socialni sluzby jsou ptvodné ftadovi pracovnici, ktefi nemaji zadné

v row , vy 47
manazerské $koleni a vzdélani'.

Vzhledem ktomu, Ze socialni prace je tak Uzce spjata s mezilidskymi vztahy, jsou
hendikepy, které z tohoto faktu vyplyvaji, do urcité miry kompenzovany osobnosti téchto
vedoucich pracovnikd. Jejich manazerské ptsobeni vychéazi zjejich piirozené autority,
zkuSenosti, inteligence a rozhledu, takze intuitivné dokazou vést pracovni tym, pracovat

s motivaci svych podfizenych i planovat strategicky rozvoj své organizace.

Deficit teoretickych manaZerskych znalosti a dovednosti tak neni vylozené do oc¢i bijici.
Mozna to je také diivod, pro¢ velkd Cast zaméstnavateli nema potiebu své vedouci

pracovniky v tomto sméru systematicky vzd&lavat*.

Teoretické manazerské vzdelani vSak vedoucimu pracovnikovi poskytne mnoho uZzitecnych
nastrojli, jejichz znalost pak vyrazné zvysi efektivitu prace v oblasti pfesahujici samotné
vedeni pracovniho tymu (strategické planovani, fizeni kvality apod.). S lehkym ndstinem
této problematiky se miizeme setkat v Matouskovi®’, kde jsou vyjmenovany nékteré typy
analyz, na zékladé¢ kterych je mozné provadét strategické planovani. Ale napiiklad o

metodach, s nimiz se pracuje v rdmci fizeni kvality, se v prostoru fizeni organizaci socialni

prace nelze poucit nikde.

Na jednu stranu zde tedy zaznivaji proklamace o nutnosti zajistit kvalitu poskytovanych
sluzeb, je zde jista ramcova povédomost o tom, jak by mél manaZer vtomto smeéru
postupovat™’, ale systematické vzdélani v tomto sméru chybi. Jedingm systémem, ktery
v oblasti poskytovani sluzeb pracuje s problematikou kvality, tak zGstavaji Standardy

kvality.

4 TICHA, Michaela. Pracovni motivace v socidinich sluZbdch. Praha, 2012.,s. 74 - 75

8 TICHA, Michaela. Pracovni motivace v socidinich sluZbdch. Praha, 2012.,s. 76 - 78

** SUDA, Pavel; KODYMOVA, Pavla. Rizeni organizace socidlni prace a Fizeni organizaci zajistujicich socialni
pomoc. In: MATOUSEK, Oldfich, ed. Metody a fizeni socidlni prdce, Praha: 2007, s. 348 — 350 a 353 - 354

>0 Napft. v jiz citované stati Sudy a Kodymové, s. 354: ,,...premisa kvality poskytovanych sluZeb, jeZ s sebou nese
pravidelnou povinnost evaluace poskytované sluzby i zkvalitfiovdni uZivané praxe s dirazem na praxi
zaloZenou na vyzkumu. Klade na manaZera poZadavek posoudit, zda navrZené cile jsou dobre zakotveny

v organizaci a vsechny dotycné osoby jim rozumi a jsou schopny o nich poskytnout informace, zda jsou
vSechny relevantni osoby ve shodé pri jejich naplriovani. Pro ziskdni uceleného obrazu instituce je optimdini
ziskat hodnoceni poskytované sluzby i spoluprdce z hlediska dalsich spolupracujicich sluZeb v siti”.
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Pokud se tedy vratime k roli vrcholového vedeni v organizaci, které by mélo byt jako prvni
angazovano v fizeni kvality a vtomto sméru vlastnim piikladem motivovat k témuz 1
vSechny podiizené pracovniky, zda se, ze v prostiedi socidlnich sluzeb by jako prvni krok
bylo tfeba u vrcholového vedeni organizace provést zakladni Skoleni o tom, Ze vlibec n¢jaké
systémy fizeni kvality existuji a jaka je jejich funkce. Jestli je tomu skutecné tak, bude

jednou z otazek vyzkumné ¢asti této prace.

Na tomto mist¢ se zastavime jeSt€é u jednoho specifického aspektu role vedoucich
pracovnikll v organizacich socialnich sluzeb. A to je védomi rizika pfili§ direktivni role

Y 51
manazera’ :
., Prilis direktivni role manazera socialnich sluzeb ma tyto diisledky:

- manazerské vymezeni socialni prdce a socidlnich sluzeb. Manazeri vymezuji obsah
praxe socialni prace v souladu s legislativnimi a politickym pozadavky (vymezuji
postupy, koordinuji pracovniky, kontroluji zdroje) a zvysuji svou kontrolu tak, Ze
omezuji kompetence profesiondlu

- manazerské rozhodovani o zarazeni socidalnich pracovnikii a pozadavcich na
vzdelani v organizacich socialnich sluzeb, které nerespektuje dispozice pracovnikii
ani potreby klientii

- zavadeni byrokratické formy organizace, ktera umozni lepsi kontrolu prace i
pracovniku a uprednostiuje dobie vedenou agendu na ukor primé prace s klienty,

pricemz omezuje autonomni rozhodovani pracovnikii o viastni praci.

Z tohoto hlediska tak lze konstatovat, Ze jednim z aspektl fizeni kvality v ramci socialni
prace a role vrcholového vedeni vném je také to, ze vedouci pracovnik musi citlivé
balancovat mezi nutnosti stanovit v organizaci pravidla a trvat na jejich dodrZzovani a mezi
nutnosti flexibiln¢ reagovat na individualni situace, které jsou v ramci poskytovani sluzeb

reSeny.

Za zamysleni by pak asi také stala otazka, do jaké miry je tendence k direktivnimu vedeni

organizace ve skutecnosti projevem neoSetfen¢ho syndromu vyhoteni.

>1 SUDA, Pavel; KODYMOVA, Pavla. Rizeni organizace socidlni prace a Fizeni organizaci zajidtujicich socialni
pomoc. In: MATOUSEK, Oldfich, ed. Metody a fizeni socidlni prdce, Praha: 2007, s. 355
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5 Standardy kvality v socialnich sluZbach
Popisu a vykladu jednotlivych Standardd kvality socialnich sluzeb, jak jsou uvedeny ve

vyhlasce ¢.505/2006 Sb., je v literatufe vénovana pomdrné rozséhla pozornost>>.

Na tomto mist¢ bychom se proto radi zastavili pouze u nckterych aspektli standardizace

poskytovani socialnich sluzeb a u Standard samotnych.

5.1. Proces standardizace a Standardy kvality socialnich sluzeb
Jakmile se v ramci pomahajicich profesi za¢ne hovofit o standardizaci, obvykle se jednim

dechem dodavaji i rizika takového procesu™. Panuje obava, Ze pievazi forma nad podstatou,
ze do popiedi se dostane snaha o dodrzovani pravidel a postupil a jedine€nost pomahajici

profese zaloZzend na individualnim pfistupu a vztazich se vytrati nebo pfinejmensim oslabi.

Domnivame se, Ze tyto obavy mohou byt do jist¢ miry oprdvnéné. Jednak jiz samotna
. O . . LTI T . < . . 54
existence n¢jaké organizace, ktera se fidi urcitymi pravidly, v sobé€ toto riziko nese™, a to se

dale zvysuje, je-li organizace hierarchicky uspotadana.

Je ovSem otéazka, kolik u néas viibec existuje organizaci poskytujicich socialni sluzby, které
by byly natolik hierarchizované, aby u nich bylo toto riziko vyznamné. SpiSe se domnivame,
ze tlak na ptfesné dodrzovani pravidel a vnasSeni byrokratickych prvki do fizeni organizace
muze pfichdzet ze strany zfizovatell a pfedevS§im v ramci inspekci socidlnich sluzeb. I tento

aspekt bude predmétem naseho vyzkumu.

Také provétime otazku, zda v€domi tohoto rizika nemilze pramenit 1 faktu, Ze Standardy
mohou nepochybné byt nastrojem fizeni kvality organizace, ale samy o sobé systémem QM
nejsou, protoze postradaji SirSi kontext, ktery nachdzime jak u systému norem ISO, tak

pfedevsim u systému TQM a Modelu EFQM.

Ackoli se tedy miizeme setkat s nizorem, e Standardy vychazeji z Modelu EFQM™, jiz z
prostého porovnani hodnoticich kritérii je zfejmé, Ze principy Standardii vychdzeji mnohem
vice z filozofie norem ISO 9000, piedevsim z jiz citovaného principu, Ze ke kvalité celku Ize
dojit definovanim kvality prvka®. I v tomto srovnani je viak jasné, 7e Standardy miZeme

poméfit pouze s normou ISO 9001, kterd obsahuje hodnotici kritéria, ale paralelu s ostatnimi

>2 CAMSKY, Pavel a kol. Socidini sluzby v CR v teorii a praxi. Vyd.1. Praha: Portal, 2011, s. 73 — 223, seril

v ¢asopise Socialni prace od ¢isla 2/2007 do 4/2009

> BASTECKA, Bohumila a Petr GOLDMANN. Zéklady klinické psychologie. vyd. 1. Praha: 2001 s. 323 — 324
> KELLER, Jan. Sociologie organizace a byrokracie. Praha: 2007, s. 47 - 53

>> BEDNAR, Martin. Uvod do standard( kvality socialnich sluzeb, Socidini préce 2/2007, s. 58

> BASTECKA, Bohumila a Petr GOLDMANN. Zdklady klinické psychologie. vyd. 1. Praha: 2001 s. 325
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normami ISO bychom hledali marng. Pfitom teprve pii uplatnéni celého systému téchto

norem lze ocekavat funkéni vysledek.

Pokud tedy zredukujeme otazku kvality v socidlnich sluzbach pouze na plnéni ¢i neplnéni
kritérii Standardd, je obava zupfednostnéni pravidel na ukor individudlniho pfiistupu

v socialni praci na misté.

Domnivame se vSak, Ze pii plnéni kritérii Standardi dochazi v organizacich k jinému
procesu, a sice Ze ne vlastni socidlni prace, ale naopak plnéni narokd Standardd je
provadéno formaln€ a bez propojeni se skute¢nou praxi v organizaci. Diikkazem o tom nam

mohou byt nejeastsji se vyskytujici pochybeni zjidténa v ramei inspekei socialnich sluzeb’’:

e neni shoda mezi poskytovanou praxi a metodickymi postupy k poskytovani a
prubéhu sluzby

e poskytovatel nemd dostatecné popsano, jakym zpisobem je sluzba poskytovana

e poskytovatel ma dobfe zpracovany metodické postupy, ty se vSak lisi od skutecné
poskytované socialni sluzby

e pracovni postupy (metodiky) jsou chaotické, neptfehledné, nepropojené, rizné
informace jsou v nich popisovany riznym zpiisobem

e pracovnici neznaji své pisemné postupy, nevédi, co obsahuji a nevédi, kde maji
jaké informace najit

e poskytovatel si najme odbornika (metodika apod.), aby zpracoval metodické
materidly a pracovni postupy, ale neseznami s nimi pracovniky. Pracovni postupy
jsou piilis obecné, odborné nebo odtrzené od praxe poskytované socialni sluzby

e pracovnici neuméji ,,uvést diikazy* a argumenty pro svou dobrou praxi a metodiky.

Z téchto skute¢nosti pak logicky vyplyva otazka, jaky vyznam mohou v takovych

organizacich v kontextu fizeni kvality Standardy mit, jakou lohu mohou plnit.

Za velmi zédvaznou povazujeme také myslenku, ktera se objevila jiz v dobé, kdy Standardy

vznikaly, v materialu zpracovaném Narodnim vzd&lavacim fondem v &ervnu 2002°%:

,, Pritom jsme si védomi odlisné funkce tzv. zakladnich standardii jakozto predpokladii pro

akreditaci na strané jedné a metodiky hodnoceni kvality sluzeb, kterd je predevsim

>" CAMSKY, Pavel a kol. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi. Vyd.1. Praha: Portal, 2011, s. 66
> Hodnoceni kvality sluZeb poskytovanych v komplexu sluZeb poradenstvi, Narodni vzdélavaci fond, 2002, s. 4,
dostupné on-line na http://www.cekas.cz/sites/default/files/u6/poradenstvi_metodika.pdf (cit. 15.8.2014)
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nastrojem rozvoje sluzby, na strané druhé. Domnivame se, Ze kdyby existovaly pouze
zdkladni standardy, mohly by v nékterych pripadech paradoxné rozvoj socialnich sluzeb
brzdit: mohly by se stdt ndstrojem obrany vici vsem pozZadavkiim, které jimi definované
minimum presahuji, a to tim spise, Ze nepochybné bude tendence zakotvit v nich snadno
zjistitelna kritéria (naprv. prostorové podminky ci pisemné zpracované postupy) na vkor hiire
uchopitelnych, nicméné podstatnych indikatorii kvality, ktera muzZeme zjistit jen studiem

pripadii poskytovani sluzby jednotlivym uzivateliim. *

Dnes, 12 let po zpracovani tohoto materialu, jsou Standardy soucasti kazdodenni praxe.
Nastroje, které by mohly slouzit k rozvoji sluzby, by pak mohly ptedstavovat druhové

standardy kvality socidlnich sluzeb.

5.2. Druhové standardy kvality
Pracovni skupina pro tvorbu ,Metodiky druhovych standardi kvality socidlnich sluzeb*

pusobila na MPSV v 1. pol. r. 2007 v ramci projektu spolufinancovaného ESF. Podle ni by
druhové standardy mély byt jednim z nastroji fizeni kvality socialnich sluzeb a mély by se
vztahovat vzdy k jednomu druhu ¢i poddruhu socidlni sluzby, pti¢emz zékladni standardy

jsou jim nadfazené.

Druhové standardy specifikuji spole¢né, konkrétni a detailni principy poskytovani daného
druhu socialni sluzby, popisuji dobrou praxi v daném druhu socialni sluzby. Hodnoceni

probiha na zéklad¢ certifikaci odborné zptisobilosti a naslednych inspekci.

Systém by m¢l byt garantovan MPSV, krajskymi tfady, méstskymi ufady nebo asociacemi.

Jsou nepovinné, pokud by je nevyzadovala jako podminku &lenstvi ur¢ita asociace’”.

Piikladem mohou byt naptiklad Standardy kvality ob&anskych poraden AOP®.

> CAMSKY, Pavel a kol. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi. Vyd.1. Praha: Portal, 2011 s. 51 - 56
% http://www.obcanskeporadny.cz/images/stories/Ke stazeni-
verejne/Materialy ke kontrole/standardy kvality obcanskych poraden aop 21 9 05.doc (cit. 15.8.2014)
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6 Audity a inspekce

V kazdé oblasti managementu je otdzka kontroly dulezitd a pro fizeni kvality to plati
dvojnasob. Proto 1 v systémech fizeni kvality je tomuto vénovan znaény prostor, kde je
popsana problematika auditi véetné¢ metodologie a nezapomina se ani na popis Zadoucich

vlastnosti auditora®'. V systému norem ISO existuje samostatna norma ISO 19 011.

N . o v r v 762 . 07 v, r .
K o0sobé& auditora pak mizeme nalézt toto doporudeni®®: , Je velmi diilezité, aby auditor,
chce-li mit autoritu, znal vztahy mezi provérovanymi a souvisejicimi procesy a typ a
usporadani dokumentace. Konkrétné to znamena, Ze strojirenskou vyrobu by meél proverovat

strojar, chemické procesy chemik...

6.1. Inspekce kvality socialnich sluzeb
Poskytovatelé socialnich sluzeb registrovani dle zdkona 108/2006 Sb. podléhaji statni

kontrole. Novelou tohoto =zakona a wvyhlasky ¢. 505/2006 Sb. dosSlood 1. 1.
2012 k vjznamnym zménam v oblasti inspekce poskytovani socidlnich sluzeb®. Od 15. 2.
2012 je v ucinnosti novy metodicky pokyn k provadéni inspekce poskytovani socidlnich
sluzeb, ktery vychazi ze zmén v uvedenych pravnich predpisech a upravuje predmeét
inspekce, typy inspekcei, personalni zajiSténi inspekci, planovani inspekci, pribeh inspekce a

vydava v platnost nové formulafe dokumentujici inspekéni ¢innost.

Registrace poskytovateld socialnich sluzeb zlstava 1 nadale v kompetenci krajskych ufadd,
které jako registrujici organy také kontroluji plnéni podminek stanovenych pro registraci.

Samotnou inspekci pievzaly od MPSV a krajskych tfadi krajské pobocky Utadu prace CR.

Inspekéni tym
Inspekei provadi inspekéni tym, ktery tvofi nejméné 3 ¢lenové, jde-li o inspekci pobytovych

socialnich sluzeb, a nejméné 2 ¢lenové v ostatnich pfipadech. Alespon 1 €len inspekéniho

tymu musi byt zaméstnancem piisluSné krajské pobocky ufadu prace. Kraj mize do

" NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy Fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha, 2002, s. 176
—197, Norma CSN EN ISO 19 011 — Smérnice pro auditovani systému managementu

%2 NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni systémy Fizeni jakosti — Quality Management. 1. vyd. Praha, 2002, s. 193;
Tuto poznamku povaZujeme za dlleZitou predevsim v kontextu provadéni inspekci kvality socialnich sluzeb.

% CHLAPKOVA. Martina. Systém kontroly kvality, priprava organizace na inspekci kvality socidlnich sluZeb.
Vyukovy material k projektu ,Podpora celoZivotniho vzdélavani pracovnikl poskytovatell socidlnich sluzeb
v Jihomoravském kraji“.CZ.1.04/3.1.00/05.00050. dostupné on-line
http://www.pomahamekvalite.cz/files/file/elearning/6%20modul/!skripta%203 lekce.pdf (cit. 15.8.2014),
informace jednotlivych krajskych pobocek UP o inspekcich kvality socidlnich sluzeb na portale MPSV:
Kralovéhradecky kraj:

http://portal.mpsv.cz/upcr/kp/hkk/informace z useku up/inspekce socialnich sluzeb, Ustecky kraj:
https://portal.mpsv.cz/upcr/kp/ulk/inspekce poskytovani socialnich sluzeb (cit. 15.8.2014)
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inspek¢niho tymu vyslat svého zaméstnance. Zadny inspektor nesmi byt v pracovnépravnim
ani obdobném vztahu k zddnému z poskytovatelti socidlnich sluzeb v kraji, v némz

vykonava inspekci.

V z4jmu odborného posouzeni véci mohou byt k ucasti na inspekci pfizvani specializovani
odbornici. Pfizvany odbornik nesmi byt podjaty vici poskytovateli socialnich sluzeb, u
kter¢ho je provadéna inspekce. Poskytovatel socialnich sluzeb, u kterého je provadéna
inspekce, je povinen umoznit pfizvanému odbornikovi, aby se podilel na provadéni

inspekce.

Urcité rozpaky vsak vzbuzuje fakt, ze inspekce zacali od roku 2012 provadét 1 pracovnici,
ktefi v oboru posuzovani kvality socidlnich sluzeb (a n¢kdy ani v socidlnich sluzbach
samotnych) dosud nikdy nepracovali a nejsou k tomu ani proSkoleni. Proto je mozné
predpokladat, ze vysledky ptedchoziho hodnoceni inspekénich organti (tzn. inspekcnich
zjisténi ucinénych pred 1. 1. 2012) nemusi byt kompatibilni s postoji, ndzory a hodnocenim
stavajicich inspek¢nich orgénﬁ64. Ale vzhledem ktomu, Ze se nam nepodafilo ziskat
z dostupnych zdrojii informace, jaka je v tomto sméru situace v soucasné chvili, bude i toto

predmétem naSeho zdjmu ve vyzkumné ¢asti prace.

Predmét inspekce
Predmétem inspekce je:

- plnéni povinnosti poskytovatelll socialnich sluzeb stanovenych v § 88 a § 89 Zakona
oSS

- kvalita poskytovanych socialnich sluZzeb ovétovana v souladu s § 99 ZSS pomoci
standardil kvality socidlnich sluzeb ve znéni ptilohy €. 2 provadéci vyhlasky k SS

- posouzeni, zda smlouva o poskytovani socidlni sluzby obsahuje naleZitosti smlouvy
podle § 91, odst. 2 Zakona o SS. Pokud poskytovatel uzavie smlouvu o poskytnuti
socidlni sluzby, ktera neobsahuje nélezitosti smlouvy podle § 91 odst. 2 zakona o
socialnich sluzbéach, dopousti se spravniho deliktu a ulozi se mu pokuta do 20.000
Ké&. Clenové inspekéniho tymu jsou povinni v piipadé zjisténych nedostatki
v obsahu smlouvy nebo vysi thrady za sluzby informovat osobu, ktera uzaviela

smlouvu o poskytnuti socialni sluzby nebo zdkonného zastupce.

® Nékteré dilezité zmény v provadéni inspekei kvality socidlnich sluzeb — viz zékon & 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach a vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., o socialnich sluzbach v platném znéni, bez dalsich specifikaci,
dostupné on-line na http://www.cpkp.cz/standardy/documents/praxe/inspekce 2012.pdf (cit. 15.8.2014)
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- posouzeni, zda je vySe uhrady sjednéna v ramci vySe uhrady stanovené v § 73 - 77

ZSS.

v rw

Predmét inspekce mulze byt zzen, ale Sife prfedmétu inspekce nesmi jit nad zdkonem

stanoveny ramec uvedeny vyse.

Zrusuje se hodnoceni plnéni standardi kvality socidlnich sluzeb na zaklad¢ celkového
dosazeného poctu bodil pti inspekci poskytovani socidlnich sluzeb (tj. poskytovatel spliuje
standardy kvality socialnich sluzeb vyborné/dobie/Castecné nebo nespliiuje). Nebude tedy
mozné po inspekci konstatovat, zda poskytovatel splituje standardy kvality socialnich sluzeb

¢i nikoliv. Hodnoceni ziistava pouze u jednotlivych kritérii, bodova stupnice je 0 — 3 body.
U vsech kritérii se také zruSuje rozdéleni na zdsadni a nezasadni.

Ustanoveni o dalSim vzdélavani socialnich pracovnikil a pracovniki v socialnich sluzbach
jsou novelou zékona rozsitena o doplilujici ustanoveni, mj. se nové povinnost zabezpeceni
dalsitho vzdélavani nevztahuje na zaméstnance ve zkuSebni dobé¢, je zohlednéna
nepifitomnost v praci v rozsahu delSim nez jeden kalendaini mésic, jsou podrobnéji

specifikovany formy dalSiho vzdé€lavani a;.

Typy inspekci
ZAKLADNI inspekce — predmét kontroly ma v tomto piipadé zizeny rozsah, coZ znamena,

7e na rozdil od ptedchoziho obdobi, kdy se kontrolovalo naplnéni pozadavkl vSech kritérii
vSech standardia kvality (a poskytovatel tak ziskal zpétnou vazbu ke kvalité svych postupti v
proceduralni, persondlni i provozni oblasti), v soucasnosti vybird inspekéni tym ke kontrole
pouze nékolik standardi. Jejich vybér se urcuje na zékladé pisemné dokumentace tykajici se
pravidel a postupli pro poskytovani kontrolované socidlni sluzby, informaci ziskanych
v pribéhu mistniho Setfeni, pfip. vychazi z podnéth a stiznosti na kvalitu poskytované
socialni sluzby. O rozsahu pfedmétu kontroly je poskytovatel informovan v pribéhu

mistniho Setfeni.

V ptipadé zjisténi nedostatkl pii inspekci mohou byt poskytovateli kontrolované sluzby
ulozena opatfeni k odstranéni téchto nedostatkii a ptfipadné bude naplanovana hloubkova

inspekce.

HLOUBKOVA inspekce — je provadéna v plném rozsahu predmétu kontroly v piipadech,
kdy jsou v ramci zadkladni inspekce zjiStény zavazné nedostatky v poskytovani socidlni
sluzby a je tfeba provést komplexni kontrolu socialni sluzby.
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NASLEDNA inspekce — piedmétem inspekce je kontrola splnéni uloZenych opatieni

k odstranéni nedostatki zjiSt€nych pii zdkladni nebo hloubkové inspekci.

Reflexe inspekci po jejich zméné 1. 1. 2012
Casopis Socialni sluzby pfinesl v pribéhu roku 2013 nékolik &lankd, které reagovaly na

zmény v provadéni inspekci vr. 2012. V bfeznovém ¢isle to byl uceleny material, kde se
v jednotlivych piispévcich k tehdy rok trvajici praxi provadéni inspekci pod hlavickou
Utadu prace vyjadfili zastupci poskytovateld socidlnich sluzeb, Utadu prace i samotni

inspektofi®.

Ze strany subjektl, které inspekce vykondavaly, byla konstatovana nelehkd situace po
pfeneseni této agendy zkrajskych uUfadli na Ufad prace zvlasté v oblasti nedostatku
zkuSenych inspektord, limitovanych moZnosti angazovani externich poradcii atd. a snaha se
s témito potizemi co nejlépe vyrovnat®. Pozitivné byl hodnocen piedevsim projekt MPSV
»Inovace kvality socialnich sluzeb®, jehoz soucasti je také vzdélavani inspektorti kvality

socialnich sluzeb®’.

Ze strany poskytovatell socialnich sluZeb, ktefi inspekci prosli, naproti tomu zaznéla velka
kritika. Inspekce byly vnimany jako nekoncep¢ni, inspektofi jako nekompetentni, celkova
atmosféra byla stresujici, postradajici respekt. Velmi negativné byla vnimana skute¢nost, ze
namitky vici inspekci vznesené, byly vypotadavany tymz subjektem, ktery zpracovéaval

pavodni inspekéni zpravu®.

Podobné vyznélo také stanovisko pracovni skupiny Rady vlddy pro seniory, ktera se
inspekcemi zabyvala. Kromé¢ toho, ze se zde opakuji ndmitky uvedené vySe, jsou
konstatovany jesté dalsi problematické momenty, kdy inspektoii do hodnoceni promitaji sva
subjektivni stanoviska (napf. poslani, které ma organizace zpracované, je ,,pfili§ dlouhé®,
,kratké nebo se zkratka inspektortim ,,nelibi*). Témér Sokujici je skutecnost, ze se vyskytl
inspek¢ni tym, ktery se oteviené odmitl fidit metodickym pokynem k provadéni inspekci

kvality socialnich sluzeb®.

6 Inspekce v roce 2012: stiet ocekavani a reality. SocidIni sluzby. 2013, ro€. 15, €. 3, s. 16-21. ISSN 1803-7348.
% Inspekce v roce 2012: stiet otekavani a reality. Socidini sluzby. 2013, ro¢. 15, &. 3, s. 16 - 18

* Inspekce v roce 2012: stiet otekavani a reality. Socidini sluzby. 2013, ro¢. 15, &. 3,s. 17 - 18

® Inspekce v roce 2012: stiet otekavani a reality. Socidlni sluzby. 2013, ro¢. 15, &. 3,s. 19 - 21

% KASPAREK, Zdené&k. Pracovni skupina Rady vlady pro seniory se zabyvala stavem inspekci socialnich sluzeb.
Socidlni sluzby. 2013, roc. 15, €. 6, s. 39. ISSN 1803-7348.
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Vsechny tyto uvedené skutecnosti vzbudily nasi velkou pozornost, proto jsme se rozhodli se
této problematice v ramci provadéného vyzkumu vénovat se zvySenou péci a zjistit, zda tato
nepiizniva situace trvad i o dal$i rok pozdé&ji, tj. vr. 2014, kdy bylo vyzkumné Setfeni

provedeno.
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EMPIRICKA CAST

7 Priprava arealizace vyzkumného Setieni
V této cCasti bakalarské prace chceme propojit poznatky z ptedchozi Casti s provedenym

vyzkumem. Obsahem této kapitoly tedy bude piiprava vyzkumného Setieni, formulace
hlavniho a dil¢ich cili a jejich transformace do tazatelskych otdzek. Dale bude blize
vysvétleno, pro¢ byla zvolena dand vyzkumna strategie a metoda. Posledni ¢ast pak bude

zamétena na popis priubéhu sbéru dat, vyzkumného vzorku a rizika vyzkumu, kterd z toho
plynou.

7.1. Formulace hlavniho a dil¢ich cili
Hlavnim cilem je zjistit fungovani Standardi kvality socidlnich sluzeb v zivoté organizaci
jednak v kontextu systémil fizeni kvality, které jsou aplikovany v podnikatelské sféte, a

jednak v kontextu otdzek pravidel a hranic obecné.
K dosazeni hlavniho cile byly definovany nasledujici ctyfti dil¢i cile:

1) zjistit, jaké je pojeti kvality obecné a jak je pojato fizeni kvality v organizaci

2) zjistit, jak organizace vnimaji Standardy ve vztahu ke své praci

3) zjistit, jak je v organizacich vnimana otdzka nastaveni pravidel a hranic

4) zjistit, jakym zplisobem je v organizacich provéfovana kvalita, a to jednak uvnitf
organizace samotné (sebehodnoceni) a jednak zvenci (zvenci), a jak jsou tyto audity

vhimany.

38



7.2.

Transformace dil¢ich cili do tazatelskych otazek

Tabulka 1: Transformace dil¢ich cilt do tazatelskych otazek

Hlavni cil

vrs s

Dil¢i cile

Tazatelské otazky

Zjistit fungovani
Standardu kvality
socialnich sluzeb
v Zivoté organizaci
jednak v kontextu
systém fizeni
kvality, které jsou
aplikovany v
podnikatelské
sfére, a jednak v
kontextu otazek
pravidel a hranic
obecné.

DC 1: Zjistit, jaké je pojeti
kvality obecné a jak je
pojato fizeni kvality

VvV organizaci

TO 1: Jak byste definovali kvalitu ve vztahu k
vasi praci?

TO 2: Jakym zpUsobem pojimate fizeni kvality
ve vasi organizaci?

TO 3: Prosli jste néjakym teoretickym
manazerskym vzdélanim? Chtéli byste?
Je/bylo to k nééemu? Seznamili jste se s
néjakymi systémy fizeni kvality?

TO 4: Jak vnimate zdsadu "neustdlé
zlepSovani", kterou systémy fizeni kvality
prinaseji, ve vztahu k vasi organizaci?

DC 2: Zjistit, jak organizace
vnimaji Standardy ve
vztahu ke své praci

TO 5: Co pro vasi organizaci predstavuje
existence Standard(?

TO 6: Vznikaji néjaké kolizni situace kvli
Standardlm mezi vami a vasimi podfizenymi?

TO 7: Jak vnimaji Standardy vasi pracovnici?
TO 8: Pokud se Fidite jesté néjakymi pravidly

(druhové standardy apod.), jak vnimate tuto
interakci?

DC 3: Zjistit, jak je v
organizacich vnimana
otdzka nastaveni pravidel a
hranic

TO 9: Jak vnimate dichotomii nutnost
pravidel/hranic vs. nutnost flexibilné reagovat
na individualni potfeby klient(?

TO 10: Jak vnimate otazky pravidel a hranic ve
vztahu vase organizace - zfizovatel?

TO 11: Jak vnimate dilema ochrana organizace
vs. pomoc klientovi?

DC 4:Zjistit, jakym
zplGsobem je v
organizacich provérovana
kvalita, a to jednak uvnitf
organizace samotné
(sebehodnoceni) a jednak
zvenci (zvenci), a jak jsou
tyto audity vnimany

TO 12: Jakym zplisobem provérujete kvalitu v
ramci vasi organizace? (podotazka - mate
nastaveny néjaky systém sebehodnoceni?)

TO 13: Jak vnimate inspekce kvality SS a jejich
zménu po 1. 1. 20127
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7.3. Druh vyzkumu
Pro zpracovani vyzkumné ¢asti prace byla zvolena kvalitativni vyzkumna strategie, protoze

se pro dosazeni hlavniho vyzkumného cile jevi jako optimalni, a to z nasledujicich dtvodi.
Zkoumané jevy nejsou vyhodnocovany statisticky, nejsou zjistovany jejich pocty atd., aby
pro jejich vyhodnoceni bylo vhodné vyuzit strategii ¢i pfistup kvantitativni, ale soustfedime
se na popis téchto jevl, zkoumame jejich povahu, vztahy mezi nimi a to, jak jsou ze strany

jednotlivych respondentii vnimany.

NaSemu ucelu tak velmi dobfe odpovida definice kvalitativniho vyzkumu, jak ji predklada
ve své praci M. Miovsky: ,, Kvalitativni pristup je v psychologickych védach pristupem
vyuzivajicim principu jedinecnosti a neopakovatelnosti, kontextudlnosti, procesualnosti a
dynamiky.” ,, Pro popis, analyzu a interpretaci nekvantifikovanych ¢i nekvantifikovatelnych
vlastnosti zkoumanych psychologickych fenoménii nasi vnitrni a vnéjsi reality vyuziva

kvalitativnich metod*’°.

Miovsky se sice soustiedi na vyzkum v oboru psychologie, domnivame se vSak, ze jeho

zavery jsou plné prenositelné i do naseho vyzkumu.

Fenomény, na které se pii vyzkumu soustfedime, jsou jedine¢né a neopakovatelné
pfedev§im v tom smyslu, Ze je lidé mohou vnimat v riznych kvalitdch a rovinach, tudiz
velmi odli$n€. S tim souvisi zminény princip kontextualnosti, tedy skute¢nost, ze mnoho
fenomént se vaze pouze na urCity kontext (napt. ¢asovy nebo mistni). Princip procesualnosti
a dynamiky zase odkazuje na zmény, které se se zkoumanym fenoménem d¢ji v case. Kazdy

fenomén vznika, rozviji se a zanik4, ale tento proces je dynamicky proménlivY”.

Za pozornost stoji rovnéz vztazeni kvantitativniho pfistupu k pozitivistickému védeckému
paradigmatu a kvalitativniho pfistupu k fenomenologickému paradigmatu, jak s nim pfichazi
Giorgi. Zatimco tedy kvantitativni vyzkum v duchu pozitivismu objevuje realitu, kterd je
objektivné dand, nezavisla na pozorovateli, kvalitativni pfistup sice tuto objektivni realitu
nepopird, ale je si védom toho, Ze moznosti tuto realitu poznat jsou limitované a proces

poznavani je tak spise interpretaci reality’>.

"® MIOVSKY, Michal. Kvalitativni pfistup a metody v psychologickém vyzkumu. Praha: 2006, s. 18
" MIOVSKY, Michal. Kvalitativni pfistup a metody v psychologickém vyzkumu. Praha: 2006, s. 18
> MIOVSKY, Michal. Kvalitativni pfistup a metody v psychologickém vyzkumu. Praha: 2006, s. 20
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7.4. Zvolené vyzkumné metody
Prvni zvolenou metodou, ktera byla pouzita predevSim pii zpracovani teoretické ¢asti této

prace, byla analyza dokumenti. Ugelem této metody je zpracovat material, ktery obvykle
neni vytvofen pfimo vyzkumnikem, vyzkumnik ho vSak vybira, selektuje a rizné upravuje.
Samotna metoda by se dala charakterizovat jako ,,intenzivni rozbor a analyza dokumentu,
ktery je ve své jedine¢nosti co nejobsahleji objastiovan a interpretovan®’>. V rameci naseho
vyzkumu byly témito analyzovanymi dokumenty pfedevsim knihy, odborné Casopisy, dale
normy systému ISO, pravni pfedpisy, zejména vyhladska ¢. 505/2006 Sb. k zédkonu ¢.
108/2006 Sb. O socidlnich sluzbach, ktera obsahuje Standardy kvality socidlnich sluzeb.
Takto jsme ziskali potfebné teoretické poznatky, k nimz jsme mohli nasledné vztdhnout

informace z provedeného vyzkumného Setfenti.

Hlavni pouzitou vyzkumnou metodou pak bylo polostrukturované interview, které nejlépe
napliovalo potiebu zjistit postoje a nazory respondentti. U tohoto rozhovoru je definované
tzv. jadro interview, tedy okruh otdzek a témat, které musi tazatel probrat. Jejich poradi

muze byt volné ménéno podle aktudlni potieby.

Na toto jadro se pak nabaluji riizné dopliujici otazky, které téma rozpracovavaji do takové
hloubky, jak je to ti¢elné s ohledem k cilim vyzkumu a délku rozhovoru. Dale miZeme od
respondenta zadat uptfesnéni piipadné vysvétleni odpovédi, abychom si ovéfili, Zze jsme je

spravné pochopili a interpretovali’®.

Kladené otdzky jsou zasadné oteviené, aby respondenti nebyli omezovani piipadnym
zadanym vyc¢tem odpovédi, mohli sami pfemyslet nad odpovédi a zvysila se tak moZnost, ze

rozhovor odhali i diive netu$ené souvislosti.

7.5. Popis pribéhu sbéru dat
Vyzkumna data byla ziskdavana metodou polostrukturovaného interview, a to postupné

béhem srpna 2014. Vzhledem k tomu, Ze ptedpokladané délka rozhovoru byla 45 - 60 minut
a nas$im cilem bylo vést tento rozhovor co nejplynuleji, rozhodli jsme vyuzit k zdznamu

nahravaci zafizeni.

Pied kazdym rozhovorem byli Gi€astnici sezndmeni s timto zptisobem zdznamu rozhovoru a

byli poZadani o souhlas. V pfipad¢, ze by tento souhlas nebyl udélen, méli jsme pfipraveny

> MIOVSKY, Michal. Kvalitativni pFistup a metody v psychologickém vyzkumu. Praha: 2006, s. 98 - 100
* MIOVSKY, Michal. Kvalitativni pristup a metody v psychologickém vyzkumu. Praha: 2006, s. 159 - 161
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zaznamové archy pro pisemny zdznam odpovédi. Pro zddného z respondentil to vSak

nepiedstavovalo problém, proto byla ze vSech rozhovorti pofizena zvukova nahravka.

Pro potieby tohoto vyzkumu byli osloveni vedouci pracovnici organizaci poskytujicich
odborné socialni poradenstvi. I s ohledem na jejich pracovni vytiZzeni probihaly rozhovory
vzdy v ptedem domluveném terminu na riznych mistech. S respondenty jsme se vétSinou
setkavali v prostorach jejich organizaci, obvykle v jejich kanceléfi, pouze v jednom piipade

byl rozhovor veden v kavarné.
V kazdé z organizaci jsme hovofili vZdy pouze s jednim pracovnikem.

Jak jiz bylo feceno, rozhovory byly vzdy dohodnuty pfedem. UvaZovani respondenti byli
kontaktovani telefonicky, kdy jim byla pfedlozena stru¢ni charakteristika prace, k niz se
rozhovor vaze a zaroven byla stanovena pfiblizna délka rozhovoru na 45 - 60 minut.
Ptedpokléadali jsme, ze s ohledem na pocet vyzkumnych otazek je to dostatecny prostor pro

dostate¢n¢ hloubkové Setfeni a zadroven nezatizi oslovené vedouci pracovniky pies

piijatelnou miru. VSechny rozhovory tuto predpokladanou délku dodrzely.

Za dulezité povazujeme také to, ze se pii1 uskuteénéni vyzkumnych rozhovora podatilo
vytvofit pratelskou atmosféru, ktera umoznila ziskat pomérné oteviené a upifimné odpovédi
na vyzkumné otdzky. Jednotlivé vyzkumné otazky byly formulovany pomérné Siroce, pokud

to tedy bylo potieba, vstupovali jsme do rozhovoru i s dal§imi dopliiujicimi otdzkami.

DalSim krokem bylo provedeni transkripce pofizenych audiozdznamu. Ziskané texty pak

byly dale analyzovany.

Prvni fazi této analyzy predstavovalo kédovani. Kodovanim se rozumi ,, prifazovani
klicovych slov ¢i symbolu k castem textu tak, aby byla umoznéna snadnéjsi a rychlejsi prace
s témito castmi a bylo mozné prostiednictvim kodii kdykoli snadno pracovat s vétsimi

. - 75
vyznamovymi celky “" .

Nasledné¢ jsme metodou vytvareni trst v ziskanych datech vyhledavali jednotlivé obecné;jsi
kategorie. ,, Zakladni princip metody vytvareni trsii je postaven na srovndvani a agregaci dat
a ma dimenzi urcité hierarchizace, nebot’ v ni prostrednictvim kategorizace zvolenych

zdkladnich jednotek vytvaiime jednotky obecnéjsi. "

> MIOVSKY, Michal. Kvalitativni pFistup a metody v psychologickém vyzkumu. Praha: 2006, s. 219 - 220
’® MIOVSKY, Michal. Kvalitativni pristup a metody v psychologickém vyzkumu. Praha: 2006, s. 221
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Do provedené analyzy dat jsou zahrnuty také poznamky, které me jak v prabéhu rozhovort,

tak 1 pozd¢ji béhem kddovani, napadaly.

7.6. Vyzkumny vzorek
Respondenty tohoto vyzkumného Setieni jsou vedouci pracovnici Ctyf organizaci

poskytujicich odborné socidlni poradenstvi.

Tento segment socialnich sluzeb jsem vybrala z né¢kolika davodi. Prvnim je, Ze jsem béhem
svého studia socidlni prace absolvovala nejvétsi pocet exkurzi a praxi pravé v organizacich
tohoto typu, takze jsem s pozitivy i1 negativy jejich fungovani seznamena asi nejlépe.
Druhym je pak skutecnost, ze béhem téchto praxi jsem ziskala dojem, Ze prévé tento
segment sociadlnich sluzeb naradzi na nastaveni Standardl nejvice, proto jsem chtéla zjistit,

je-li tento ptedpoklad opravnény.

Do vyzkumného vzorku jsem zafadila organizace pouze tohoto jednoho druhu také proto, ze
by bylo v zédsad¢é nemozné provést validni analyzu dat ze vzorku, ktery by byl heterogenni, a

obsahoval by napf. 1 organizace poskytujici pobytové ¢i terénni sluzby.

v

Z divodu snadnéj$i identifikace jsem také jednotlivym respondentim piidélila Cisla 1 - 4.

Vyzkum se soustfedi na otazky spojené s fizenim organizaci, proto v rdmci organizaci byli
osloveni pouze vedouci pracovnici, fadovi pracovnici a stfedni management do vyzkumu

zahrnuti nebyli.

7.7. Rizika vyzkumu
Za nejvetsi riziko pii zpracovani tohoto vyzkumu povazujeme vyhranény postoj tazatele

k tématu vyzkumu, ktery by mohl vést k pokuseni potvrdit si jiz pfedem dané skutecnosti.

K takové situaci by mohlo dojit dvéma zpiisoby.

Jednak vybé&rem respondenttl, kde tazatel ocekava podobny postoj k tématu, jako ma sam.
Toto riziko bylo eliminovéno tak, ze byly osloveny ty organizace, kde jsme dopfedu neznali

postoj jejich vedoucich pracovniki ke zkoumané problematice.

Druhou moznosti je Spatna formulace vyzkumnych otdzek, které by byly vice ¢i1 méné
navodné a svadely tak respondenty k vypovédim, které by spiSe odpovidaly postojim
tazatele nez situaci v dané organizaci. Tomuto riziku jsme se snazili predejit takovou

formulaci vyzkumnych otdzek, aby respondentim ponechavaly maximalni prostor pro

43



vlastni vyjadieni, byt to bylo za cenu, ze nékteré otazky byly pomérné obecné. To vSak bylo

pomérné snadno feSitelné poloZenim dopliujicich otazek.

Dal$im rizikem mohla byt nizk4 validita z divodu, Ze se vSechny organizace nachazeji
v jednom mésté, takze jejich postoje mohou byt utvareny spiSe pfistupem regiondlni spravy
a samospravy, nez obecnou povahou zkoumanych skutecnosti. Z toho diivodu jsme provedli

vyzkum i u jedné organizace z Pardubického kraje.
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8 Analyza a interpretace dat
Informace, které byly béhem rozhovort ziskdny od jednotlivych respondentd, budou

analyzovany a interpretovany vramci jednotlivych tazatelskych otazek tak, aby byly
naplnény dil¢i cile. K tomu ndm poslouZi jednotlivé tematické vzorce (kategorie), jak byly

definovany v predchozim kroku zpracovani tohoto vyzkumného ukolu.

8.1. DC 1: Zjistit, jaké je pojeti kvality obecné a jak je pojato
rizeni kvality v organizaci
K ziskéni odpovédi na DC1 byly pouzity tazatelské otdzky €. 1, 2, 3 a 4. Témito otdzkami

jsme zjistovali, jak respondenti nahliZeji obecné pojem kvality ve vztahu ke své organizaci,
zda a jak je v organizaci uchopeno fizeni kvality a v souvislosti s tim, zda méli respondenti
moznost projit néjakym manazerskym Skolenim, které je do této problematiky uvedlo. A
kone¢né jsme v souvislosti se systémy fizeni kvality nastolili otdzku principu neustalého

zlepSovani a postoje respondentli k nému.

Otazka na vnimani kvality byla poloZena zamémé velmi obecné, aby co nejméné
implikovala pfipadnou odpovéd’ respondenta. Zajimalo néas pravé to, jak téma jednotlivi
respondenti uchopi a jestli to bude néjak korelovat s definicemi kvality, jak jsou k nalezeni

v odborné literatufe a byly uvedeny v teoretické ¢asti prace.

Respondenti obvykle uvadéli vycet jednotlivych znakt, které popisovaly kvalitni sluzbu,
kterd by méla byt poskytnuta klientim: platné informace, odborné zdatni pracovnici, mistné
a Casove¢ dostupna sluzba. Pouze jeden z respondent tento fenomén definoval jako vlastnost

vztahu mezi organizaci a klienty.

Respondent 3: ,, Ted’ jste narazila bohuzel na néco, co vétsinou na téch semindarich vzdycky
rozebirame dve az tri sezeni, nez se dobereme ktomu, Ze pojeti kvality je nesmirné
individudlni a Ze je to vilastnost vztahu, ktery my tady vytvarime s nasimi klienty. A ta
vlastnost by se dala charakterizovat jako kombinace urcitého uspokojeni, naplneni
verejného zavazku, naplnéni verejné objednavky, spolecenské objednavky nasi sluzby a nasi

bezpecnosti a reknéme udrzitelnosti.

Navzdory relativné malo pocetnému vzorku respondentli, byla Skala odpovédi znaéné
siroka. Od vyse citovaného komplexniho pohledu, ptes Castéjsi vycet vlastnosti poskytované
sluzby az k ndzoru, Ze pojmy ,kvalita® a ,,poradenstvi“ se k sob¢ vlastné nehodi, protoze

kvalita se spojuje spiSe s vyrobky nez se sluzbami.
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Respondent 4: ,, Ono to slovo kvalita a to poradenstvi jsou takovy trosku dve slova, ktery az
Jjakoby primo takhle 7eceny mé primo nesedej. Ta kvalita, vidycky to mam spojeny s nécim
hmatatelnym, kdezto poradenstvi, Ze jo, to je...to neni Zadnej vyrobek, to jsou sluzby

v tomhle duchu, takze kvalita informaci bych spis rekl tady.

V ndvaznosti na tuto otdzku jsme zkoumali fizeni kvality. Protoze je fizeni kvality
manazerskou disciplinou, kladli jsme rovnéz otazku, zda vedouci pracovnici méli moznost
projit n¢jakym druhem vzdélani zaméreného na manaZerské dovednosti a pokud ano, zda
a jaky pfinos to pro né mélo. Zjistili jsme, Ze vSichni vedouci pracovnici ve vétsi ¢i mensi

mife takové vzdelavani absolvovali a vSichni ho také hodnotili pozitivne.

Respondent 1: ,,Ja mam bakalare socialni prdace, ale v podstaté po zméne pracovni ndplne,
kdyz jsem z poradkyné prechazela na vedouci sluzby, tak jsem absolvovala od organizace
Protect akreditovany kurz, jmenovalo se to Letni skola managementu a vizeni v socialnich
sluzbach. TakzZe to, to jsem vnimala, jako co mé dalo uplné takovej ten jako bazal, bych
rekla a ted jsem v druhym rocniku magisterskyho studia rizeni a supervize socidlnich a
zdravotnickych sluzeb. (...) Zvlast' si myslim, Ze to posouva lidi v organizacich, ktery za
sebou nemaj velkej tym jako reditele, kterej by byl ekonom, interniho ucetni, personalistu,
jo, takze pokud za sebou nemaj ten tym a vsechno to stoji na nich, tak urcité jim ta Skola je

hodné napomocna.

Navazujici otdzka pfimo zkoumala, jak je v organizaci uchopeno Fizeni kvality. Zda je to
néco, co je ze strany vedoucich pracovnikil cilené¢ provadéno, nebo zda je usili o kvalitni

produkt spiSe bezdétné, v rdmci angazovaného piistupu ke klientim.

Ukazalo se, Ze tento aspekt fizeni integralné souvisi s celkovym pojetim fizeni organizace.
Respondenti, ktefi svou organizaci fidi spiSe intuitivné neZ na zdklad€é urcitych danych
manazerskych postupll, maji stejnym zplsobem uchopeno 1 fizeni kvality v organizaci, a

naopak.

Odpovédi 1 tentokrat ptinesly Sirokou Skalu postojii k fizeni organizace a fizeni kvality. Na
jednom polu stoji trochu neusporddana smes fizeni lidskych zdroji a finan¢niho tizeni, ze
které jista forma fizeni kvality vychazi jako pfirozena soucast celku, a na druhém polu je
jasné uchopeni tohoto pojmu. A mezi tim fizeni organizace, které je zasadné limitované

lidskymi zdroji, nebo fizeni, které se s ristem organizace promeénuje v Case.
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Respondent 2: ,,...uz tedka vidime, Ze tak spontanné se to vést jako by nedd, tak to uz
samozrejmeé vime nékolik let a viastné tvorime néjakou strategii, néjaky systémy, ktery, rekl
bych, docela porad predelavame, zZe porad tak jako nesedi. (... ) Takze rek bych, Ze jsme
v takovym néjakym procesu, Ze si uvedomujeme: je potreba dobrad struktura, je potieba
dobry manazersky vedeni, je potreba dobrej tym manazerskej, aby byl dobrej systém, ale i
kdyz ja si vikam, i kdyz je dobrej systéem manazerskej, jo, jak je poptavka, nabidka, jak jste
Fikala, i v tom poli téch spolupracovnikii, vsechno tohleto, presto z toho nemusi vypadnout
dobrej produkt. Ja si to nemyslim. Je to predpoklad, aby vypad dobrej produkt, ale neni

«

to...to neni vSe, tam je predpokladii vic, Ze jo... "

Narazili jsme ale také na skuteCnost, ze organizace, které diive mély vybudovany svij

systém fizeni kvality, ho po r. 2006 a zavedeni Standardi ztratily.

Respondent 3: ,, Ale samoziejmé koncept vizeni kvality jako takovy se v téhle organizaci
zavadi nebo zavadel uz nekdy od roku 2002. (...) Tenkrat se to délalo viastné v ramci site
obcanskych poraden, nebo Asociace obcanskych poraden. TakZe Asociace to v podstaté
garantovala, ale ty jednotlivé poradny si vzajemné v podstaté pomahaly zvySovat kvalitu, jak
s tou kvalitou pracovat, jak si ji vydefinovat, jaké segmenty je treba sledovat, hlidat,
vyvhodnocovat a takhle. Takze to byl systéem, ktery ja jsem povazoval za nesmirné funkcni,
zajimavy, prosté se mi libil, jo? To fungovalo skvéle az do konce roku 2006. Pak prisel
zakon o socialnich sluzbdach a na to navazujici vyhlaska a na to navazujici samoziejmeée
inspekce a v tu chvili cely ten v podstaté funkcni model prestal fungovat. A nyni uz vétsina
téch poraden si hlida jenom to, co ze zakona musi, a uz ten pojem té kvality, na ktery jste se
ptala ze zacatku, prestal mit v podstate vyznam. Ted se ten pojem kvality zmenil na

dodrzovani standardii kvality. *

Pfi bliz§Sim zkoumdni tohoto fenoménu se ukazuje, ze ve chvili, kdy organizace vyhovi
registracnim poZadavkiim a Standardy dodrzuje, uZ z této strany neni Zadna dal$i motivace,

ktera by tuto organizaci ptiméla k dalsi praci na sobé samé.

A impulzy ke zvySovani kvality bohuzel pfili§ nepfichazeji ani z jinych stran. To je dano
kromé jin¢ho 1 tim, Ze organizace jsou velmi limitované jak personalnég, tak finanéné, takze
nejsou témeét zadné prostiedky, jak piipadnou snahu o vyssi vykon odménit nebo viibec

zajistit.
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Respondent 1: ,,...takZe byt ta snaha, motivace, vSechno u téch zaméstnancii je, tak jakmile
chceme rozsirit provozni dobu, protoze ze strany klientu vidime, Ze ta poptavka by byla,
opravdu ty terminy jim hori a to poradenstvi osobni potrebuji, tak nejsou na to absolutné
finance. To stejny - profesni rozvoj zaméstnancu - ja kdyz s nima podepisu kvalifikacni
dohodu, protoze bych chtéla, aby se dal vzdélavali, tak v podstaté zatimco oni jsou ve Skole,
na coz maji narok, ja tam nemam, koho bych do sluzby dosadila. Takze vzdycky narazime na

nedostatek personalu z ditvodu financi.

Poslednim tématem v ramci tohoto dil¢iho cile byla otdzka terminu ,,neustalé zlepSovani“
jak ho pfinaseji systémy fizeni kvality, napt. TQM. Odpovédi na tuto otdzku byly pro nas
ponékud piekvapivé. Nékteti respondenti se totiz viibec neztotoziiuji s mySlenkou, ze by
usili o neustdlé zlepSovani bylo pozitivni véci, kterou je tfeba Cinit. Pfiklanéji se spise

k myslence dosdhnout urcitého rovnovazného stavu a ten potom udrZovat.

Respondent 2: ,,Jd nevim, jestli mame tu vizi kvalitnéji a kvalitnéji a kvalitnéji, protoze
Feknéte mi prosimvds, co je na tom konci teda? To je Silenstvi... Ze jo? (...) Ono nds to
potom uvddi do strasnyho stresu, naprostyho stresu, porad mit takovej jako by bi¢ - musite
bejt lepsi, lepsi, lepsi, Fikam, no, kdyz jste dobry a lidi jsou spokojeny, nestaci to fakt dobre
drzet? Tuto kvalitu drzet, aby byla?

Béhem provadénych rozhovorti v souvislosti stématem kvality vyvstala jeSté jedna
souvislost, kterou jsme v plivodnim zaméru neméli. A to vztah kvalita a cena. Na bézném
trhu provadi zédkaznik vybér, kdy hodnoticim kritériem je cena a uZitné hodnota, v socidlnich
sluzbach vSak neexistuje trh, na kterém by bylo mozné takovy vybér provést. Jednim
z disledki je pak to, ze socidlni sluzby jsou sice velmi kvalitni, ale zaroven 1 velmi drahé.
Staly tlak na zvySovani kvality s sebou nese i rostouci ceny sluzeb a tento trend zatim, zda

se, nema zadny pfirozeny korektiv.

Respondent 3: ,, Kdyz jsme zacinali, skoro pred 15 lety, tak v podstate cena konzultace, ktera
u nas je definovana jako intervence, minimalné tricetiminutovy rozhovor, se pohybovala
nekde okolo 200,- korun. Tim, jak jsme zacali zavadet standardy kvality, se ta cena dostala

pres 500,- K¢ a v soucasné dobé se pohybujeme jesté vyrazné vyse.

Shrnuti dil¢iho cile 1
Miizeme konstatovat, ze vnimani kvality je u vétSiny respondentli postaveno na pohledu

smérem od organizace ke klientovi, na tom, co se muze klientim nabidnout. Vlastnosti
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organizace jako takové a didda organizace - klient nejsou az na vysSe uvedenou vyjimku

v tomto rdmci reflektovany.

Zamérné fizeni kvality je v organizacich spiSe vyjimkou. Nahravd tomu fakt, Ze fizeni
kvality a dodrZzovani a plnéni zdkonem pozadovanych Standardl kvality neni mezi sebou
evidentné v zddném vztahu. Takze i s ohledem na limitované finan¢ni a personalni moznosti
jednotlivych organizaci chybi motivace fizeni kvality zavadét. Ze zaznamenané vypoveédi
dokonce plyne paradoxni skutecnost, ze zavedeni Standardii funkéni systém fizeni kvality

rozvratilo.

K zésadé neustalého zlepSovani, proklamované v systémech fizeni kvality, se respondenti
stavéli pomérné zdrzenliveé. Obecné sice akceptovali napt. profesni odborné vzdélavani, ale

z pohledu celé organizace preferuji spiSe nastoleni urcité trvale udrzitelné rovnovahy.

Problematika kvalita versus uzitnd hodnota versus cena, kterd vyplynula z vyzkumného
rozhovoru, by si jisté zaslouzila bliz§i zkoumani, v tuto chvili vSak piekracuje rdmec této

prace.

8.2. DC 2: Zjistit, jak organizace vnimaji Standardy kvality ve
vztahu ke své praci
Pro odpovédi na DC 2 jsme pouzili tazatelské otazky €. 5, 6, 7, a 8. Tyto otazky zjistovaly,

co pro respondenty vlastné znamend existence Standardi kvality, jak ovliviyji jejich
organizaci, jak jsou Standardy vnimdny jejich spolupracovniky. Dale se zjiStovalo, zda
v disledku dodrZzovani Standardid kvality dochazi v organizacich k néjakym koliznim
situacim, kdy by zde byl klient, ktery by potieboval urcitou sluzbu a pomoc, ale socidlni
pracovnik mu ji nemiiZze poskytnout, protoZe by se dostal mimo ramec vymezeny Standardy.
A konecné posledni otazka zjiStovala, zda se organizace fidi i néjakymi druhovymi

standardy a jak se pfipadné tyto normy vzajemné ovliviluji.

Formulaci vSech otazek k tomuto dil¢imu cili jsme promysleli obzvlasté peclivé, abychom
se v co nejvetsi mife vyhnuli nebezpeci, ze otazka bude plisobit navodné. Proto 1 zkoumani
postoji respondentil ke Standardim zacinalo spiSe obecné a Siroce polozenou otdzkou, jak

vypada vztah Standardi a jejich organizace.

Vyzkum byl proveden v r. 2014, tedy osm let od zavedeni Standardd, a tak bylo ziejmé, ze
pro vSechny respondenty je to jiz téméf pfirozena soucdst jejich profesniho zivota. Téméf,

ne vSak Uplné. Respondenti pozitivné hodnotili skute¢nost, Ze je zde nastavena jakasi
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bazalni rovina pravidel, na ktera se 1ze spolehnout, nezavisle na sob¢ je nékolik respondentt

ptirovnalo k pravidliim silniéniho provozu.

Respondent 3: ,, Standardy, to je néjaky grunt, ktery jsme tady pred lety vybudovali ve
smyslu nastaveni minimdalnich kritérii kvality a jejich kontrolu a jejich dodrzovani. Je to
psany tak, jak zakon, respektive vyhlaska uklada. A délame si tady takovy jako kolecka, deélad
se o tom vzdycky zdpis a v zdsadé je to jakasi prirozend soucast, néco jako kdyz mate takovy
to kolecko, jako kdyz mate odbocit doleva, tak vas naucili, Ze nejdriv se ohlidnete pres
rameno, pak vyhodite blinkr, pak se znova ohlidnete a pak teprve odbocite. To jsou vSechno
naprosto zbytecné ukony az do okamzZiku, dokud za vami tésné nejede néjaky jiny auto.
Takze asi tak: mame, spliujeme, kontrolujeme, hlidame, si troufam Fict, ale myslim si, Ze

tam neni ten vztah mezi ,,mame standardy *“ a ,,jsme pysni na to, jak pracujeme s kvalitou *.

VétSina respondentli byla také presvédCena, ze Standardy ve své stavajici podobé jsou
nastaveny pro potieby pobytovych sluzeb a na sluzby odborného socialniho poradenstvi jsou
docela nasiln¢ roubovany. Prakticky to pak znamend enormni nartist administrativy, vedeni
dokumentace a zpracovani smérnic a metodik. Vyskytl se také nazor, Ze tlak na vytvareni co
nejpodrobnéjsich metodik mé ve svém disledku spiSe negativni vliv, protoZze nakonec az

piili§ zazi manévrovaci prostor, ve kterém je mozné se pohybovat.

Respondent 4: ,, Ale ja se setkavam teda v tom poradenstvi, tady musim Fict, Ze nevidim moc
velkej prinos, protoze ja jsem porad presvedceny, i kdyz ruzny Skolitelé a inspektori se to
snazi vyvracet, ze ty standardy byly psany predevsim na pobytové sluzby a na ty poradensky
se to dost nasilné pasuje. Takze, Ze by to mélo pro nas néjakej velkej prinos, to uz myslim si,
Ze ne. (...) Znamend to pro nas obrovskej nariist administrativy, jo? Tvorba vSech moznych
smérnic, casto jako opravdu bez praktického vyznamu, jenom proto, aby abysme udelali

Carku a splnili...

V souvislosti s pfesvédéenim, ze Standardy jsou modelovany pro pobytové sluzby, se také
vyskytl pohled, ze v dob¢é zavedeni Standardii byla uroven prave téchto sluzeb skutecné
tristni, naopak konkrétné€ v oblasti obanského poradenstvi byla situace mnohem vyspélejsi.

Zavedeni Standardi tak t€ém prvnim sice pomohlo, ale ty druhé stahlo zpét.

Respondent 3: ,, V dobé, kdy se to modelovalo, ty pobytovky byly opravdu velice tristni. Ono
je to néjakych 12 let zpatky nebo 15 a on to dneska uz nikdo nepriznd, ale skutecné, to byl

stredovek. A tam ty standardy mély nesmirne velky vyznam. Taky se tam zavadely nejhur.
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V tom obcanskym poradenstvi jsme byli mnohem vejs, nez co stanovi standardy, a v podstaté
standardy ja treba v tuhle chvili vnimam jako néco, co brzdilo rozvoj kvality obcanského

poradenstvi.

Za jeden z nejzasadnéjSich problémil, které s sebou Standardy nesou, bychom vSak mozna
oznacili myslenku, kterd se v dob¢ jejich zavadéni mohla zdat dobra. Je to princip, Ze budou
stanovena ur€itd minimalni kritéria, kterd budou garantovat alespont minimalni uroven
poskytované sluzby. BohuZzel vSak dochézi k tomu, Ze po dosazeni této, objektivné nepfilis
vysoko nastavené latky, uz danou organizaci viibec nic nejenze nenuti, ale ani nemotivuje

na sob¢ i nadéle pracovat.

Respondent 3: ,, Prestaly ty poradny bejt motivovany. Tam Slo o prestiz. Kdyz si vezmete, Ze
ta samosprava tech organizaci dokdzala vybicovat ty pristupujici cleny, aby se mohli stat
soucasti Site, tak aby opravdu se svoji kvalitou néco udelali, tak v soucasné dobé je to
presné opacné, jo? Misto, aby se na to koukalo ze shora, tak se na to kouka spis z druhy
strany. Podstatou je tedy splnit registracni podminky a pak uz neni potreba na nicem dal

pracovat, protoZe mame vytapetovano. “

Respondenti také popsali zajimavy problém, se kterym se kvili naroktim na né kladenym
Standardy museji vypotadat. A sice, ze vznikajici vztah mezi poradcem a klientem, ktery
v pribéhu poradenského rozhovoru vznika, je nutné nékdy velmi vyrazné znasiliiovat, aby
se do n¢j vnesly pozadované prvky, napt. informace o moznosti si na sluzbu stézovat nebo
informace o sluzbé a jejim poslani. V zdsad¢ se tak poradci dostavaji do paradoxni situace,
ze diive, nez se mohou vénovat feSeni problému, se kterym pfisel klient, museji vyfesit

problém, ktery ma organizace v plnéni Standardd.

Respondent 4: ,, Nebo jak se bazirovalo na tom, abychom seznamovali klienty, kdyz k nam
prijdou, s poslanim, cilem, principy, s verejnym zdavazkem, kdo jsme, co jsme. A ja z praxe
vim o néekolika pripadech, kde se snazily to takhle delat kolegyné, a ti klienti se jim otdceli a
odchazeli. To bylo uplné kontraproduktivni, to je vitbec nezajima, ty klienty. Ty prijdou a
reknou - potiebuju to a to, a teprve pak se zacne ten rozhovor néjak rozvijet. Ale rict - tak

pockejte, ted'ka vam reknu, co jsme, jaké mame cile...

Dalsi zkoumanou otazkou byl postoj spolupracovniki v organizaci ke Standardim.

Respondenti shodné uvadéli, ze prace na dodrzeni Standardu je kolektivni zélezitost, na
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které spolupracuji vSichni zameéstnanci organizace. Nebyly zaznamenany Zadné

nesrovnalosti v tomto ohledu mezi vedoucimi a fadovymi pracovniky.

Respondent 1: ,, Tu zpétnou vazbu mi davaji neustdle, protoze ta tvorba standardii probiha
v celym pracovnim tymu. (...) pak vlastné od roku 2011 do dnesnich standardi, do ty
podoby, kterou mame ted, relativne mésic zpatky nejcerstveji aktualizovanou, tak na tom
Jjsme pracovali spolecné v ramci porad, na konci byl vénovanej urcitej cas jednomu

standardu nebo jeho dilci ¢asti a ta tvorba prosté vychazi ode vsech. *

V ramci tohoto dil¢iho cile nas déle zajimalo, zda se respondenti dostali do né&jaké kolizni
situace kvuli tomu, Ze by chtéli poskytnout néjakou pomoc klientovi, ale nemohli.
Respondenti se ve své praxi do podobnych situaci dostavaji minimalné a vétSinou by
preferovali ramec dany Standardy nepiekracovat. Snazili by se vSak klientovi pomoc zajistit,

napt. kontaktem na sluzbu, kterd by jeho potiebam mohla vyhovét.

Respondent 1: (do takové situace se dosud nedostala, odpovida tedy hypoteticky, jak by
danou zéleZitost fesila) ,, Resili bysme to striktné podle registrace, no... Urcité. ProtoZe zase
ja bych asi... nebo ne asi, ja bych urcité byla tou zlou pani, ktera by nepustila pracovnika
s klientem na urad. Ale ja to nedélam kviili tomu, Ze nechci vyhovet klientovi, ja to délam
kviili tomu, Ze chranim toho pracovnika. A jemu kdyby se byt jenom pred domem sluzby
neco stalo, tak on vithec nema pred domem sluzby ve svy pracovni dobé co délat, to za A a
za B, v pFipade, ze by potom prisla stiznost ze strany klienta, ja to neuhdjim, co on tam s nim
delal v ty pracovni dobe, kdyz nemame registrovany terén. Takze ja to jako nechci Fict, Ze
bych to tomu klientovi nechtéla doprat, to chran panbiih, ale doporucim mu jinou terénni

sluzbu, ktera doprovazi na urady.

Poslednim tématem k danému dil¢imu cili pak byla otdzka druhovych standardd. Zda
organizace n¢jaké zachovavd a pokud ano, jaky maji dopad. Dva respondenti byli
z obCanskych poraden, jejich organizace tedy zachovévala standardy Asociace obCanskych
poraden, ostatni respondenti Zadné takové predpisy neméli. K druhovym standardiim se tedy
vyznamnéji vyjadiil pouze jeden respondent. Ten nebyl s nastavenim téchto ptedpisi ptilis

spokojen.

Respondent 3: ,,Ale ty oborovy standardy, byt se zformulovaly, tak nikdy nedostaly

legitimitu zdkonnou, takZe je nemusite dodrzovat, a jednak neopustily myslenku toho
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minimalniho standardu, to jest néceho, co kdyz splnim, a neni to zase tak nedostupny, tak

mam v podstaté vytapetovano.

Shrnuti dil¢iho cile 2
Standardy kvality jsou jiZ v organizacich pfijimany jako integralni soucést profesniho

zivota. Respondenti oceniuji jejich funkci, coby bazalniho souboru pravidel, o kterd se lze

spolehlivé opfit.

Na druhou stranu stale pifetrvdvd mnoho problematickych véci. Respondenti jsou
pfesvédceni, Ze Standardy jsou primarné modelovany na pobytové sluzby a organizacim
poskytujicim odborné socialni poradenstvi jsou pomérné nasilné implantovany. Vnimaji tlak
na vytvafeni mnoha pfedpisli, které navic casto vznikaji vlastné¢ formalné. Tento
byrokraticky tlak pak mé asi nejhorSi projev ve skutecnosti, Ze nuti organizace, aby pfi
kontaktu s klientem de facto nejprve feSila sviij problém se Standardy, nez se dostane
k feSeni, se kterym klient pfisel. Konkrétné mame na mysli povinné informovani klienti o
sluzbé a o moznosti si na sluzbu stézovat. Tato informace méla byt povinné poskytnuta
v samém pocatku rozhovoru, coZ na funkénost poradenského rozhovoru ptisobilo vyloZené

kontraproduktivné.

Na druhou stranu se respondenti nedostavaji do vyloZzené koliznich situaci, kdy by museli
kvtli Standardiim néjakou sluzbu zéjemci o pomoc odmitnout. Pokud by vSak takova situace
nastala, vétSina respondentli by pravdépodobné volila takovy zpiisob pomoci klientovi, ktery

by neznamenal piekroceni rAmce Standardd.
Druhové standardy neovliviiuji Zivot respondenti bud’ viibec, nebo jen marginalng.

8.3. DC 3: Zjistit, jak je v organizacich vnimana otazka nastaveni
pravidel a hranic
Pti napliovani dil¢iho cile ¢. 3 jsme respondentiim polozili vyzkumné otazky ¢. 9, 10 a 11.

Vzhledem k tomu, Ze pii napliovani pfedchoziho dil¢iho cile jsme se mohli jen letmo
dotknout problematiky pravidel, hranic a jejich ptipadné pruZnosti €i prostupnosti, pii
naplnéni tohoto dil¢iho cile se tomuto tématu miZzeme pln€ vénovat. Budeme tedy zjist'ovat,
jak respondenti vnimaji dichotomii nutnych pravidel a hranic oproti nutnosti pruzné
reagovat na individualni potieby klientii. Dale budeme zjist'ovat, zda a jakym zptsobem jsou
otazky pravidel a hranic vnimany v interakci se zfizovatelem. A konecné posledni otazka se

zamé&ii na dilema ochrana organizace versus pomoc klientovi.
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Jak jiz bylo feceno vyse, respondenti vnimaji existenci pravidel a hranic jako zaruku bezpeci
pro klienty i pro pracovniky a organizaci. Pokud vSak nastane situace, ktera néjakym
zpiisobem nuti pracovniky k tomu, aby tyto hranice posunuli, jejich ochota to provést je
velmi rizna. Na jednom polu je ptistup, kdy je prvofadd snaha najit feSeni pro klienta a
otazka bezpeci sice neni zcela v pozadi, ale je feSena az v druhé fadé, na druhém zase je
vyznamny zajem na udrZeni bezpeci pro pracovnika a organizaci a pomoc je pak realizovana
napf. odeslanim k jiné sluzbé. VSichni respondenti si v§ak byli védomi toho, ze pokud budou

pravidla pfili§ rigidni, vysledky budou negativni.

Respondent 3: ,,Ono je to nékdy slozity. Date si pravidlo o hranici mezi klientem a
pracovnikem a ted vejdete do situace, zZe kdyz budete tohle pravidlo opravdu otrocky
dodrZovat, zjistite, zZe v takovych deseti, dvaceti procentech pripadii, misto abyste klientovi

vychazeli vstric, v podstate mu jako budete ublizovat.

Nejpodstatnéjsi pii feSeni podobnych dilemat je vSak vzdy osobni hodnotové nastaveni, jak
ukazuje ptibch pracovnika, ktery zcela jednoznacné ptekrocil hranice, kdyZ se s klientkou

rozdélil o svacinu.

Respondent 3: ,, 4 on na to rikd, no, copak o to, to ja jsem si svacinu prines, ale rozdélil jsem
se o ni s klientkou. No, tak mné vyskocily viasy na hlavé hriizou. A on Fika, no tak, byla tady
rano krasnd, sedmndctileta holka ve vosmym mésici téhotenstvi. (...) Tak chvilku mi tady
brecela, tak vis co, kdyz prosté nejedla, tak jsem se s ni prosté rozdelil o svacinu. No, a ja,
proc¢ o tom mluvim. To je ten krasny priklad. On naprosto zretelné prekrocil hranici a
ohrozil tim samozrejmé sebe, tohle zarizeni, mozna i tu klientku, pokud by ona snédla zelenej
salam, udélalo se ji Spatné, potratila by, nevim, cokoli. Ale prosté, on to udélal, protoze
v tom bylo néco, co on povazoval za v podstaté humanni a lidsky. Ten clovek trpél, ta
holcina trpéla a on timhletim gestem v podstaté Sel po ty nejvyssi priorité: po zmirnéni
utrpeni. Standardy VUBEC o Zddném lidském utrpeni jako o hodnoté nehovori. Hovori o
lidskych pravech, hovori o bezpecnosti, ale NE o hodnoté lidského utrpeni. A to ja si musim
vzdycky Fict, kde a ktera hodnota pri tom poskytovani ty sluzby je pro mé prioritni. A dneska
vinimam hodnotu lidského utrpeni vys nez hodnotu bezpecnosti organizace. (...) Ale kdyz
vyhodnotite, Ze tohle je situace, ktera prosté v TUHLE chvili je jenom na vas a vy tam jdete

do toho se svymi osobnimi hodnotami, no, tak jak ja muzu zareagovat...

Domnivame se, ze tento moment, kdy do hry vstupuji hodnoty, se kterymi pravidla a

pfedpisy nepocitaji, ale které maji v danou chvili mimofadnou dllezZitost, je v celé
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problematice otazek hranic ten nejklicovéjsi. Jsme toho ndzoru, Ze tento moment je tieba

zvlasté zdiiraznit 1 v kontextu celé nasi prace jako pfipravy na budouci profesni drahu.

V otazce hranic vici zfizovateli nebo jiné vyssi instanci se situace ukazala byt pomérné
jednoduché. Vzhledem k tomu, Ze tyto instituce jsou vic¢i organizacim nositeli moci, je
manévrovaci prostor organizace ve chvili, kdy se ji zadavatel rozhodne k né¢emu piimét,

vice neZ omezena.

Respondent 3: ,, To je stejny jako v jakymkoli jinym partnerskym vztahu. Funguje tam celd
rada faktoru, ale tim opravdu velmi fungujicim je faktor moci. Moc bychom mohli definovat
jako schopnost oviiviiovat, schopnost dosahnout néjakych cilu, které si stanovim a asi to
ovliviiovani to je, uplatnim sviij vliv v zameru, jaky mam. TakzZe pokud je to moc spojend
prosté s tim, Ze oni poskytuji penize a ty, kdyz s rozhodnou, nam poskytovat nebudou, tak je
to moc velmi silnd a opravdu nds dokazou skrze to nds presvedcit, abychom délali veci, i

ktery nam tady uplné nesedej. Nesouhlasime s nimi, ale udelame je.

Shrnuti dil¢iho cile 3
Do otazek spojenych s hranicemi a jejich pfipadnym piekracovanim se vice nez jinde

promita etickd a moralni rovina socialni prace. Respondenti si samoziejmé uvédomuji
velkou dullezitost zajiSténi bezpeci pro své pracovniky, potazmo pro celou organizaci.
Naproti tomu jsou zde i dal$i hodnoty, které je nutné brat v uvahu, pravé jako napf.
v zaznamenané odpovédi hodnota lidského utrpeni. Hierarchie téchto hodnot a znich

plynouci rozhodovani je pak véci zcela individualni.

A jako Ize klienta 1 organizaci poskodit tim, ze pravidla nebudou respektovana, 1ze je stejné

tak poskodit i tim, kdyz budou respektovana pftilis rigidné.

8.4. DC 4: Zjistit, jakym zptisobem je v organizacich provéirovana
kvalita, a to jednak uvniti organizace samotné (sebehodnoceni)
a jednak zvenci (inspekce), a jak jsou tyto audity vhimany
Funkéni kontrola je nezbytnym ptedpokladem fungovani jakéhokoli fidiciho systému. Proto

jsou otazky spojené se zjistovanim zplsobl ovéfovani kvality nedilnou soucasti této prace.
Tento dil¢i cil byl napliiovan prostfednictvim vyzkumnych otazek ¢. 12 a 13. Prvni otazka
byla zaméfena na zplisoby sebehodnoceni v organizaci, pokud jsou nastaveny, a druha pak
sledovala ptisobeni inspekci v organizacich. Jak jiz bylo avizovano v zavéru teoretické
prace, zvlasté nas zajimalo srovnani inspekci kvality socidlnich sluzeb pted a po 1. 1. 2012,

zda 1 my zopakujeme vysledek, jak byl pfedstaven v Casopise Socidlni sluzby.
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Z odpovédi respondenti vyplynulo, ze néjakou formu sebehodnoceni praktikuji vSechny
organizace. Nejcastéji se tak déje v rdmci porad piipadné ro¢nich ¢i ptlrocnich pohovori.
Tento postup je zcela piirozenou soucasti Zivota organizace. Nezodpovézenou otazkou
zustalo, jak efektivni takova, uz téméf rutinni setkdni mohou byt, a zda by nebylo vhodné

uvazovat o pfizvani supervizora nebo kouce.

Respondent 4: ,, To probiha takovou formou na téch pravidelnejch poradach, my mame
vzdycky kazdej patek takovou drobnou kratkou poradu, co budeme délat pristi tyden, kde se
resi vSechno mozny, samoziejmé i tyhle veci, pokud dochazi k néjakejm potizim nebonéco
nefunguje, jak ma. Takze takovymhle rek bych, neformalnim zpiisobem. A potom se vzdycky
dela jednou rocné takovy celoorganizacni, nechci rict jako pohovory, ale takovy jako setkani
vedoucich pracovniki zase s jednotlivyma zaméstnancema, kde se provadi to hodnoceni

¢

vnitini, i jak je ten clovek spokojenej, kde vidi problémy, tak touhle formou. ‘

Kdyz jsme zjistovali zkuSenosti respondentli s probehlymi inspekcemi, k nasemu
ptekvapeni jsme dosli ke zcela opa¢nému vysledku, nez jaky byl prezentovan v Casopise
Socidlni sluzby. Bez vyjimky vSichni respondenti, ktefi prosli inspekci v dobé€, kdy byla
fizena Krajskym ufadem, byli z této inspekce upiimné nestastni, protoze tyto inspekce byly
vedeny v ryze byrokratickém duchu. A to plati jak pro inspekce vedené Kralovéhradeckym

krajem, tak i krajem Pardubickym.

Respondent 1: ,,Jako, ja opravdu, po ty prvni kontrole jsem byla uplnée... jako to byly
nejhorsi tri pracovni dny mého Zivota, to jako musim rict. To jako mate opravdu chut polozit
socialni praci na hiebik a dat se uplné jinym smerem, protoze jako kdyz mné rekli, ze jim v
podstaté staci, ze to je na papire a je to podepsany vsema pracovnikama a dostaneme plnej
pocet bodii. A to, jakd je realita, zda se to opravdu... (...) A kdyz mné DO OCI rekli - ndm
staci, kdyz tam bude néjakej zaznam podepsanej, to jestli to délaj, to je nam uplné jedno.

Takze to mate chut jako 7ict - tak kde to jsme? *

Respondent 4: ,, Myslim, Ze dneska to je pryc, Ze si lidi uveédomili, Ze je potieba to trochu
polidstit, ze takhle to v praxi nejde. Ale nekdy se stavaj... My jsme méli treba v inspekcni
zprave, ze nam vytkli, Ze mame Spatné definici poslani. ProtoZe my jsme museli prejmout tu
definici poslani, jak to ma tFeba organizace, pocinaje Charitas Internationalis, Charitas
Evropa, narodni Charita, diecézni Charita: pomoc lidem bez ohledu na prislusnost
k narodnosti, k naboZenskému vyznani a tak dale. Tak nam vytkli, Ze to mame predélat,

protoze kdyz tam mame napsano ,,bez ohledu®, tak to znamend, Ze ji poskytujeme
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bezohledne. Tak jsem teda uplné zistal tuhej, co to ma znamenat, tak potom jsme se
dorozumeéli, a do inspekcni zpravy napsali, Ze jsme si vysvétlili, Ze ,,bez ohledu* znamena

,,citlive, s ohledem “.

Za pozornost bez pochyby stoji také vysledek inspekce. Ani jeden z téchto subjektl inspekei
neproSel bez nalezu a byla mu uloZena napravné opatieni. V obou organizacich se obavali,
jaky to na n€ bude mit néasledné dopad, zda nebudou mit redukovanou vysi podpory od
krajského uradu apod. Nestalo avSak naprosto nic. D4 se fici, ze pfedanim inspekéni zpravy
vse zcela skoncilo. CoZ na druhou stranu plsobi totdlné nemotivacné, kdyz organizace védi,

ze at’ uz budou nebo nebudou plnit podminky registrace a Standardy, nestane se nic.

Naproti tomu, inspekce, které pfisly jiz pod hlavickou ufadu prace, byly vnimany mnohem
pozitivnéji. V organizaci jednoho zrespondentd $li nejprve cestou nasroubovat néjak
Standardy na svoji praci. Vysledkem bylo sice mnoZstvi zpracovanych metodik, které vSak
vibec neodpovidaly skutecné praxi. Kdyz pak pfiSla inspekce, bylo jeji ptisobeni
v organizaci vylozené ocistné, protoze je podnitila pfepracovat metodiky tak, aby ,,jen*

popsali svoji funkéni praxi.

Respondent 2: , .My jsme teda méli Stesti na tu kontrolu, ktery teda probirali vSechno, ale
voni po ndas chtéli tohhleto, voni se zeptali treba - jak délate smlouvu, jak délate tohleto, jak
delate tamhleto. No, a my jsme to popsali. Pak se podivali do nasich metodik a rekli - nojo,
ale to tak neni, protoze vy mdte v metodice napsano presné, co odpovida zneni standardii
kvality, ale vy to delate v praxi jinak. A proc to déldte jinak? No, protoze to takhle v praxi
funguje. A on na to - ano, to ja vim, a proto udélejte to, Ze tady ty cancy, co mate k tomudle,
tak je dejte pryc a napiste si vasi praxi, ktera prosté funguje. (...),, Popiste si svoji praxi v té
metodice ke standardiim.* Tak to byla nadhera, to byla lehkost. Nam fakt spadl kamen ze

‘

srdce, Ze nemusime hrat néejaky hloupy divadlo.*

Shrnuti dil¢iho cile 4
N¢jaky systém sebehodnoceni sice v organizacich nastaven je, ale lze téZko ovéfit jeho

uroven. Jednotlivé organizace si ho zabezpecuji svymi silami a externi odborniky si k nému

nezvou.

Vnéjsi kontroly, tedy inspekce, dle vyjadieni respondentd probihaji vyrazné 1épe, nez tomu
bylo v dobé¢, kdy spadaly pod krajsky ufad. Nepotvrdil se tak ptedpoklad, ktery jsme si
vytvoiili na zakladé zprav v odborném tisku, Ze erudice a zkugenosti inspektorti Uadu prace
jsou ve srovnani s témi z krajského ufadu $patné. Velmi pozitivné miizeme hodnotit zejména
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fakt, ze inspekce aktivné podpofiila organizaci ve spravném postupu pii zpracovavani

metodik tak, aby skute¢né odraZely dobrou praxi v organizaci.

Zda se tedy, ze vyvoj ma pozitivni smér a byrokraticky charakter inspekci se vyrazné

zmirnil.
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Zavér

Pokud dame do kontextu Standardy kvality a systémy fizeni kvality, mizeme jasn¢ vidét, ze
Standardy nepiedstavuji zadny, a to ani upraveny systém QM. Jsou vlastn¢€ pouze souhrnem
indikatori popisujicich znaky nejmensiho spole¢ného jmenovatele urovné sluzby, ktera je

jesté piijatelna.

Jak se ukédzalo v nasem vyzkumu, takové nastaveni mize mit pozitivni vliv v organizacich,
které nemaji nebo ve chvili zavedeni Standardi nemély propracované manazerské vedeni.
Ale v organizacich, jejichZ management obsahuje i fizeni kvality, je to jednozna¢né krok

zpet.

Kdyz Standardy popisuji jednotlivé atributy dobré sluzby, nenastoluji tim ale Zadné

principy. Obrazn¢ feceno, Standardy popisuji stromy, ale nikoli les.

Praveé srovnani se skuteCnymi systémy fizeni kvality ale mize pomoci uvédomit si realné
moznosti, které Standardy nabizeji. Pokud se v nich nebudeme snazit vidét konecny cil, ke
kterému je tfeba sméfovat, mohou se stait mimotfadné uZitecnym nastrojem pro fungovani
organizace. Jako kazdy ndstroj vSak musi byt spravné pouzivany, coz je véc, které by si
meli byt védomi jak vedouci pracovnici v organizacich, tak piedevS§im zadavatelé z fad
ufadi. Zvlaste tito zadavatelé totiz inklinuji k rigidni a byrokratické aplikaci Standarda a
prostiednictvim provadénych inspekci maji moc tento pfistup vynucovat. NaStésti se

v naSem vyzkumu ukazalo, Ze tento byrokraticky pfistup je pomalu na tstupu.

Vratime-li se k myslence, Ze Standardy stoji na principu zajiSt€éni minimalni rovné sluzby,
bylo by dle naSeho nazoru potifebné zamyslet se, jak do budoucna zajistit, aby tento princip
nadale nepodkopaval motivaci ke zlepSovani jednotlivych organizaci, jak jsme se s tim

setkali v priibéhu naseho vyzkumného Setfeni.

Dale je tfeba si uvédomit, Ze tento princip minimalismu je v pfimém rozporu s principem
neustalého zlepSovani, jak ho nastoluji systémy fizeni kvality. Je vSak otazka, jestli to
automaticky znamend, Ze je to Spatn€. Pfi zkoumani postojli pravé k principu neustalého
zlepSovani jsme piece zjistili, Ze respondenti maji vii¢i tomuto principu celkem velké
vyhrady a preferuji spiSe princip trvale udrzitelné rovnovahy. Dovedeme si predstavit, Ze
pro takto nastoleny princip mohou byt Standardy vhodnym doplitkem. Ale jejich mozZny

destruk¢éni vliv na motivaci ke zlepSovani bychom ani v tomto ptipadé nepodcenovali.

59



Pokud bychom tedy na Uplny zavér méli odpovédét na trochu provokativni otdzku, ktera
dala nazev celé nasi préci, jestli Standardy kvality skute¢né ptedstavuji brzdu ve zvySovani
kvality v socidlnich sluzbach, vyjadiili bychom to asi Salamounskou vétou - jak kdy a jak
pro koho. Ale riziko toho, ze takovou brzdou skute¢né budou, a to ve velké mife, neni dle

naseho ndzoru mozné podcenovat.

V této praci jsme rozhodné nevytézili vSe, co ndm shromazdény material nabizel, napf. jsme
se jen letmo dotkli problematiky kvalita - cena - uZitnd hodnota sluzby, vice pozornosti by
zaslouzilo i téma motivace. Tyto otazky vSak jiz pfekracuji ramec této prace, mohou se vSak

stat inspiraci pro dal$i vyzkumy.
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Priloha ¢. 1
INOVOVANY MODEL EFQM - ORIENTACE NA VYJIMEENOST

(dostupné online http://katedry.fmmi.vsb.cz/639/gmag/mj02-cz.htm cit. 12.8.2014)

PROF. ING. JAROSLAV NENADAL, CSC.
Katedra kontroly a fizeni jakosti, VSB-TU Ostrava

Oficidlni nazev modelu je: THE EFQM EXCELLENCE MODEL

Model ma 9 hlavnich a 32 dilcich kritérii. Vaha hlavnich kritérii zGstava zachovana. Zasadné vsak
byla pozménéna kritéria dil¢i.

POPIS JEDNOTLIVYCH KRITERIi:

Kritérium 1: Vedeni

Toto kritérium se orientuje na zkoumani toho, jak fidici pracovnici rozvijeji a podporuji naplnovani
mise, vize a hodnoty nutné pro dlouhodobou Uspésnost a jak jsou tyto implementovany diky
vhodnym aktivitdm a chovani téchto pracovnik(. Toto kritérium zahrnuje i osobni angazovanost
vedeni do proces(, garantujicich, Ze systém managementu je v organizaci zaveden a rozvijen.
Kritérium je dekomponovano do ¢tyr dil¢ich kritérii:

1a) Ridici pracovnici rozvijeji misi, vizi a hodnoty a jsou souc¢asné vidéimi osobnostmi i vzorem
kultury vyjimecnosti.

1b) Ridici pracovnici jsou osobné angaZovani do proces( zabezpe&ovani toho, e systém
managementu je zaveden, rozvijen a nepretrzité zlepsSovan.

1c) Ridici pracovnici se angaZuji ve vztazich se zakazniky, partnery a zastupci spole¢nosti.

1d) Ridici pracovnici motivuji, podporuji a oceriuji zaméstnance organizace.

Kritérium 2: Politika a strategie

Navazuje na predchozi kritérium, protozZe se zabyva tim, jak organizace implementuje svou misi a
vizi diky jasné strategii orientované na preferovani zajm( zainteresovanych stran, jez je déle
podpofena vhodnou politikou, plany, cili a procesy. Zde je definovano pét dilCich kritérii:

2a) Politika a strategie vychazi ze soucasnych i budoucich potifeb a ocekavani zainteresovanych
stran.

2b) Politika a strategie je zaloZena na informacich z promérovani vykonnosti, prizkum, uceni se a
dalsich tvofivych ¢innostech.

2c) Politika a strategie organizace je rozvijena, prezkoumavana a inovovana.

2d) Politika a strategie je prerozdélovana na vSechny kli¢ové procesy.

2e) Politika a strategie je v organizaci komunikovana a implementovana.

Kritérium 3: Lidé

Toto kritérium se zabyva fizenim, rozvijenim a uvolfiovanim znalosti a celkového potencialu
zaméstnancl organizace (vcéetné jednotlivcl a tym), jakoz i planovanim rozvoje lidskych zdroja pfi
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napliovani politiky a strategie a v zajmu efektivniho vykonavani procesli. Obsahuje téchto pét
dil¢ich kritérii:

3a) Lidské zdroje jsou planovany, fizeny a rozvijeny.

3b) Znalosti a kompetence lidi jsou identifikovany, udrzovany a rozvijeny.

3c) Zaméstnanci jsou angazovani a zmocnéni k vykondavani proces.

3d) Zaméstnanci a organizace spolu komunikuji a vedou dialog.

3e) Zaméstnanci jsou odménovani, verejné uznavani a je o né nalezité pecovano.

Kritérium 4: Partnerstvi a zdroje

Centrem pozornosti je zde to, jaké metody a postupy organizace pouziva pti planovani a fizeni
vnéjsich partnerskych vztah i pfi fizeni vnitfnich zdrojl v zajmu podpory své politiky a strategie i v
zajmu efektivniho vykonavani procesd. Rovnéz toto kritérium se déli na pét dil¢ich kritérii:

4a) Jsou fizeny externi partnerské vztahy.
4b) Jsou fizeny finanéni zdroje organizace.
4c) Vénuje se péce budovam, zafizenim a materialim.

4d) Jsou rovnéz fizeny technologie v organizaci.
4e) Jsou fizeny informace a znalosti.

F
F
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Kritérium 5: Procesy

StéZejni oblasti zajmu je to, jak organizace navrhuje, fidi a zlepSuje své procesy v zajmu naplfiovani
politiky a strategie i v zajmu naprostého uspokojovani zakaznik(. Zkouma se i to, jak je generovano
zvySovani hodnoty pro zédkazniky i pro dalsi zainteresované strany. Jsou zde definovana tato dilci
kritéria:

5a) Procesy jsou systematicky navrhovany a fizeny.

5b) Procesy jsou zdokonalovany a inovovany podle pottreb plného uspokojovani a zvySovani
hodnoty pro zakazniky i pro dalsi zainteresované partnery.

5c) Vyrobky a sluzby jsou navrhovany a zdokonalovany v souladu s potfebami a o¢ekavanimi
zakaznikd.

5d) Realizuje se vyroba, dodavani a servis produktl organizace.

5e) Jsou fizeny a zdokonalovany vztahy se zakazniky.

Kritérium 6: Vysledky vzhledem k zakaznikiim

V ramci tohoto nejzavainéjsiho ze vSech hlavnich kritérii je posuzovano ¢eho organizace dosahla ve
vztazich k externim zakaznikim. Jednotlivé ukazatele jsou pfitom rozdéleny do dvou dil¢ich kritérii:

6a) Méfitka vnimani ze strany zdkaznikd, zahrnujici celkovy image organizace, vyrobky a sluzby,
prodej, servis i loajalitu.

6b) Dalsi ukazatele vykonnosti, jeZ jsou organizaci vyuzivany k monitoringu, pochopeni, predvidani a
zlepsovani vnimani ze strany zakaznik( (napf. konkurenéni schopnost, reklamace, Zivotni cyklus,
pocet pochval a pod.).
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Kritérium 7: Vysledky vzhledem k zaméstnanctim

Druhé z kritérii, jez se orientuji na dosazené vysledky, je specifické tim, Ze sleduje, ¢eho organizace
dosahuji ve vztahu ke svym zaméstnanclim. Opét jsou zde rozvinuta dveé dil¢i kritéria:

7a) Méfitka vnimani zaméstnanci, zahrnujici oblast motivace, spokojenosti lidi a pod.
7b) Ukazatele vykonnosti, jako Uspéchy v pfedavani kompetenci, angazovanosti atd.

Kritérium 8: Vysledky vzhledem ke spolecnosti

V tomto kritériu je rozpracovana zasada odpovédnosti vici verejnosti. Dvé dilci kritéria si vSimaji
toho, ¢eho organizace dosahla ve vztahu k mistni, narodni i mezinarodni komunité:

8a) Méfitka vnimani spolecnosti, zahrnujici napf. chovani vi¢i obéanim regionu, angaZovanost ve
verejnych projektech (véetné vzdélavani), redukci nepfiznivych dopadl produkce na prostredi a
pod.

8b) Ukazatele vykonnosti, mimo jiné i zmény ve vyvoji zaméstnanosti, spoluprace s Urady v oblasti
certifikace, zahrani¢niho obchodu, rozsah ziskanych ocenéni a pod.

Kritérium 9: Klicové vysledky vykonnosti

Toto zavrsujici kritérium se zaméfuje na to, ¢eho organizace dosahla s ohledem na planovanou
vykonnost. Dvé dilci kritéria jsou pojata tak, aby se kromé dosavadnich ekonomickych ukazatell
stala centrem pozornosti i jind, mimoekonomicka méfitka vysledk( ¢innosti organizaci:

9a) Klicové vysledky, jak financni, tak i mimofinancni (t.j. podil na trhu, setrvani na trhu a pod.

9b) Klicové ukazatele vykonnosti definované vici proceslim, externim zdrojim, majetku,
informacim, znalostem a pod.
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Priloha ¢. 2

Motivace socialnich pracovnikli

Tab. ¢.1: Zjisténé nejvyznamnéjsi motivacni faktory socialnich pracovnika

Poradi | Motivacni faktory socialniho pracovnika Primér
1 moznost se v pfipadé pracovniho problému obratit na své 3,69
kolegy
2 vztahy s kolegy v tymu 3,67
3 prilezitost ke vzdélavani (Skoleni, seminare, staze...) 3,64
4 uzitecnost prace 3,62
5 moznost pracovat v dobrém v kolektivu 3,62
6 prilezitost pro samostatné mysleni 3,6
7 prilezitost pro samostatné jednani 3,56
8 zpétna vazba od Vaseho vedouciho 3,49
9 prileZitost osobni Ucasti pfi dosahovani cill 3,49
10 sebenaplnéni a seberealizace z pracovni ¢innosti 3,49
Tab. ¢.2: Zaméstnanecké vyhody vyskytujici se v organizacich
i . - C or s . Procenta
Poradi | Zaméstnanecké vyhody motivujici socialniho pracovnika vyskytu
1 DOVOLENA NAVIC (5 a vice tydn(i za rok) 78%
2 PENEZNI ODMENY (alespori jednou do roka) 62%
3 ZAPLACENE DNY VOLNA NA DOKTORA (sick day off) 53%
4 STRAVENKY 40%
5 POUZIVANI SLUZEBNIHO TELEFONU 36%
6 KULTURNI AKCE 33%
7 NOTEBOOK 29%
8 NEPENEZNI DARY 22%
9 PRISPEVEK NA PENZIJNI PRIPOJISTENI 22%
10 PRISPEVEK NA ZIVOTNI PRIPOJISTENI 11%
11 JAZYKOVE KURZY 11%
12 POUZIVANI AUTOMOBILU PRO VLASTNI UCELY 7%
13 PRISPEVEK NA RELAXACNI AKTIVITY 7%
14 PRISPEVEK NA SPORTOVNI AKTIVITY 4%

(Zdroj: Ticha, 2012, s. 49)
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Priloha ¢. 3

Rozhovor €. 1 (Obéanska poradna Pardubice)
T- tazatel
O - odpovidajici (tazany)

T: V prvni fazi by mé zajimal termin ,kvalita” jako takovd, jak to vlastné vnimate u vas v organizaci? Ve vasi
praci a i z pozice tak néjak vedouciho pracovnika, co vlastné pro vas ta kvalita znamena?

O: urdité profesionalitu, jak tedy ty organizace, tak jednotlivych pracovnikd.
T: a tu profesionalitu vnimate jako...?

O: po odborny strance, po... takZze nejenom samoziejmé vzdélani zaméstnancd, ale i néjaky jejich vychovani,
moralku, etiku a pFistup k témhletém vécem. Ne vzdycky diplom a to patfi i k zakonnymu vzdélani zajisti to, ze
ten Clovék je dobry cloveék.

T: Jo, jasny, jasny. A jak to zafidite, aby to tak bylo? Jako jaky teda tim padem, jaky to fizeni kvality, mate
néjak promysleni jako kdo, co, jak, aby ty pracovnici teda byli motivovany odvadét kvalitni praci?

O: No, pokud bych to vzala teda na jednotlivce ne jako profesionalitu cely organizace, ale profesionalitu
jednotlivce, jednotlivyho poradce, tak uZ to zacind od spravnyho vybéru. TakZe soustfedit se na spravny vybér
pracovnik(, kolegl poradcl. No, a potom je to v podstaté néjakou pribéZznou motivaci formou porad,
setkavani, intervizi, supervizi, podpora ze strany vedeni, byt je teda jednoclenny (Usmév).

T: A kdyZ to vezmeme teda jakoby z toho manaZerskyho hlediska, mate to zpracovany jakoby, feknéme jako
néjakou specialni kolonku, prosté ,fizeni kvality”, jako vnimate to jako néco, ¢emu je potfeba se specidlné
vénovat a nebo to berete, ja nevim, tfeba v ramci fizeni lidskych zdrojli nebo néco takovyho?

O: No, v nasi organizaci je to urcité soucasti standardu kvality. Tam je to ukotveny po ty teoreticky strance, ale
samoziejmé to aplikujeme i do praxe, neni to jenom, Ze jsme vytvofili x Sanon( papiru, aby teda krajsky urad
teda jako tedka urad prace byli spokojeni, ale viceméné se tomu... neni vyclenén pracovnik, ktery by se tomu
vénoval. Jestli myslite jako personalista nebo HRM...

T: Ne ne ne, myslim to spis tak, jestli jako se s tim pojmem Fizeni kvality pracuje nebo jestli...jo..protoze...
O:jo jo, pracuje.

T: ProtoZe v kontextu fizeni kvality, v tom byznyse existujou systémy Fizeni kvality, Ze jo, existuje Total quality
management, z néj pak jako vychazi néjakej model evropskej, tak jestli treba vam zfizovatel nebo nékdo
pomohl se vtomhle...

O: nemame zfizovatele
T: nemate zfizovatele?

O: ne ne, nemdame zfizovatele. To je praveé to, pro¢ jsem troSku nardzela na toho jednotlivce personalistu, tam
je hrozny problém jako v lidskych zdrojich, kdyz to tak feknu, tak nemdame... Pracovnici svdj €as vénuji
vyhradné poradenstvi a na veskery tyhlety administrativni a vedouci a fizeni je tam jeden clovék, ktery aby
vytvofil prostor jenom pro tohlencto, na to nema opravdu ¢asovy moznosti.

T:Jo
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O: TakZe je tomu vénovana ¢ast, ale urcité asi ne tak, jak myslite.
T: No, tak ono jde spi$ o to,zZe...
O:A jak by bylo potteba.

T: Jasné. Ono to fizeni kvality je hodné i takova jakoby filozoficka zaleZitost, Ze ty standardy reknéme jsou
takovej jakoby praktickej souhrn néarokd, co je potfeba plnit a tak, ale nad tim jesté vlastné miZe existovat
jesté i takova reknéme jakoby filozoficka nadstavba, néjaky uvédoméni si néjakych posloupnosti, néjakych
postupl, protoZe ty systémy fizeni kvality samoziejmé pak prinaseji i néjaky metody, diky kterym se pak
mulzeme dobrat néjakych méfitelnych kritérii, méritelnych vysledkd, Ze jo... Coz myslim si, Ze v nékterych
momentech by to mohlo usnadnit praci, ale minimalné jako se mi jedna o povédomi..v podstaté o ty filozofii,
o ty nadstavbé, o tom, Ze nad téma standardama, nad téma konkrétnima kritériem existuje jesté néco, Ze to
je prosté, jak rikam, filozofie. Ze tieba zrovna to TQM, tak je...tak to bere tak, jako Ze v centru zijmu je teda
klient nebo zdkaznik a Ze aby ten zadkaznik byl spokojenej, tak musi byt kvalitni celd organizace, Ze musi byt
kvalitni kazdej jeden proces, kterej tam je, a oni to berou i tak, Ze vlastné vramci ty organizace, kdyz si
predavaiji... Ze v ramci téch procest, kdyz si jakoby predavaji ty pracovnici tfeba tu praci mezi sebou, tak jak to
postupuje tou organizaci, tak Ze i vlastné jeden je dodavatel a druhej je zakaznik, Ze i vlastné takhle uvnitf ty
organizace, tak to musi byt néjak provazany, navazany...

O: mhm, to vSechno, co vy popisujete, my vlastné mame v téch standardech, jako Uplné vopravdu takhle
detailné, jak vy to fikate, tak takhle to tam cely je. TakZe to je ta kucharka. A to, co je tou nadstavbou, to uz
je..ja to vnimam jako soulad naseho pracovniho tymu. MlZe to znit hloupé, ale jako, jsme tam opravdu ctyfi
kolegyné, viceméné nastaveny tak jako lidsky stejné. Takze diky tomu, myslim si, Ze to potom funguje. Ta
nadstavba, kterd neni pojmenovana zadnym Sanonem, Zadnym Stitkem, lepitkem, nic¢im.

T: Tak vono to pojmenovany bejt nemusi, tam jde spi$ o to, Ze je nékdy fajn si jakoby projit néjakym pravé
takovymhle tfeba budto manazerskym Skolenim nebo prosté néjakou knihou nebo nécim takovym, jenom
aby si to ¢lovék uvédomil, Ze jo... ProtoZe ty Sanony a ty lepitka, to je aZ jakoby ten naslednej krok, kterej
vlastné vychazi z toho, co se tak jakoby ¢lovékovi urodi v hlavé.

0: Jo, ale my dikybohu nemusime to néjak davat na papir, vnimame to stejné v tom kolektivu.

T: To znamend, kdyZz se tady vratim, jestli néjaky teoreticky manaZersky vzdélani jste absolvovala, tak
predpokladam, Ze ne...

O: (kyve, Ze ano)

T: Absolvovala? No super, tak pardon, to se omlouvam.

O: (smich) nic se nedéje. Ale tedka jde o to, myslite tim jako skolu? Jako studijni obor?

T: No, jakykoli, vpodstaté. Budto Skolu nebo tfeba néjakej kurz nebo néco takovyho... Takze vy mate skolu?

O: Ne, ja mam bakalare socidlni prace, ale v podstaté po zméné pracovni naplné, kdyZ jsem z poradkyné
prechazela na vedouci sluzby, tak jsem absolvovala od organizace Protect akreditovany kurz, jmenovalo se to
Letni Skola managementu a fizeni v socialnich sluzbach. TakZe to, to jsem vnimala, jako co mé dalo uplné
takovej ten jako bazal, bych rekla a ted jsem v druhym ro¢niku magisterskyho studia fizeni a supervize
socialnich a zdravotnickych sluzeb, takZe to mé prohlubuje...

T: Jasny, jasny, tak jo, to tim padem je to jasny. A méte pocit, 7e to je k nééemu? Ze vam jako vedoucimu
pracovnikovi to je, Ze vas to posunuje dal?
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O: Ur¢ité...hodné... Zvlast si myslim, Ze to posouva lidi v organizacich, ktery za sebou nemaj velkej tym jako
reditele, kterej by byl ekonom, interniho Ucetni, personalistu, jo, takZe pokud za sebou nemaj ten tym a
vsechno to stoji na nich, tak urcité jim ta skola je hodné napomocna.

T: Mhm, ono pak vlastné ty systémy fizeni kvality pfichazeji sterminem jakoby neustaly zlepSovani. To
znamena, Ze oni vlastné na tu organizaci kladou narok to, Ze i kdyZ jakoby Ze se nic nedéje, i kdyzZ se zd3, Ze je
vSechno v poradku, tak Ze by vlastné neustale by tam méla byt néjaka sebereflexe, aby to bylo jesté lepsi lepsi
lepsi a lepsi. Vnimate tohle néjak jako vici svoji organizaci? Nebo je tohleto véc, se kterou tfeba néjak
pracujete nebo o co usilujete? Nebo je to o tom, Ze kdyZz mate splnéno, tak...?

O: (Usmév) ne ne ne, to jako radi bychom se posouvali dal, jako nejen v téch moZnostech, ktery... nebo vty
nabidce, kterou davame klientim, ale samozrejmé i v néjakym profesnim rozvoji, dad se Fict, téch
zaméstnancul. Ale vidycky narazime na finance.

T: Mhm.

O: Jo, takZe byt ta snaha, motivace, viechno u téch zaméstnancl je, tak jakmile chceme rozsifit provozni
dobu, protoZe ze strany klientl vidime, Ze ta poptavka by byla, opravdu ty terminy jim hoti a to poradenstvi
osobni potrebuji, tak nejsou na to absolutné finance. To stejny - profesni rozvoj zaméstnancu - ja kdyzZ s nima
podepisu kvalifika¢ni dohodu, protoze bych chtéla, aby se dal vzdélavali, tak vpodstaté zatimco oni jsou ve
Skole, na coZ maji narok, ja tam nemam, koho bych do sluzby dosadila. TakZe vZdycky narazime na nedostatek
personalu z divodu financi.

T: Mhm... A vy jste financovany jak?
O: My jsme financovany z dotaci mésta, kraje a ministerstva.

T: Jo. Tak tedka uz bychom se mozna presunuli k tém standardim jako takovym. TakZe nejdriv bych se teda
zeptala, co vlastné pro vasi organizaci predstavuje existence standardd. Jo, jak vlastné vas ovliviiuje a jak to
vhimate, Ze prosté standardy jsou, jak vlastné jste se s tim poprali a perete.

0: Zpocatku jsme vnimali jako nutné zlo ty standardy. Upfimné teda, jo, upfimné. Ze je to v podstaté néco, co
se do zakona dostalo... Takhle. Odborné socialni poradenstvi, Ze se tam jako socialni registrovana sluzba
dostalo viceméné ne nahodou, moZna omylem, jo. ProtoZe chapu a vnimam ty standardy tak, Ze u treba
pobytovych sluzeb jsou nastaveny... | kdyz zase pracovnik pobytovy sluzby by vam rek, Ze jsou taky nastaveny
Uplné $patné, jo... Ale ja je vnimam, Ze tam mné celkem ddvaji smysl, jo.

T: mhm...

O: tam chdpu, pro¢ se provéfuje, jestli klient neni omezovan na vlastni svobodé, na své dUlstojnosti a
podobné. Ale u ambulantni sluzby, za kterou teda mzu mluvit ja ze zkuSenosti, mné prijde, Ze to neni vlibec
nastaveny Citelné. Nekontroluje se a neprovéfuje seto, co by se spravné provérovat mélo. Chapu, ze zase
budeme provérovat, jestli se klient neciti néjak jako utiskovan nebo diskriminovan. To je absolutné v poradku,
ale v mnohych opattenich, nebo mnohy z téch zadani, téch zasad, mné pfijdou jako mimo Uplné ten obor, jo,
nebo mimo tu oblast. TakZe proto jsme to asi zpocatku vnimali jako nutny zlo, na ktery jsme museli v podstaté
mnohy smérnice nebo nafizeni tak jako uméle napasovat. Ale musim fict, Ze po Case ¢im vic do téch
standard(l jdeme a diskutujeme o nich a vedeme ty debaty a porady cileny na to, tak vnimame, Ze to zacina
bejt uz konecné pro nas ta sebereflexe, o ktery jste mluvila, Ze uz konecné se zaindme pozastavovat nad tim,
Ze tomu urednikovi tfeba ani zatim nejde o kvanta papiru na néco, co je mu jasny, Ze u nas neni tak bézny, jo?
Ale chce, abychom se zacilili na jiny véci, takZze véci, ktery jsme predtim..nebo oblasti, ktery jsme... ja ted'
nevim konkrétné, abych vam uvedla néjakej pfiklad, ale...(chvilku pfemysli)...rlzny tfeba...smérnice...tfeba
s ¢im jsme se setkali v roce 2010. My mame sice bezbariérovy pfistup, ale jsme v patym patre, kam vedou dva
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vytahy. A bylo ndm vytykano a vedly se v podstaté sahodlouhy debaty béhem toho kontrolniho dne jednoho,
kterej byl na to urcenej, co budeme délat, kdyZz nepojedou oba dva vytahy. Jak se poradce zachova. Na to
nemate smérnici. To je Spatné. Vy musite mit oSetfenou i tuhletu nouzovou situaci. Ja jsem argumentovala
tim, Ze v tyhlety nouzovy situaci tam proboha nejsem jenom za socialniho pracovnika, ale jsem tam i jako za
Clovéka, ktery vystoupi tfeba z ty role a zapne selskej rozum a dojde doll po schodech a domluvi se s tim
vozickarem pripadné seniorem na néjakym lidskym postupu, jo? Nemusim na vSechno mit proboha manualy.
Tak to nam tfeba bylo vytykdno. Takze tedka, kdyz jsme védéli, Ze prijde druha kontrola, uz jsme v podstaté
se snazili tétmhle pro nas hloupostem, nad kteryma jsme se pousmali, jako vyvarovat, osetfit je jednim
odstavcem a opravdu zacilit pozornost a vlbec veskerou praci a energii na jiny oblasti, jako je vefejny
zavazek. Ty cile musi byt néjak naplnitelny, méfitelny, abychom presné védéli, jestli se nékam suneme nebo
stojime na misté a jsme s tim spokojeny, jo? TakZe ja uz je ted vnimam jako prostfedek néjaky sebereflexe,
upfimné receno. Ale fakt, pred péti lety - nutny zlo.

T: Mhm, tak ono je jasny, Ze samozifejmé ty standardy do toho fizeni kvality integralné patrej. Treba mij
osobni problém s nima je ten, Ze pravé mi pfijde, ze tam jakoby chybi véechno to kolem, jo? Ze vlastné jsou
jenom jakoby nastaveny néjaky ty hodnotici kritéria, ale pravé cela ta nadstavba filozoficka chybi. To, co je
potreba, aby si ty lidi srovnali v hlavé dfiv, nez ty kritéria zacnou napliiovat. ProtoZze pak je velky nebezpeci
presné tohodlenc toho, e jsou ty kritéria naplnény formalné jenom. Ze vlastné to neni jakoby integralni
vystup z néceho, co maji ty lidi néjak porovnany v hlavé a je tam néjaky zacileni, néjaky smérovani, a aby -
presné - mohli mit néco, o co se oprou, aby mohli mit néco konkrétniho, aby to nebyla jenom néjaka
dojmologie, ale méli pravé konkrétni a méritelny zalezitosti. A teprve vtu chvili, si myslim, je misto pro
standardy, ale ten zacatek, tem mi tam jako pomérné chybi.

O: mhm... Ja myslim, Ze nad timhle, jako, nechci zase vSechny uredniky hazet do jednoho pytle, ale néjak to
zobecnovat, ale myslim, Ze nad timhle oni vibec nepfemysli. Oni prosté zadaji body a... Jako, ja opravdu, po
ty prvni kontrole jsem byla Uplné... jako to byly nejhorsi tfi pracovni dny mého Zivota, to jako musim fict. To
jako mate opravdu chut poloZit socialni praci na hiebik a dat se Gplné jinym smérem, protoze jako kdyz mné
rekli, Ze jim v podstaté staci, Ze to je na papife a je to podepsany vSema pracovnikama a dostaneme plnej
pocet bodu. A to, jaka je realita, zda se to opravdu... Zase pfiklad - pfedavani informaci mezi zaméstnanci:
Budto si zatelefonuji nebo si poSlou e-mail nebo mame sesit, v ramci kteryho si oni predavaji informace. A
kdyz mné DO OCi fekli - ndm stadi, kdyZ tam bude néjakej zaznam podepsanej, to jestli to délaj, to je ndm
uplné jedno. TakZe to mate chut jako Fict - tak kde to jsme? Jako, to ja vam tady mGzu dat jako kvanta papird,
ale mGzZem tady v podstaté fikat véci podle staryho obcanskyho zakoniku, podle staryho exekucniho... a viibec
tady nemame se o ¢em bavit, jo? Tak jako, to je vam opravdu k placi, tohlento cely.

T: A myslite si, Ze se zménou téch inspekci, ktery uz tedka nejdou po vsech téch standardech, ale vybiraji si
tfeba jenom néktery, ktery budou kontrolovat, Ze je to lepsi?

O: To ja nedokazu posoudit, u nas pokazdy pfisli na vSech 15.
T: Aha...

O: TakZe poprvy zkoumali vSech 15 a tedka prochazeli taky vSech 15. TakZze tézko fict, ja totiz doufam, Ze kdyz
se zamérej na, ja nevim, opravdu jednani se zajemcem, verejny zdvazek a stiznosti, tfeba, jo, v oblasti, ktery
se tykaj klient(, a pak tfeba véci, ktery se tykaj zaméstnancd, tak ja véfim, Ze tam se jde snad vic do hloubky a
vic se zkouma ta realita a ta praxe, jestli budto je teda v souladu s tou teorii a kdyZ neni, tak proc. Jako, Ze jste
to tfeba jenom naroubovali na ty paragrafy nebo jste nad tim nepremysleli nebo se stydite napsat, jaka je
realita do téch manualQ, Ze se to tam nehodi? Ja doufam, Ze to takhle je, ale nem{zu to srovnat.

T: Mhm. A pro vas jako, kdyZ se srovna teda ta inspekce z kraje a inspekce z Uradu prace?
O: Musim fict, Ze urad prace rozhodné lepsi. Urcité.
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T: V jakym sméru?

O: Ten pristup pravé mi prisel mnohem lidstéjsi, profesionalita téch inspektorli rozhodné vyssi. A Slo se vic po
provoznich vécech. Jo, hledélo se opravdu... zaclo se u lidi, u klientl a u zaméstnancl a preslo se teda k tém
papiram, ktery jsou k tomu taky potfeba, jo... Ale pfedtim se $lo vyloZené od papird sem tam k lidem, at uz ke
klientdm nebo zaméstnancim.

T: Jo. A ta prvni inspekce byla v roce 2010?
0: Jo 2010.
T: A ta druha byla?

0: 2014. Ta byla pred mésicem. Takze je mozny, Ze za ty Ctyfi roky vySel tfeba i novej metodickej pokyn nebo
se sesli na ministerstvu...

T: On rozhodné je novej metodickej pokyn z toho ohledu... On vzniknul novej metodickej pokyn, kdyz se to
preddvalo na ten Grad prace.

O: Jo, to jo, to je mi jasny, akorat nevim, jestli i tfeba nepsanou formou v ramci néjakych schlzek a porad
prislo rozkazem z ministerstva, Ze uz trosku ten koncept téch inspekci bude jiny. Ale tézko fict, vSechno je to o
lidech.

T: Kazdopadné vase zkusenost je takova, cozZ je fajn. Jesté jsem se k tém standardlim chtéla zeptat, jestli kvali
tém standardlm se dostavate do néjakych jakoby koliznich situaci v tom smyslu, Ze mliZete pomoct néjakymu
klientovi, nebo vnimate to, Ze byste néjakymu klientovi mohli pomoct, ale kvili standardim to udélat
nemUzZete, protoZe mate registrovanou sluzbu néjak, mate nastaveny metodiky néjak a tohlento by to
prekracovalo. Ja nevim, feknu - prijde klient s ditétem, bylo by potieba, aby se stim klientem pracovalo
samostatné a, ja nevim, nékdo z vasich pracovnikd by se nabidnul, Ze po tu dobu to dité ohlida, jo? Ale vy
samoziejmé nemate registrovanou sluzbu na hlidani déti. Tak napfiklad néco takovyho. TakZze vy pak musite
fict, ano, kdyZ ten klient prijde s ditétem, tak my ho nemlzZeme obslouZit. Napfiklad. | kdyZ by to jinak bylo
vhodny, poradce bysme pro néj méli, ale...

O: My uZ v podstaté mame tak... Jak to mam fict... Odmitnout miZeme jenom, kdyZ to vezmeme tenhle
priklad, jenom z téch tfi zakonnych dlvodd, takZze u nas kdyz klient pfijde s dvaceti¢lennou rodinou a po péti
minutdch se vsichni zvednou a odejdou bez rozlouceni nebo naopak po péti minutach pulka vstane, odejde,
pfinese jidlo a zacnou jist, jako my nemdme moZnost fict, tak tady uZ ne. Jako mlZeme to fict v pozici, Ze uZ je
nam to treba lidsky nebo Ze ndm to moralné, eticky neprijde jako vhodny, jo? Zase kdyZ vSechno ma néjaky
svy hranice, ale ty ma kaZzdy ten poradce v sobé nastaveny néjak individualné sam. Ale jako divodem, Ze jich
prislo vic nebo Ze pfisli s détmi, nebo Ze tam u toho svadi, jako dlivodem vypovédi...

T: ne ne ne, ja jsem to takhle nemyslela, jo, ale spiS jde o to, Ze ta situace mohla byt nastavena tak, nebo ja
jsem ten model myslela tak, Ze nemuZete pohlidat samostatné to dité, jo? ProtoZe to prosté se vam nevejde
do téch standardi a tim padem vy se dostavate do situace, Ze mu tu sluzbu nemuZete poskytnout bud vibec
a nebo ne tak kvalitn&, protoze nemizete pracovat s tou matkou, tieba, samostatné,jo? Ze tam jde spi$ o to,
Ze nemuZete pohlidat to dité. A pak ta sluzba neni takova, jakou byste mohli poskytnout.

O: Jasné. Myslim si, zZe jako, nesetkali jsme se viceméné s zadnym takovymbhle pripadem, jo? Jako, opravdu
k nam clovék prijde tak tusi, nebo z instituci, ktery ho budto k nam posilaji nebo z webovych stranek je tak
dobre informovan, Ze uz vi, co ma ocekdvat. Takze abych vdm fekla, Ze nékdo pfrisel, Ze chce doprovodit na
urad a my museli bojovat s tim, Ze nam to proboha nic neudéla, kdyZ s nim zajdeme na urad, ale nemame
registrovanou terénni sluzbu, takZze nemizeme opustit prostory kancelare, s tim jsme se nesetkali.
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T: Mhm... A kdyZ by néco takovyho, takovahle situace nastala, jak byste to resili?

O: No, resili bysme to striktné podle registrace, no... Urcité. ProtoZe zase ja bych asi... nebo ne asi, ja bych
urcité byla tou zlou pani, ktera by nepustila pracovnika s klientem na urad. Ale ja to nedélam kvili tomu, Ze
nechci vyhovét klientovi, ja to délam kvili tomu, Ze chranim toho pracovnika. A jemu kdyby se byt jenom
pred domem sluzby néco stalo, tak on viibec nema pred domem sluzby ve svy pracovni dobé co délat, to za A
a za B, v pfipadé, Ze by potom pfisla stiznost ze strany klienta, ja to neuhdjim, co on tam s nim délal vty
pracovni dobé, kdyZ nemame registrovany terén. TakZe ja to jako nechci fict, Ze bych to tomu klientovi
nechtéla dopfat,to chraf panbah, ale doporudim mu jinou terénni sluzbu, ktera doprovazi na Grady. Reknu
mu, Ze mUj pracovnik s nim bohuZel nemdze jit z dvodu toho, Ze ja chranim jeho préva, jeho zajmy.

T: TakZe feknéme, Ze kdyz se to promitne do takovy ty otazky obecné jakoby pravidel, hranic a néjaky jakoby
pruznosti téch hranic a prekracovani, Zze nékdy ty hranice, ktery jsou nastaveny... J4 se zamyslim i nad tim,
jako kdy ty hranice prekrocit a jak daleko, Ze jo...

O: No pravé, to je strasné jako choulostivy nebo takovy jako, ma to strasné drobny nuance, kdy vlastné uz si
stanovit tu hranici, jo? Ale ja osobné za sebe jako z pozice vedouci ji vnimam aZ tam, kde musim uz zacit hajit
prava a ochranu toho myho zaméstnance, jo? Ale nemdzZu mu samoziejmé zabranit v tom, aby on fek - jako
podivejte, ja v pét hodin konéim, v pét pét tady budte a ja vas doprovodim na krajsky soud, ty maj do Sesti,
jo? To uz je jeho volny Cas, ale myslim si, Ze uz jsme tak ostraZiti v téch socialnich sluzbach, ze by si to...nechci
za né mluvit, za moje kolegyné, to by bylo téma asi jinyho vaseho vyzkumu, ale myslim si, Ze by si to Zadna
z mych... zase - z dGvodu svy ochrany - nedovolila, jo? Ja nechci fict, Ze vsichni klienti jsou kverulanti a priori,
to ne, ale nikdy nevite, co se miZe stat, jo?

T: Urcité, no...

O: UZ k ndm prichazej s tim, Ze se néco dozvédi, uz s néjakou predstavou, myslenkou, dlvérou a pak jim
feknete, Ze situace je jind, Ze zakon mluvi takhle, Ze tomu rozumi takhle, a ta zlost v nich mnohdy je takova, ze
jesté si to jakoby brat do osobniho Zivota, nad rdmec pracovni doby, Ze by to neriskovaly.

T: Mhm, takze vy ty hranice tam prosté vnimate jako urcity bezpeci, ktery je Iépe pfilis jako nepretahovat?

O: Urcité. Ale kdyz bych to prevedla na ten pfriklad, co jste fikala vy, tak my mame dvé oddéleny kancelare a
jako stava se nam, Ze budto ditko... pfijdou s maminkou dvé, jedno spi v ko¢arku, druhy uz je aktivni, chce si
hrat a pfisluzba je vidycky vedle. Pfisluzba jsem budto ja nebo kolegyné, kterd naopak z bezpecnostnich
dlvodl zase hlidd mé. Neni problém Fict - prosimté, Marusko, mohla bys tady vzit holci¢ku a chvili si s ni
malovat? Jako, ja to vnimam, Ze tohle nemusim mit nikde v pravidlech. Jako, je to otazka dvaceti minut, ja ty
kolegyni za to potom na poradé podékuju, ale... Jo, mdme to prosté lidsky nastaveny. Ze vime, 7e ta maminka
se prosté nemUze soustfedit, nemuzZe si nic zapsat a nam téch dvacet minut, kdy si s tou hol¢ickou budeme
malovat vedle za dvefma nic neudéla. Asi je to i tfeba moje, tedka si to uvédomuju, jako mozna i ¢astecné
neprofesionalita, Ze ja si vlastné neuvédomuju, Ze najednou poskytuju jako hlidani déti, jo, ale ja si takhle...

T: Jako, kdyZ bychom byli paranoidni, tak béhem téch dvaceti minut se s tim ditétem tam muZe néco stat, Ze
jo...

O: Presné tak,ale jako, to je asi riziko, ktery na sebe berem.

T: Tak, jako ja osobné, kdyZ jsem nad timhletim premyslela, tak jsem dosla k zavéru, Ze je asi nékdy Zadouci o
néjakou cast treba ty hranice prestoupit ve chvili, kdy ¢lovék zvazi, jaky je tam riziko, a zvaizi, Ze je pfijatelny,
Ze to ten bendit jako by vyvaii...
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O: Jasné, jasnég, no... Jako, porad si fikam, Ze privieny dvere a ditko, ktery stejné ta mama ma nastaveny usi,
takZe ho slysi, kdyZ jenom pipne... Jd nevim, asi jsem v tomhle mozZna naivni nebo opravdu neprofesional, ale
nevnimam to jako prekroceni néjakych hranic. Vnimam to jako lidskou vypomoc.

T: Ja nefikdm, Ze to je neprofesiondlni, mé jenom zajima, jak to mate nastaveny pravé jako vy vnitiné, jak
vnimate ty hranice, jo?

O: Ale uzZ kdyz by mélo dojit k tomu, Ze mame vzit dité a jit s nim byt jenom 500m tamhle do AFI palace do
détskyho koutku, tak to ne, to uz, jako...to je stejny jako dojit s tim klientem na ten Grad, jo?

T: Tedka, mate tfeba néjakou zpétnou vazbu, co se tyka standardll od vasich pracovnik(? Jak oni je vnimaji?

O: Urcité, my je vytvarime spolecné, takZe tam ta zpétnda vazba v podstaté je neustale. My po ty, vlastné pred
tou kontrolou, ta pfiprava, vtom 2010, uz probihala spolecné, pak jsme dostali asi dvé nebo tfi opatfeni,
ktery se musely do stanovenyho terminu odstranit. No, a pak vlastné ty nasledujici roky kazda porada byla
v zavéru diskusi v podstaté nad tim jednotlivym standardem. Ne vZdycky celym, néjakou dilci fazi.

....nahravka prerusena...
T: Tak dobre, tak za¢nem teda jesté jednou tim, jak teda standardy vnimaji pracovnici...

O: Tak vnimaji...Nebo takhle... spi$ tu zpétnou vazbu mi davaji neustéle, protoze ta tvorba standardi probiha
v celym pracovnim tymu. TakZe po prvni kontrole v roce 2010, kdyZ jsme odstranovali urcita opatfeni, ktery
nam byly udéleny, tak na tom jsme pracovali spolec¢né a pak vlastné od roku 2011 do dnesnich standardd, do
ty podoby, kterou mame ted, relativné mésic zpatky nejcerstvéji aktualizovanou, tak na tom jsme pracovali
spolecné v rdmci porad, na konci byl vénovanej urcitej ¢as jednomu standardu nebo jeho dil¢i ¢asti a ta tvorba
prosté vychazi ode vSech. Mné by zase pfiSlo Uplné nesmysiny, kdybych ja je sepsala, poloZila jim je na stdl
nastudovat, precist a idedIné se podle nich fidit, jo? To je UpIlné nesmysl. TakZe ta tvorba prosté je ode vSech.

T: A fidite se jesté néjakymi dalSimi pravidly, jako jsou tfeba druhovy standardy?

0O: My mame jesté vramci toho, Ze jsme clenskou poradnou Asociace obcanskych poraden, tak mame
nastaveny minimalni standardy kvality obcanskych poraden ze strany Asociace, takZe to je pro nas taky
dokument, kterym se musime Fidit. A pak jsou samozirejmé dil¢i: Charta obcansky poradny, Eticky kodex a
podobné. Ale jako...

T: Reknéme ty druhovy standardy, ktery vyhlasila Asociace ob&anskych poraden, versus ty obecny standardy,
jak tu interakci vnimate? Ze to je, ja nevim, dvoji prace nebo se to vzajemné doplriuje, nebo...?

O: Asociace v podstaté méla prvni standardy jesté pred zakonem 108/2006, takZe to ndm viceméné strasné
moc pomohlo pfi vytvareni Uplné toho prvniho modelu, nebo jak to mam fict, standardl podle 108. Takze
mné pfrijde, Ze Asociace se hodné snazi, aby to pravé nebyla dvoji prace, aby to na sebe navazovalo, a aby
hlavné ty jejich uz reflektovaly praci pfimo v obc¢ansky poradné, aby uz opomenuli to obecny, to uz si fesi 108,
ale aby se vénovali tém detaildm a tém nuancim, ktery znaj jenom v ob¢anskych poradnach.

T: Tak oni by ty druhovy standardy takhle fungovat mély, Ze jo... Z toho, jak to tehdy na ministerstvu navrhli,
tak by to tak mélo byt.

O: Tak diky bohu v ty Asociaci to takhle berou a snazi se to fakt uz jakoby to prohloubit to, na ¢em stojej.
T: TakZe tu interakci vnimate pozitivné?

O:jojojo
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T: TakZe to neni dvé inspekce a dvé, ja nevim co... (smich)

O: ne ne ne © Asociace ani neprovadi Zadnou inspekci. TakZe to je spis...Oni to berou jako podporu pro
poradny, jo... Nekontroluji to, nebo ja teda v poradné pracuji pét let a nikdo na kontrolu jesté nepfisel. Oni
nas kontroluji po ty odborny strance. Coz ja zas vitam a jsem za to rada, aspon jeden z néjakych nadfizenych
organl se vénuje tomu a zaleZi mu na tom, jestli umime ty pravni véci. CoZz musim fict u nas v poradné, nebo
ve vSech obcanskych poradnach je pfece Uplné to nejduleZitéjsi. JA& mOzu byt sebelepsi manaZer, moje
poradkyné muzZe sebelip zrcadlit, ale pokud mluvi o starym obcanovi, tak je to tomu klientovi prece uplné
k nicemu, jo? TakZe za to jsem rada, Ze Asociace provéruje nase odborny znalosti. Ale samoziejmé zalezi i na
tom...neni kvalita postavena jenom na tom, zaleZi i na tom, aby i ten klient byl v bezpeénym prostredi,
zarucend jeho anonymita, bezplatnost, nestrannost, to jsou vSechno ty principy, na kterych to stoji. Ale
vhimam to jenom jako podporu pro nas, ne jako kontrolu. Oni védi, Ze ze strany kraje, ted' ze strany pracaku
mame uZ dost kontrol, takZe v tomhle jakoby nas chtéj jen podporit.

T: Vy teda u? jste zminovala, Ze nemate zfizovatele?
0O: ne, nemame.
T: Vy jste teda samostatny obcansky sdruzeni, ktery prosté funguje...

O: Ktery preslo do zapsanyho spolku a do dvou let tedka pracujeme na zménach stanov ted a musime teda
predélat stanovy, z pfedsednictva se stane...si ted nevzpomenu...(smich)...néjaky jiny organ, z revizni komise
bude inventarni komise a podobné. Jsou to viceméné takovy administrativni ikony a zménime se teda...nebo
uz jsme se preklopili na zapsany spolek, akorat prizplsobime ty stanovy.

T: To byla pravé jedna i z otazek, k tém pravidlidm a hranicim vSeobecné, jestli treba vici zfizovateli nejsou
pravé néjaky disproporce. Tak vtomhle to mate jednodussi, Ze si to mlzZete délat, jak sami chcete, a nikdo vas
do ni¢eho nenuti.

O:jo jo, presné tak.

T: TakZe kdyzZ se teda pak jesté presuneme k tomu, pomalu uz k tomu zavéru, tak my jsme se teda dotkli téch
inspekci, téch kontrol a toho vSeho. Vlastné tahleta otdzka sméfovala k provérovani ty kvality, jak to vlastné
zjistite, Ze to, co délate, délate spravné. TakZe zvendi evidentné téch kontrolnich mechanism( je relativné
hodné. A tfeba sebehodnoceni mate nastaveny néjak, néjaky systém? Jak mezi téma kontrolama si to ovérit?

O: Jo jo, urdité. V ramci hodnoceni zaméstnancd, ktery probiha pravidelné, tak je tam jednak hodnoceni ze
strany vedouciho k zaméstnanci, ale potom je tam i ta sebereflexe zaméstnance. TakZze Mé kontroluje tfeba
predsedkyné predsednictva, takZze i ja tam tu moznost dat néjakou tu sebereflexi, dost je tam pro toho
kontrolovaného prostor i pro vyjadreni néjakych svych potreb nebo...nebo spis toho, co by chtél v ramci svyho
rozvoje zlepsit. Jestli chce spiS na skoleni, ktery jsou zaméreny na tu pravni oblast, legislativu, prohloubit
znalosti v tomhletom oboru, nebo jestli citi, Ze by potfeboval individualni supervizi nebo jestli by chtél treba
na psychohygienu, jo, a podobné, spis spi$ takovy ty Skoleni zaméreny na socidlni pracovniky a pracovniky v
socialnich sluzbach. Takze v ramci téchletéch hodnoceni, urcité.

T: No,a takovy vlastné to fungovani organizace a tak, jak vlastné napliujete ty cile, jak se jim bliZite nebo
nebliZite a tak, tak to mate...i tohle je v ramci....?

O: Jo, i tohle je vramci. Plus samoziejmé kontrolnim orgdnem je predsednictvo, takZe oni kdyz jako citi
potfebu bud' jakoby vysvétlit si néjaky tfeba nesrovnalosti nebo kdyZz maji pocit, Ze je néco Spatné nastaveno
nebo udélano, tak svolaji mimoradny porady a nebo jsou samoziejmé jejich pravidelny porady, kde ja jim
hlasim reporty a podobné vsechno, jak pravé se naplnujou cile.
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T: A kdyZ teda jesté bychom vzali tu etdZ vy vici tomu predsednictvu, tam... Jak vlastné tam, co se tyka ty
kvality, nebo téch hranic, mozna, obecné... Tam to funguje pro vas v pohodé vsechno nebo jako nestalo se, zZe
tfeba oni by néco chtéli, s ¢im jako vy v tom provoze byste nebyli ztotoZznény nebo tak?

O: ne ne... To musim fict, Ze ne, Ze jako s dlivérou mi svéfi viceméné vse, ale samoziejmé pak chtéji podat ten
report a ten vysledek toho, jestli to byla spravna cesta nebo jestli se zas vratit na zacatek a vydat se jinou, ale
aby mi jako diktovali a néco pfikazovali, to musim teda zaklepat, diky bohu, to ne.

T: TakZze kdyz bychom to tak néjak jako shrnuli, tak vas pocit, jesté kdyz se vratim Gplné na zacatek, vas pocit
z toho, jakym zplsobem se vlastné s tim pojmem kvality v organizaci pracuje u vas, je jaky?

O: Pro mé tohle asi strasné obecné poloZena otazka...

T: Ja vim, ale ona je schvalné tak polozena, jo? ProtoZe ja se vlastné ptdm na tu Uplné nejvyssi nadstavbu, na
to, jak vlastné fungujou ty procesy v ty organizaci, kdo do toho vstupuje, jakym zplsobem do toho vstupuje,
jak jsou tam vlastné nastaveny jak procesy, tak lidi mezi sebou, jak jsou nastaveny a definovany cile a zpétné
sebereflexe, jak je téch cild dosahovano... KdyzZ cely tenhle konglomerat vezmete a podivate se na to z vrsku,
tak jak to vnimate?

O: U nas je to strasné zjednoduSeny vtom, Ze vpodstaté my jsme organizace o Ctyfech lidech, takze
nemusime mit na vpodstaté pro nas takhe pfirozeny a pro nas uz vnitfné nastaveny véci manuadly a kucharky.
Chapu, Ze v tymu, kde je x registrovanych socialnich sluzeb, je tam vys$i management, stfedni management,
pak jsou pracovnici v pfimy péci, Zze tam tohle musi byt, byt to ma kazdy v sobé néjak nastaveny, tak aby se to
sjednotilo, tak to tam musi asi néjak pisemnou formou nebo néjak...

T: Pozor, ja nefikdm nic o pisemny formé, ono to vlastné vibec v té pisemné formé byt nemusi, ale musi to
v ty organizaci néjak fungovat, takZe ono to muiZe byt klidné Ustné, ale spis mé jde o to, jaky je vas vlastni
pocit z toho, jak to u vas funguje v tomhle sméru.

O: Strasné prirozené (Usmév).

T: TakZe smérfujete tam, kam chcete, zda se vam, Ze kdyz narazite...kdyZ prokopavate néjakou slepou ulicku,
dokaZete se zavCasu vratit, abyste tam neinvestovali pfiliS mnoho energie, vlastné jakoby ty procesy vSechny,
tak...

O: ja mam pocit, Ze to co je pro nds i svym zplsobem rizikovy, kdy my musime si i ochranit sami sebe jako
pracovnici v pfimy péci, mame oSetieno pravidly, ktery opravdu vime, kam kouknout, kam sahnout, je to
jasny, neni tam Zadny pole diskuze, takhle jsou nastaveny pravidla, takhle to funguje a vime, Ze je to pro nas i
takova jistota, o kterou se mlZeme opfit. Ale véci, ktery nepotfebujeme takhle néjak osetfit, tak opravdu
vhimame zcela pfirozené v ramci... My v tom ¢tyrélennym tymu se opravdu potkavame trikrat v tydnu urcité
vechny, takZe my si strasnou spoustu véci mdzeme vyjasnit v ramci, at uz tomu budeme Fikat intervize nebo
tomu budeme fikat povidani u kdvy, jo? Jakkoli...

T: Jo, jasné, ale tam jde o to, aby to bylo, aby to prosté fungovalo, aby to bylo funkéni, aby tam pak
nenastavaly néjaky véci, Ze si nékdo bude myslet, Ze mu druhej vidi do hlavy, Ze jo...

0:Jasnég, jo, jo...

T: ProtoZe ono ¢im pfirozenéji ty procesy plynou, ¢im jakoby bez mensich trecich ploch, tim to jakoby vypada,
Ze je to samo o sobé a nemusi se nad tim vlastné vibec pfemyslet, ale pravé, fekla bych, Ze ty systémy Fizeni
kvality ¢lovéka donuti premyslet i nad samozifejmymi vécmi, a Ze to je pak vlastni jejich prinos a Ze pak vlastné
si Clovék uvédomi - ano, funguje to dobre, protoze... A uz jenom timhletim zuvédoménim si pak ¢lovék zacne
davat pozor, aby to fungovalo dobfe porad, Ze jo...
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O: No, pravé to jsme trosku narazili, protoze ja si fakt jako myslim, Ze u nas to funguje tim, jaky mame
pracovni tym.

T: Jo...

O: Upfimné receno, ty naroky, ktery jsou kladeny na poradce v ob¢ansky poradné, jsou tak vysoky, Ze tézko
kdy budu asi hledat nahradu za kolegyné, pokud se rozhodnou odejit. Méli jsme kolegyni, protoze jeden
rok..teda takhle, jedna kolegyné ndm odesla na materskou dovolenou, tak jsme potfebovali zaskok a pfisla
kolegyné, ktera uplné to vnimala cely jakoby jinak, jo? Ke vSemu potiebovala smérnici, pravidlo jasné dany...
Ja nefikam, Ze my je tam nemame, ale spoustu véci je pfirozenych, tfeba to, ja nevim, tfeba nesviti svétlo na
chodbé, tak ja na to nepotiebuju manudl preci, koupim Zarovku, dam tam zdrovku, jo? A pro ni takovyhle véci
byly jako Uplné nepredstavitelny, Ze na to nejsou, na vSechno v podstaté, manualy a kucharky. A musim fict,
Ze jsme asi po trictvrté roce s tou kolegyni jsme si spolecné sedly a vpodstaté obé jsme si chtély fict to stejny
- Ze to nefunguje, Ze se rozlou¢ime, ale ne ve zlém, ne Ze by ji by se nelibilo u nds a my, nebo ja nebyla
spokojena s ni, ale prosté to nefungovalo, nepojmenujete to, jo, ale rozloucily jsme se v dobrym, viddme se
dal, to vSechno na lidsky, kamaradsky urovni funguje, ale profesné prosté bohuzel. Takze, Jako tim chci Fict,
Ze mozna, fakt diky bohu u nas je to o téch lidech, ktery jsou fakt namotivovany, protoze veskery skoleni si
musej platit sami, jezdéj tam ve svym volnym cCase, veskerou energii, kterou do toho davaji, tak je jejich
dobrovolna a takze...jako to odhodldni a ta motivace je u nich opravdu velikd a na zdkladé toho fakt vérim, ze
to tak funguje.

T: Jako urdité, to je nepochybny, motivace téch pracovnik( je alfa a omega vseho...

O: Takze ony jako maji svoje vlastni zaméstnani a sem chodi opravdu za UpIné minimalni hodinovou mzdu, ale
toho casu, ktery tomu musej vénovat jesté mimo to samostudiem a brat si dovolenou, Ze pojedou na Skoleni,
to jako kde najdete takovyho pracovnika?

T: TakZe u vas nepracujou na plny Uvazek?

O: ne ne ne, na hlavni pracovni pomér jsem pouze ja a pak mam kolegyni na 0,3 tvazku, ta chodi den a pul a
pak mam dvé kolegyné, ktery jsou na dohodu o provedeni prace do téch 300 hodin za rok. TakZe vlastné ty
maji proplaceny hodiny, ktery odslouzi, ale jakykoli Skoleni, nebo jak fikdm tomu samostudiu fakt musi
vénovat hodné Casu a to jim nikdo nezaplati. TakZe jako na jednu stranu fakt muj obdiv, jo? Takze ja vim, Ze ta
jejich motivace, nebo ta chut u nds pracovat tam musi byt, takZe cokoliv prosté planujem, pfemyslime a tak,
tak nedélaji protoze musi, ale protoze chtéji. Tak ja doufam, Ze tohle je kli¢ k néjaky ty jejich profesionalité, at
uz cely sluzby nebo s jednotlivcem.

T: Ja uZ jsem teda narazila i na myslenku, Ze mnohdy to, kdyZ se nékdo zacne soustredit na ty smérnice a na
tohlento, tak je to vlastné projev syndromu vyhoteni. Ze pak u vlastné ta angaZovanost, ktera vas tlaci
dopredu, tak vlastné pada a misto toho se to vlastné obraci do tohodlentoho, Ze déldm, co musim.

O: Jasné... No... Jo, je to moZny a i by to , myslim si, davalo smysl (smich) Ale.. Ale jo, nékdo prosté tihne
k jasnym pravidlim a k tém smérnicim a dava mu to fakt pocit toho bezpedi, Ze vi, kam kouknout, o co se
opfit, v pfipadé néjaky nesrovnalosti s klientem, podavani stiznosti bude védét, Zze ma za sebou jasné dany
pravidla a néjakou... néjakej prostor obrany a podobné, jo? A nékdo to vnima jako lidsky, jako vi, Ze prosté
potrebuje urdity pravidla nastaveny, tak jako v kazdy praci, nejenom v pomahajicich profesich, v kazdy, ale
zaroven vi, Ze spousta véci je prosté o nastaveni vnitfnim.

T: jo jo... J4 tfeba kdyz jsem se ptala na to, na ty de facto kolizni situace a na to, jako do jaky miry ty pravidla
prestupovat a tak, tak jsem to vnimala z ty pozice angaZovany pracovnik versus vedouci pracovnik, ktery zase
chrani organizaci, 7e jo.. Ze ono potom vtom svatym zdpalu a zaujeti tak clovék kolikrat si ty rizika
neuvédomi...
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O: Presné tak, no... Jako to si myslim, Ze by byla jako moc hezka oblast, ktery se néjak hloubéji vénovat, jako
Ze to mé, ta otazka mé u vas jako hodné zaujala, Ze to je v podstaté eticky dilema, nebo ono nemusi bejt
eticky, ale mnohdy je a mnohdy to podle mé strasna spousta zaméstnancl hrozné fesi, kam aZ vlastné mlzou
a chtéji...

T: Tak ono pak kdyZ je vlastné angazovany pracovnik a vedouci pracovnik mu pfistfihuje kridla tak to je...
(smich)

O: No...
T: ...tak se to resit musi néjak...

O: Pravé no, a ted jde o to, jestli je pristfihuje vjeho zdjmu, nebo jestli je pfistfihuje proto, Ze nechce si
v podstaté pridélavat moc prace a tak jako ,my délame, co musime”, jo? Je to zas otaza toho vedouciho...

T: Tak ono za ty standardy taky se da docela dobre schovat, Ze jo?

O: Jo, to jako jo... | za registraci, jako... v podstaté mame registrovany od 16 let... No, to zrovna je takovej blbej
priklad, asi moznd nékdy prisel nékdo mladsi... Ale zase, jak ja zjistim, kolik mu je? Anonymni sluzba,
nemuZete poZadovat Zadny doklady, on kdyZ fekne - je mi dvacet - tak ja nemam dldvod mu nevéfit, to, Ze je
moje domnénka, Ze je mu 15, to si mdzZzu myslet, ale jako k ¢emu mi to je? A taky miZete stavét na tom -
mame registrovany tyhle cilovy skupiny, vy mi tam moc nepasujete, byt si to nemam jak ovéfit - ven. Jo? Ale
neudélate to, Ze jo? ProtoZe pak prijde stiznost, tomu ¢lovéku tfeba opravdu bude dvacet, vasi cilovkou bude
a pak argumentovat - no, vypadal jste tehdy na 15, jo? To je strasné neprofesionalni, takze... Nebo mame i
projekt na dluhovy poradenstvi, takze kde je ta mira, kdy uz ten ¢lovék je predluzen a kdy je jenom zadluzen?
Jo, to je zase tak tenka linie, Ze... Jako jo, mate pravdu, za registraci a za standardy se da jako fakt hodné
schovat. ProtozZe kdby clovék opravdu jako striktné chtél... Nebo chtél...jel striktné po tom, tak mozna zjisti, ze
tfetina jeho klient( je tam viceméné tak...

T: Ja to vnimam jako urdity riziko téch standardd, Ze vlastné muze to svadét k takovyhle jakoby rigidni aplikaci,
protoZe pak ten zakaznik nebo ten klient pak prestane byt v centru zajmu a v centru zajmu za¢nou byt tyhlety
ochranarsky zalezitosti

O:jojo, to urcité...

T: A tam pravé mi vyvstala i uréitd paralela s tim syndromem vyhoteni. Ze u toho vedouciho pracovnika to
mUZe byt projevem syndromu vyhofeni, Ze zacne vic trvat na téch hranicich a na jejich dodrZovani a uz si
prestane lamat hlavu s tim, jestli ta ¢i ona konkrétni zaleZitost je az jako...jak dalece za téma hranicemi je a
jestli to riziko je akceptovatelny.

O:jojo..
T: tak ja vdm asi moc podékuju...

Mimo zaznam - organizace prosla inspekci a byla zjiSténa pochybeni a byla ji uloZena napravna opatreni.
Nasledné pak méli obavu, jak se to projevi v moZnostech pfistupu k dotacim a vefejnym prostfedkim, jestli
nebudou odeprfeny zcela nebo z ¢asti. A k jejich nesmirnému udivu se nestalo absolutné nic. Jejich dojem
z inspekce pak ve findle byl - je to zcela bezzuba procedura.
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Priloha ¢. 4

Rozhovor €. 2 - Poradna pro obéti nasili ADRA
T: MUZeme teda zacit obecné tou kvalitou?
O: Urcite.

T: Tak jak to...uplné obecné... kdyz se fekne ,kvalita” ve vztahu k vasi praci, jak to vnimate, jak to definujete?
A ted myslim jak tfeba prace jako takova, tak tfeba pracovnici, organizace?

O: no, co mé prvni napadd,no tak aby zajisténa kvalitni prace v socialni, v psychosocidlni roving, tak Ze by na
prvnim misté mélo byt néjaky odpovidajici vzdélani téch pracovnikd, ktery odpovidd zdkonu o socidlnich
sluzbach a tak, Cili zajistovani nebo vibec kdyZ se déla vybér zaméstnanc a tak dal, tak aby tam bylo
odpovidajici vzdélani, pfipadné néjaka praxe. Tak to si myslim,Ze je jeden z téch dulleZitych bodd, aby byla
zajiSténa ta kvalita ty prace. Potom samoziejmé logisticky, abychom byli v dosahu sluzba pro mistni lidi,
pracovni doba aby tak néjak aby taky mohla néjak pokrejt ty potfeby téch klientl. To je néjak jste fekla
struktura ty organizace, Ze vtom je teda néjakej systém, néjaka strategie, taky néjaké konkrétni cilové
skupiny, Ze to neni néjak neurCeny, nebo Ze to je malo urceny, Ze je néjakd definovand, vymezena cilova
skupina, kterd je jakoby jasna. Potom samoziejmé co se tyce financovani, tak pochopitelng, Ze jo, na to jsou
néjaky jasny, transparentni, nejlépe trvaly zdroje financovani, aby vlastné to mohlo byt zajisténo, ta sluzba.
Potom stanovena néjaka kapacita, protoze vime, i my zpocatku, kdyZz jsme pracovali, tak byla téch klient(
velika sila, jak i podle potieby, tak hodné lidsky, tak zjistime, Ze tfeba ta kapacita fakt ze délame hodné hodin,
cili i ta kapacita je tady néjak stanovend, aby ty lidi dostali odpovédnou sluzbu. Mélo by tady bejt néjak
oSetreny bezpedi jakoby samoziejmé klient(, v tom, Ze sluZba je anonymni, pochopitelné Ze to tady je vedeny
pod néjakou ochranou dat a podobné, méli by mit mozZnost ty klienti vyjadrit taky néjakou svoji
nespokojenost kty sluzbé, kniha stiznosti, néjaky systém stiznosti, evidovani treba, aby méli moznost ti
klienti. Tak to je jedna véc, taky by mélo byt stanoveny prosté - ochrana nebo néjaky bezpedi téch klient(, aby
bylo stanoveny, kdy sluzbu ano, kdy ji provést, kdy tfeba sluzbu ukoncit, Cili oSetfeni téch klientd, to je taky
jako dulezita véc... Tak to je tak co mé tedka napada obecné o té kvalité ty prace. Mély by byt stanoveny
samozfejmé néjaky odpovédnosti téch pracovnik(, jako je tfeba klicovy pracovnik, ktery ma bejt jakoby
urcitou...aby ten Cclovék, ktery tady vté cekarné sedi a prijde, aby védél ano, mym klicovym
pracovnikem...nemusime to takhle nazyvat, ale jo, aby védél, ano, ja mifim za tim panem Bubenikem nebo za
tou pani BartoSovou nebo za tou pani Hudeckovou, ktery se mnou pracujou, tak aby to bylo jasny tomu
klientovi, to je taky kty kvalité, Ze se vtom orientuje ten clovék. Mél by se taky orientovat v nabidce ty
poradny, si myslim. Ze na za¢atku by mél védét, KDE sedi, co to je za poradnu, co ta poradna déla a co vlastné
nabizi. To ¢asto se nam stdva, Ze z organizaci nam poslou tfeba nékoho, na néjakou praci, my vidime, Ze na tu
psychoterapii dobry, ale to je jina cilova skupina a my nabizime trochu néco jinyho... Tem klient by mél védét,
do jakyho obchodu pfichazi, co tam za sortiment se nabizi, Ze jo... Za jaké ceny, to znamena, Ze sluzba je treba
bezplatnd pro néj, vsocidlnich sluzbach vtomhle pripadé... Takze takova néjaka, si myslim, vtomhle
transparentnost a informovanost téch klientd, aby védéli teda o ty sluzbé to, co védét potrebujou. Tak to tak
néjak obecné.

T: Ano, a kdyZ vlastné se vezmou vsechny tyhlety prvky, které jste jmenoval, tak se vlastné dostavame k tomu
fizeni kvality, tak mate néjak uchopeny to fizeni kvality jako takovy a nebo se vlastné takhle vénujete tém
jednotlivym vécem nebo to ma néjaky SirSi ramec, pravé ja tedka sméfuju obecné k tém systémdm fizeni
kvality, jako je tfeba TQM a podobny modely z toho vyplyvajici, kdy to je v podstaté celd filozofie, vibec
jakoby nahliZzeni na tu organizaci, na to, Ze teda v centru stoji ten zakaznik, ten klient, ale i vlastné v ramci té
organizace, kdyz tam bézi néjaky proces, tak si to vlastné, tim jak si to ti pracovnici pfedavaji mezi sebou, tak
jsou vlastné ve vztahu dodavatel - zakaznik. TakZe takhle vlastné k tomu pfistupujou v tom byznysu a pak teda
usilujou o néjaky takovy ten, Ze jestli oni...ta idea je takova, Ze jestlize proces je dokonaly a bezchybny, tak
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vlastné ten findIni vyrobek nemdze byt Spatny, nebo ten finalni produkt. Ale ono je to vlastné, mné to pfijde,
Ze je to opravdu filozoficka otazka a vlastné takovy jako velmi stfesici téma v pohledu na celou tu organizaci
od vrcholového vedeni aZ vlastné k tém fadovym pracovnikiim, protoZe ve chvili, kdy fekneme - ano, my
chceme mit kvalitni produkt, tak nasleduje ale otazka - jak to zafidime, Ze jo? Jestli tfeba pracujete néjak
takovymto zplsobem u vés, nebo jestli jestli je to véc, kterd tak néjak vyplyva z té kazdodenni prace tak néjak
jakoby samoziejmé?

O: No, myslim si, Ze pred nékolika lety, pred par lety, vibec na tom zacatku, Ze jo, kdy spoustu véci taky
nebylo ani moc jakoby definovanych, pred deseti lety, tfeba to feknu, kdy se zacinalo tady pred dvanicti lety,
tak si myslim, Ze jakysi model, jakasi strategie ty prace byla, byla to spis strategie, manaZersky pojata strategie
vlastné, jaky nastroje budeme pouzivat, abysme efektivné pomohli tomu klientovi, bylo nas tady taky daleko
min samoziejmé neZ ted, takZe to bylo takovy fakt jako jednouchy, vyloZené vytvofit néjakou zakazku
s klientem, na té zakdzce Ze ten pracovnik bude pracovat, néjakd spoluprdce s organizaci, takze my jsme to
tolik jakoby neresili, protoZe to bylo takovej jednoduchej model pomérné, protoze my jsme tady byli dva
s kolegyni akorat, ze jo. Ja jsem délal ty terapie, tu klientskou préci slidma, socidlni délala kolegyné a
administrativni, to bylo fakt jednoduchoucky. A tak jsme ani neméli potfebu to...nékolik let se tim néjak extra
zabyvat a fungovalo to jako velice hezky, fek bych, jo? Nicméné po letech je daleko vic klientd, rekl bych,
trosku je i rozsitena cilova skupina nebo vlastné dvé cilové skupiny, vic pracovnikd, vic jakoby obord
odbornych, ktery se kombinujou psychologie, socialni prace, néjaka pedagogika, etopedie, psychiatrie, tady
nam chodi i psychiatr, tak se nam to tady jako by rozskatulkovalo, kdy uz tedka vidime, Ze tak spontanné se to
vést jako by ned3, tak to uz samozirejmé vime nékolik let a vlastné tvofime néjakou strategii, néjaky systémy,
ktery, ekl bych, docela porad predélavame, Ze porad tak jako nesedi. Mame tam néjakou jakoby koncepci,
tady samoziejmé vedeni, Ze teda vedeni néjak definuje néjakou dlouhodobou strategii a néjakou
kratkodobou strategii, na poradach se tocej jednotlivi kolegové, ktery to teda néjak prednasej, hodnotéj a tak
dale, mame néjaky systém supervizi a vlastné néjakyho tfeba koucovani, mame tady nasmlouvany
supervizory, takze kdyz mamé néjakej budto problém, Ze organizace poradné nevi, kam by skocila, Ze to je
néjak takhle komplikovany, tak se to néjak takhle resi, teda lokalné, mistné. Ale Cili zabejvdme se tim. Nerek
bych, Ze jsme na néjaky Spicce prosté manazersky zpracovany organizace, to si jako nemyslim, spis si myslim,
e jsme na tom dobie odborné, to bych fek, e se k ty $picce klidné bysme teda mohli pfihlasit, jo? Ze vty
odbornosti, v pribéhu téch terapii, systému téch terapii, aranZma téch terapii, to vSechno si myslim, Ze je
velmi dobry, ale to manazersky vedeni tam trosku pokulhava, protozZe jsme zavaleny praci, docela Silené, furt
bojujeme s penézma, samozfejmé, razné, vselijak jako by mozné, to nam teda dava hodné prace vselijaky.
Takze tek bych, Zze jsme vtakovym néjakym procesu, Ze si uvédomujeme: je potifeba dobra struktura, je
potfeba dobry manazersky vedeni, je potfeba dobrej tym manaZerskej, aby byl dobrej systém, ale i kdyz ja si
fikdm, i kdyZ je dobrej systém manazerskej, jo, jak je poptavka, nabidka, jak jste fikala, i vtom poli téch
spolupracovnik(ll, vSsechno tohleto, presto z toho nemusi vypadnout dobrej produkt. Ja si to nemyslim. Je to
predpoklad, aby vypad dobrej produkt, ale neni to...to neni vSe, tam je predpoklad( vic, Ze jo... Pravé ta
odbornost, ta vzdélanost, néjaka zkusenost téch lidi, fek bych i néjaky prosté jako by mozna az filozoficky
nastaveni téch pracovnikd, protoZe ne vsichni jsou tak socialné nastaveny, Ze jo...

T: Urcité, no...

0: Cili, to je jedna z véci. A myslim, Ze to nam funguje docela jakoby dobfte a pFitom tak malinko, fek bych, 7e
mame trochu rezervy v tomhletom. Ale je to, jak fikam, Ze jsme v tom procesu, Ze si to uvédomujeme, néjak
to tvofime jakoby, jo? Museli jsme standardy kvality, vSechny tyhlety struktury, Cili néjaka struktura je, néjak
to funguje, ale neni idedlni. Potfebujem to dolad'ovat prosté...

T: A méli jste mozZnost projit néjakym teoretickym manaZerskym vzdélanim? Treba i takhle v kontextu toho
fizeni kvality?
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O: jo, jo, samoziejmé, jsou vypisovany skoleni takovy, takze néceho se Ucastnime. Nebylo to tak, Ze v ideadlnim
pfipadé Ze zaCiname organizaci, Ze projdeme néjaky Spickovy Skoleni a vypadne z toho ten super manazer,
kterej to ridi, to se nestalo. Je to presné jako by naopak, Ze prosté jsme tu praci chtéli,t ak jsme dali dokupy
néjakej tym schopnych lidi, ktery se o to néjak podélili a fungovalo to, ale... TakZe jo, takZe jsou, tfeba mame
tfeba kurzy, ja uz mam taky, méli jsme kurzy, jsme se pfihlasili na kurz vlastné jakoby manazerskyho zaméreni
vlastné vedeni organizaci spojeny vlastné s PR a s témahle viema vécma, mame tady, jsme ziskali certifikat
pravé z univerzity jihoCesky, kde tam na to maji pravé pilotni program financovanej, takze jsme byli vSichni
kompletné manazersky tady jakoby procviceny, absolvovali jsme to, madme o tom taky néjakej absolventskej
z Austinu tusim, takZe to bylo taky na manaZersky..na vedeni... Takze mame néjaky certifikaty, mame néjaky
tyhlety véci. NejCerstvéjsi je ted o prazdninach nékdy z cervence. Mame.

T: A jak to vnimate? Je vam to k néemu, nebo posouva vas to? Zapada to do téch vasich potreb?

O: Jak to povédét... Ne vSechno, jo, ne vSechno. Ale aspon asi mame Stésti na tyhlety spolupracovniky, na
tyhlety, nevim... Ale kaZzdopadné co tady byl jeden pan doktor, co ndm tohleto cely provadél, z ty jihoCesky
univerzity, on nam vlastné rek, Ze si mdZeme my postavit, nebo Ze ndm postavi tenhleten kurz toho
manazerskyho néjakyho zpracovavani podle nasich potfeb, takZe docela to bylo hezky, Ze nam to usil jako by
na miru. My jsme nemuseli poslouchat véci, ktery poslouchat nechcem, ktery budto zndme, nebo ktery ndm
pfijdou, Ze jsou pro nas jako by nepouZitelny, takZe fakt nam to usil docela na miru a byli jsme stim
spokojeny. A ja si myslim, Ze ndm to tedka hodné pomohlo.

T: tak to je fajn.

0: Cili myslim si, Ze fakt je dobry... Dycky je to tak... Dva mantinely: Jeden mantinel je: No, my jsme socidlni
pracovnici, délame psychologii a tyhlety humanitni véci a na hony nam je vzdaleno néjaky manazerovani, tak
to je jeden extrém. Zas druhy extrém je: vSechno ma svoji strukturu, kazda maticka, prosté kazda ¢arecka ma
svUj chlivecek, to je zase druhej ten, jo? My jsme tak nékde uprostied, Ze délame jakousi socidlni praci nebo
psychosocialni praci a k tomu nam pomahaji néjaky tyhlety néstroje k tomu manazerovani. Myslim si, Ze ruku
v ruce to je dobry, dobry spojeni. Ale nic se nesmi, tak jako by, extremizovat.

T: Urcité... Vlastné tam v téch systémech fizeni kvality, tak tam je... Oni maji takovou tu vizi toho neustalého
zlepSovani, to znamena jako by pracovat na té kvalité i ve chvili, kdy jako by k tomu clovéka zas tak jako nic
moc netlaci, jo? Néjaka ta jakoby sebereflexe jak ty organizace, tak toho vseho, kdy nemame zrovna za
zadama Zadnou inspekci a tak, nemame Zadnej prasvih, kterej musime zrovna resit, ale presto jako by
poskytovat tu sluzbu stale kvalitnéji, kvalitnéji a kvalitnéji... Mate néjakou takovouhle filozofii nebo néjakou
takovouhle vizi a pracujete s ni?

0. Ja nevim, jestli mame tu vizi kvalitnéji a kvalitnéji a kvalitnéji, protoZe reknéte mi prosimvas, co je na tom
konci teda? To je &ilenstvi... Ze jo?

T: Tak samoziejmé tam je...
O: Co tam je na konci? To si neumim predstavit...
T: Tak ono v podstaté ta idea je takova, Ze idealu se nelze dopracovat nikdy, ale |ze o néj usilovat.

O: No, a ted definovat, co to je idedl? A jestlize si definuju ideal - a je to spokojeny klient, coz neni zadny velky
ideal, neuchopitelny, ke kterymu musime strasné spét...jasné, v néjakym procesu ano, ale pro mé je prosté
idedlem spokojenej klient. A my mame spokojeny klienty. Tim nechci fict, Ze jsme idedlni, jakoby na to
idealno, to jako vlbec ne. Ale my si sledujeme tady, viceméné ja to chci jako vedouci sledovat a mi kolegové,
ktery se podilej se mnou na tom vedeni, tak taky. J& nevéfim Uplné ve statistiky, Ze statistika vSechno
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dokonale ukazuje, to vibec ne. Pokud se nad tou statistikou néjak trochu zamyslime, ale spis klienti nam
prochazej néjak jako by rukama a my vidime, Ze jsou ti klienti spokojeny, tak si fikdme - takhle to chceme
drzet. Ja si myslim, Ze nemam tu tendenci stale byt kvalitnéji a kvalitnéji. Ja tomu totiz nevérim, ja si myslim,
Ze to je svym zplsobem urdcita...jd nevim co...Takovy jako by...ja nevim, jak to jako by nazvat, nemam pro to
tedka jako by termin, nevim, co to je, Ze nékdo vymyslel, Ze néco muzZe byt stale kvalitnéjsi a kvalitnéjsi, jo?
No, ja nevim, v ty fabrice, jak to funguje, je to otazka asi néjakyho nastaveni, prosté co to je tak kvalita.

T: Tak u téch vyrobnich podnikd je to neustala expanze, zas na druhou stranu...
O: No, a to si nemyslim, Ze by Uplné nutné se muselo prebirat, jako viechno, jo?
T: Mé zajima ten nahled vas...

O: No, tak ten je takovejhle. Cili, myslim si, kdy? si stanovime, co to je ,spokojeny zakaznik, klient”, tak ndam
tam vyleze par véci, 7e jo... Ze klient, ktery vnima, Ze je mu pomahdno a citi se jako by dobte a najednou vidi
néjakou cestu svého rozvoje a cestu svého rfeseni své problematiky a ta cesta to vyresi, tak to je pro mé
spokojeny klient. My jsme takhle na to nastaveny vty psychoterapii, Ze se takhle ptdame konzultaci od
konzultace a v zavéru taky, jestli to, co se tady déje mu pomahda nebo pomohlo, teda. A kdyz vidime, Ze ano,
tak tento systém chceme prosté udrzet.

T: Dobre...
0O: Mozn3, Ze se zd3, Ze to je malo, Ze chci fict to nam stadi, jo...
T: Ja to nehodnotim.

O: Jasné... Spi§ potom se snazime vylepSovat ty metody ty prace, ty psychosocialni prace. No, tak tam se
porad da, protoZe ta terapie ma taky, Ze tam se propojujou styly... Tak to jo, tam si myslim, Ze délame porad
vic a vic. Ale Ze ten systém takhle dobre funguje, tak to mam pocit, Ze to je v pofadku. Az do té chvile, proto
se taky snazim néjak to definovat, kdy budeme mit 80% klientl spokojenych a 20% nespokojenych, protoze
mame taky néjaky nespokojeny. Tak to analyzujeme a snazime se, proC jsou nespokojeny. Oni jsou Casto
nespokojeny, protoZe se dostali na pracovisté, Ze je sem Spatné poslali, treba. A pak jako je to problém. A
pokud budou nespokojeny proto, protoze nedostali - patii sem - to, co potfebujou, tak to pak se musime
zamyslet nad tim, co s tim, jako... Nevim, je to nazor, takhle...

T: Jo... Tak ja uz bych se presunula k tém standardim jako takovym...

O: Jesté dvé véty... Ono nas to potom uvadi do strasnyho stresu, naprostyho stresu, pofdd mit takovej jako by
bi¢ - musite bejt lepsi, lepsi, lepsi, fikam, no, kdyzZ jste dobry a lidi jsou spokojeny, nestaci to fakt dobre drzet?
Tuto kvalitu drzet, aby byla? To da taky hodné prace, to d4 moc prace...

T: Urcité... TakZe, kdyZ tady teda existujou néjaky standardy, tak jak vibec teda vnimate samotnou existenci
standardl vadi vasi organizaci?

O: No, jelikoz jsme se o tom ted hodné bavili pfi téch kontrolach, tedkon, tak ja si myslim, Ze aby byly
stanoveny néjaky prosté podminky, neboli standardy kvality prace, to jsou néjaky pevny body, ktery...nékdo je
stanovil, jo? Jako, ja mGzZu mit na spoustu véci jinej nazor, tak si myslim, Ze je to dobfe, Ze je néco stanoveno,
jo? Ale rek bych, Ze jak u nas jako by ta socialni prace jako by od ty revoluce tak jako by expanduje, jo? Nékdy
se vtoho délda az moc velikd véda z néjakych téch témat, tak si myslim, Ze nékdy je
jakoby...pFestandardizovano je... Ze vlastné se na ty standardy dava a7 tak obrovskej, tak obrovsky tézisté, ze
uz se vlbec nediva, jaké maji mozZnosti ta poradna, jaké maji vibec jako by svy limity vtom, jak tfeba ty
finance, ja nevim, co vSechno ostatni... J4 si myslim, Ze standardy jsou dobrd véc a co se mi na tom, jako by,
pfi téch kontrolach, o ¢em jsem premyslel a co je dobry, aspon tak jsem to od téch kontrolord pochopil, Zze
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jsou néjaky prosté jako uplné zakladni ty standardy, ale ty metodiky potom k nim uz si vytvarime sami. A to se
mi jako libi, Ze lidi, ktery tomu fakt rozuméj, kterych ale neni tolik, jo, ale opravdu tomu rozuméj, tak reknou -
hele, tady jsou standardy, ale ty metodiky k nim si vytvorte sami podle toho, jakou délate praxi, jak ta praxe
vam funguje. A to se mi libilo. Ze to neni naopak, 7e prosté tady nejsou s prominutim néjaky pitomy standardy
a takhle to musi bejt a my z praxe vime, Ze takhle to nebude fungovat, prosté, jo? My jsme teda méli Stésti na
tu kontrolu, ktery teda probirali vSechno, ale voni po nas chtéli tohhleto, voni se zeptali tfeba - jak délate
smlouvu, jak délate tohleto, jak délate tamhleto. No, a my jsme to popsali. Pak se podivali do nasich metodik
a rekli - nojo, ale to tak neni, protoze vy mate v metodice napsano presné, co odpovida znéni standardi
kvality, ale vy to délate v praxi jinak. A proc to délate jinak? No, protoZe to takhle v praxi funguje. A on na to -
ano, to ja vim, a proto udélejte to, Ze tady ty cancy, co mate k tomudle, tak je dejte pry¢ a napiste si vasi
praxi, kterd prosté funguje. A tohoto se mi libilo, to znamena, Ze si uvédomujou, Ze ty standardy kvality ¢asto
jsou hamotiny, jo? Ze to vymysli nékdo, kdo v Zivoté tu praci nedélal.

T: TakZe mate pocit, Ze kdyZ feknéme z pocatku, Ze to bylo néco takovyho jako nésilnyho, napasovanyho, tak,
jak jste rekl, Ze jste to vlastné délali tak jako by obracené, Ze z té praxe jste se snazili to néjak napasovat na ty
standardy a ne obracené?

O: Jo, ale mozna to bylo tim, Ze ndm to bylo takhle prezentovany, Ze jo... Strasaky z kontrol a vSechno mozny.
A presné standardy a z toho sankce a vSechno mozny, tak jsme se snazili ztoho vytahat vSechno, aby ty
metodiky fakt pasovaly, jo? Ale kupodivu teda jsem se setkal s velmi milejma lidma, ktery tomu teda néktery
fakt rozuméli, a fekli - ne, budte v tom uvolnény, popiste nam ted, jak to déldte, popsali jsme a fekli, no tak to
je krasa, to si mlzete tesat do kamene primo, nam fekli. A to si dejte do ty metodiky, tady do toho standardu
Cislo pét, tfeba, jo? TakZe se mi to jako libilo. Takhle ty standardy teda potom chdpu, Ze jsou vyborny, a Ze
kdyZ to mame teda takhle popsany, tak se mame ceho drzZet, Ze ty novy zaméstnanci, ktery prichazej, si to
mUZou Cist a presné - je to néjaky voditko, kdyZ pak neni né&jaky zkusenéjsi pracovnik po ruce, tak viceméné
jsou ty standardy dobry, jako jsou dobry i pravidla silnicniho provozu. Ale nesmime bejt s prominutim
debilové na sebe... a policajti...jo? Taky zaleZi na tom, co délate, proc to délas, jo?

TakZe obecné fek bych, kdyby se mélo standard( drZet striktné tak, jak néjak je z toho pochopime, tak vznika
nékdy chaos, Ze jo...a Silenosti, ale pokud to je takhle volny, Ze si miZeme tu metodiku dat podle nasi praxe,
ktera tomu odpovid3, tak je to velmi dobry. Je to voditko. A lidi maji radi voditka.

T: TakZe nemdte pocit, Ze je to néco, co vas omezuje?

O: Do kontroly nas to omezovalo, protoze jsme to porad néjak cpali, aby to tam pasovalo do toho, jak my
jsme ty texty pochopili, ktery byly ¢asto sloZity, jo? Prosté, neprihledny takovy... Co tim myslel ten autor?
Jsme si fikali... Co délal za préci, Ze tam piSe takovouhle véc? Ale po ty kontrole mame daleko lepsi pocit
z toho.

T: A to byla kontrola, ktera pfrisla jesté z kraje, a nebo to uz byla kontrola z Uradu prace?
0: Z Ufadu prace, u? ta nova.
T: A mate néjakou zkuSenost s tou kontrolou, s téma starejma?

O: Ne, to ani ne, pravé, akorat tady byli néjak tak jako zkraje, ale to byli, to byla takovd ta jako
,predkontrola®, ktery fikali, no, to my jeSté nejsme ta vostrd kontrola, ale jako kontrola. Tak to byli ty... A to
taky bylo jako Spatny, zase zaleZi na lidech, jo? Ktery zase nas k tomuhle tak trochu jako by vedli, ale Fikali -
no, jo, ale az ptijde TAMTA kontrola, tak to bude... Tak jsme z toho méli UpIné jakoby hrizy, Ze pfijdou néjaky
Uredni Simlové. TakZe s tamtou nemame zkuSenost, aZ s tou novou.

T: TakZe to byli lidi, ktery teda rozuméli tomu oboru?
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O: On to byl, to byla tficlenna ta kontrola, to byly asi dvé... to bylo od toho zfizovatele z ty Prahy,ten tady byl,
to bylo v pohodég, ale to bylo trosku néco jinyho, ale potom ztoho pracadku, tak to byla tfi¢lennd, tusim,
kontrola. Byla tam néjaka predsedkyné, potom tam byla jesté jedna a jesté jeden. A ten jeden, to byl
psycholog. Tamto byla sociadlni pracovnice a tohleto, ta pani dalsi, nevim. A fek bych, Ze ty dva tomu fakt
dobre rozuméli a ta jedna pani byla trochu mimo. Ale voni ji ukocirovali, jo? Voni si ji pak pohlidali uz. Tak to
bylo dobry, Ze v ty komisi byl nékdo, Ze tam byli dva, ktery tomu fakt jako rozuméli a tamta pani, ta jako fakt
nevédéla o ¢em to je, ta rec, jo? Ta méla pravé presné ty standardy kvality a furt tam néco povidala a ten
psycholog na to - ne ne ne, pani kolegyné, vite co, vty psychologii klientsky je to TAKHLE, jo? Proto oni to
délaji dobre, ale maji to blbé napsany. Tak at to jen dobfe napiSou, jo? TakZe ty tomu dobfe rozuméli, to byla
nase zkusenost.

T: TakZe tim padem vlastné, kdyZz bychom tfeba nastolili otdzku, jestli kvili standardim se dostavate do
néjakych koliznich situaci, kdy byste chtéli néco udélat, ale kvili standardiim nemfzete, tak to asi teda po
této zkusenosti odpada?

O: Ani vcelku jako, ne, jo? My jsme si spi$ udélali...problém ani snad ne...ale tiZi takovou vnitfni tim, Ze jsme se
snazili naplnit ty standardy, a to fakt jako bylo nékdy jako by blby, jo? ProtoZze my jsme ty metodiky méli
napsany tak, aby tomu jako odpovidala ta teorie a tam to bylo takovy, jakoby na hrané, Ze jsme pak délali
urdity véci, Ze - takhle to prece funguje, no jo, ale takhle to tam nemiZeme napsat. A ono jo. TakZe nemame
s tim problém.

T: To je asi o tom, pochopit to a zasadit to do toho kontextu, Ze jo?

O: Pravé, mé tam napadlo, jak jste fikala, Ze mate ndzev ty prdce jako Standardy kvality jako brzda socialni
prace, tak jsem si fikal jako by, aby standardy byly tak, Ze nemusi byt tou brzdou. A my to tak docela jako
prozivame. Ale po ty kontrole az. Ona teda byla Silena, trvalo to strasné dlouho, prolezli jsme tady vSechno
mozny - karty klient( tfeba, néjaky otazky na klienty. Tak to bylo docela takovy blby, ale nakonec jsme z toho
vykresali to, Ze vlastné to miZeme délat pfesné obracené. A Ze si tim strasné uleh¢ime. ,,Popiste si svoji praxi
v té metodice ke standardim.” Tak to byla nadhera, to byla lehkost. Nam fakt spadl kamen ze srdce, zZe
nemusime hrat néjaky hloupy divadlo.

T:jo, jo, jo...

O: A oni to akceptovali. Ze to je pro né dobry, 7e to mUze byt, 7e to takhle odpovida tedka. Tak jsme to
predélali, tu praxi jsme prepsali tady do téch metodik...

T: Tak ono samoziejmé ty pravidla vidycky davaji bezpedi, Ze jo...

O: Urcity bezpeci...Pravidla hry nejsou $patny. Nesmime slouZit my pravidlim, protoZe my jsme to na zacatku
takhle délali, ale ty pravidla musej slouzit fakt nam, nasi praci. Pokud vas uznaj - ano, jste vzdélanej ¢lovék
s praxi, mGZete délat terapii nebo cokoli, jo? Mate na to ten glejt a vlastné vas takhle uznaj, tak ale ja tu praxi
chci délat ale s nastrojema, ktery mi pomahaj. Takze ty metodiky mi musej pomahat. A jestlize mi nepomahaj,
tak to je k nicemu.

T: A jeSté takova drobna podotazka. Existujou i druhové standardy kvality, které si tfeba definujou... Ja nevim,
tfeba asociace obcanskych poraden tak ma vlastné jesté svoje jakoby interni takovy jako by konkrétnéjsi
standardy. Néjakymi takovymito specifickymi pravidly se fidite, nebo...?

O: To ani ne. Ale jako by, eticky kodex, Ze jo... My nemame eticky kodex v socidlni praci, ale mame eticky
kodex v ty terapeuticky praci, ale to nejsou ty standardy jako takovy... Ani ne... Tam vcelku jako by ne...

T: Tak jako, to neni nutny, ja se jenom ptam.
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O: Tedka mé spi$ napadlo, Ze spis délame hodné ty terapie, tak samoziejmé jsme vty asociaci jako, jo,
v Cesky asociaci psychoterapie, takZe tam jako jsou néjaky vnitini standardy jako by. A ty ek bych, ze nékdy,
Ze to potom s téma standardama socialni prace, Ze to potom nékdy je potifeba diskuse, Ze to mezi nima jako
by jiskii, jo? Nékdy pfi nééem. To jako je pravda, ale...

T: Naptiklad? Napadd vas néco?

O: Ted pravé vzpominam, co jsme resili...(chvilka ticha)...nevim, tfeba néjakej stfet zajmu tfeba v tom smyslu,
Ze vty terapii, kdyZ je tfeba parova terapie, jde tam tfeba o déti, tak to je takovy specificky aranzma ty
terapie, Ze my si tfeba do ty rodinny terapie zveme jesté dalsSiho ¢lovéka, tfeba psycholozku toho ditéte. Ale
my tam nechceme, aby tam délala néjaky jako odborny véci, ale spis mluvi za to dité, jo? A je to dalsi nékdo,
kdo v ty terapii promlouva a trosku rozsifuje ten kontext a da se s novymi tématy pracovat, jo? A tam se ndm
tfeba stdva, Ze jeden stim jako by nesouhlasi, tak jasné, tak to néjak zpracovavame, jo? Ale, Ze tfeba - ve
Standardech kvality prace je napsano - ochrana dat - jo? Oni jsou tfeba rozvedeny a tedka tam je situace, kdy
on si ta data mlZe ziskavat sam, tfeba u ty doktorky nékde, ten rozvedenej tatinek, a ona mu je nechce
podavat, néktery ty data. Nebo tam jsou tfeba data, ktery se ji tykaj. A ted jsme zrovna v tom stfetu zajmd,
kdy v ty terapii ale je potfeba, aby tam ten odbornik promlouval, a ona ho nechce a on by ji tfeba chtél a to
dité by to potfebovalo a my v ty terapii taky. Tohle tieba byl blbej ptiklad, ale néco v tom smyslu. Ze aranzma
terapie by jako néco potfebovalo, ale vlastné ty standardy kvality ty socidlni préace fikaji - no tohleto uz jako
ne. Pfitom ta terapie by to potiebovala.

T: A jak to resite?

O: Samozfejmé domluvou stéma klientama. To je pro nés stéZejni. Rikame, podivejte, takhle to vypada,
k tomubhle to je potfeba, bude mluvit POUZE za dité, nebude tam fikat néjaky ty Gdaje, co vy fikate. A oni to
pak takhle tfeba odsouhlasej. TakZie to je pro nas takovy stéZejni, Ze to klient odsouhlasi. A fekne, ano,
tohleto jo, tohle bych ja rad.

T: A kdyZ bychom teda se vratili znovu obecné k ty otdzce pravidel a hranic... Tak ono to tady uz jako by lehce
zaznélo. Jak teda byste vnimal néjakou tu flexibilitu téch hranic? Protoze shodli jsme se na tom, Ze pravidla
hry a hranice jsou takovou zarukou bezpeci pro obé dvé strany, jak pro ty pracovniky, tak pro tu organizaci,
tak pro toho klienta, ale obcas je potieba s nima trosku posunovat. Mate néjakou reflexi tohoto? Pracujete
s tim néjak? KdyZ by tfeba vas pracovnik, pravé jak jsem ftikala v Uvodu, byl na vas vkus pfilis angaZovany,
zdalo se vam, Ze riskuje ptilis, nebo tak? Jak byste to fesil? Nechal byste ho nebo byste ho vykazal zase zpatky
do téch hranic?

0: Ja asi osobné... Samoziejmé kdyby to néjak vyznamné prekracovalo néjaky hranice, ktery by byly ohroZujici
pro klienta, pro nase pracovisté, tak samoziejmé tam bych chtél od néj slyset, pro¢ jde tudy, touto cestou,
jestli vidi ty rizika, ktery tu jsou, ktery opravdu jsou v urcitym rozporu s etickym kodexem a s néjakyma
standardama kvality a tak ddle, tak tam bych to asi zakazal, protoze tudy se fakt jit nedd a zase néjaky
zdUvodnéni pro¢. Samoziejmé bych to ¢ekal u ¢lovéka, kterej se moc neorientuje, jako, jo?

T: Tak ja jsem to spi$ myslela tak, jsem davala ten pfiklad s tim ditétem, kdy jako by to prekroceni téch hranic
tfeba neni tak zasadni, ale pfece jenom, uz to prekracuje, Ze jo...

O: tyhlety pripady konkrétni i mame, pfimo s tim hlidanim. Taky nemame tu sluzbu. No, tak kdyzZ s timhletim
teda ta pracovnice pfrijde - hele, je tady pani, ona by tu konzultaci opravdu potfeboval, nema ji kdo hlidat dité,
vona by si ho sem chtéla vzit, jo? My Ze mame to détské krizové centrum, tak ty déti sem normalné jako by
berem, jo? Rikdm si zase, néjaka etickd ta, fikdm si, kde je hranice. My nemame tu sluibu, my na to
nebudeme vykazovat Zadny hodiny na to hlidani, nedostaneme na to Zadny dotace, protoZze nemame
todlecto. Ale jestlize ve standardech kvality prace musime taky vykazovat praci pro klienta, nejen jaksi pfimou
praci s klientem, ale préci pro klienta. No tak, ja bych rek, Ze prakticky si stanovime, vidycky si tak jako
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stanovime, jaky jsou zakladni pravidla hry, fekneme, ano, tak tadyhle to prekracujeme vtom, Ze tu sluzbu
nemame, my tu sluzbu nebudeme poskytovat, my rfekneme ty pani, udéldame sni néjakou domluvu -
podivejte, kolegyné mize vam tady pohlidat, ale podepiste nam tfeba tady papir, Ze to je s vasim souhlasem a
Ze to je tfeba k ty konzultaci. A tak to potom jakoby provedeme.

...nahravka prerusena, technicky problém...

Jo, Ze na Urovni néjaky osobni etiky, néjaky lidskosti, Ze tady to vidim néjak jako opravdu potirebny a velmi, ale
musim proto mit néjaky logicky a dobry zdGvodnéni zase k tém standardiim, tfeba ta kontrola kdyby pfisla -
ano, to je pani, je to takhle a takhle, v rdmci vlastné mame povoleni k socialni préaci a k néjaky tyhle ochrané
déti a tak ddle, tak vramci tohodle nasi socidlni pracovnici uméj a mlZou pracovat i sdétmi. Tak
v takovychhle pfipadech je to vlastné prace pro klientku. J& vtom totiZz nevidim rozdil, jestlize ta klientka
tfeba prijde a udélame si spolu terapeutickou konzultaci a z ni vypadne néjaka socidlni prace, tfeba vyjednat
davky na mésté, tak tim povéfim socialni pracovnici, at ji udéla davky na mésté, s ni, at si udéla néjakej ¢as na
to, at jde a udéla to. Tak si myslim, Ze zrovna préace pro klientku je tfeba pohlidani toho ditéte. Nedam ho
hlidat uklizec¢ce, ale musi to bejt kompetentni ¢lovék, ktery ma to vzdélani, tu odbornost a miZe stéma
détma pracovat. Tak v tom nevidim Zadnej problém.

J4 si jesté myslim, Ze se v tom da najit néjakej urcitej manévrovaci prostor.
T: Urcité. A ten mé praveé zajima.

O: Jo, a ten si myslim, Ze je pomérné i dost docela velkej... A ten my v tom chceme maximalné teda vyuZivat,
jo? Nefeknu prosté, nemame povéreni nebo nemame socialni sluzbu hlidani déti, to mi pfipada hrozné takovy
usly, takovy prosté néjaky zkratkovity...

T: Ja kdyZ jsem se vlastné konkrétné s touhle situaci setkala, tak tam ten vedouci pracovnik argumentoval
slovy, Ze stejné jako nikomu nepljdeme doml mejt okna, tak prosté nebudeme tady hlidat to dité, protoZe
prosté je to mimo nas zabér.

O: To mi prijde, s tim ja se nemUZu spojit, propojit, jo...
T: Ja pravé taky ne, ale mé to pravé zaujalo.

O: Je to mlj nazor, myti oken...asi bysme nenasli, kdyZ si ddme definici, co je odborné socidlni poradenstvi, to
ma néjakou definici. A to kdyz si to prectu, tak tam je napsany, v tom je urcité skryty i to hlidani déti. A to, Ze
to nemame pfimo registrovany...bylo by blby si za to brat penize, tak to si myslim, Ze je prekroceni standardu
kvality, moralky, vseho...

....nahravka prerusena, technické selhani...

To si myslim, Ze do toho patfi, i tfeba v ramci krizovy intervence, tfeba. Je to Zenska, ktera utikd tamhle od
manzela, kterej ji doma mlati, utece s déckem a my feknem, vite co, ty décka tady ne, tak to bézte domd, tak
to bych si pripadal jak bldzen, jo... Tak ten prostor pro to, jak se snazime hledat ty hranice... J4 nevim, jestli
posouvame jako by hranice, ja si myslim, Ze jsou hranice, ktery neposouvame treba. Takovy ty, Ze nejdeme
mejt ty okna nebo za to nebereme ty penize, jo? Tak tyto hranice ne. Ale prostor vramci socialniho
odborného poradenstvi, prostor pro to, tak tam se snazim maximalné uvolnit to misto.

T: A pro tu inspekci to potom nepredstavovalo néjaky problém, napfiklad takovyhle véci?

O: Kupodivu ne. To mé fakt jako mile prekvapilo, asi je to i o téch lidech, Ze jo, ktery uz tu praci néjak délali, ze
rekli - jo, ale takhle to popiste. A chybou bude, kdyZ otevieme vase metodiky standard( a ono to nebude
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takhle popsany, budou tam néjaky véci obecny, tak to bude problém. Ale kdyZ to, co mné feknete, nez oteviu
tyhlety vase metodiky standard(, to tam takhle bude popsany, tak to mate na jednicku. A to se mi libilo.

T: JA mam pak jesté jednu takovou ideu. Napadlo mé totiz, jestli takovyhle rigidni Ipéni na pravidlech nem(ze
tfeba u téch vedoucich pracovnikl byt tfeba projevem syndromu vyhoreni.

O: MdZe, to jako rozhodné. Uz neni sila, uz neni zajem, tak udélame radsi...jenom to tak jako vostfihame,
prosté, Ze jo... Tohleto si zdlivodnime potom, Ze to je v poradku, Ze tam nebylo nic jako... Ale mné to pfrijde, Ze
to uz neni eticky. ProtoZe si myslim, Ze ta etika se zabyva otdzkami v ty dany chvili, jak co nejlépe podle svyho
poznani, vzdélani a sveédomi mam jednat. A mné to nedovoli my poznani, vzdélani, my svédomi mi nedovoli tu
mamu poslat pry¢, at si nékde necha pohlidat, Ze my to neudéldame. To mi nepfijde dobry. Syndrom vyhofeni
urcité si myslim, Ze skytd i tadyto nebezpedi, Ze ty lidi to potom takhle vostrouhaj, aby Sli prosté co nejdfiv
domd. Kontrole musej ukazat néco, co bude néjak odpovidat, ale to si myslim, Ze ty lidi potom nebudou tu
sluZzbu ani pak vyhledavat, jo? Ja si myslim, Ze uZ je dobry jenom se nad tim zamyslet - pockejte pani, jenom,
jak my to udélame, tohhleto je fakt komplikace, ale pockejte, to zkusime néjak vymyslet. To pak tomu clovéku
da dobrej pocit toho pripojeni se k nému. A to tam je ale Uplné klicovy. Jak ten klient nebude citit pfipojeni se
k nému, i tim, Ze mu nakonec tfeba nepom0zu, protoZe to tfeba neumim udélat, ale pfitom se k nému - jak
bychom to udélali, pockejte, to zkusime néjak vymyslet - a vymyslim tfeba to, Ze v jiné organizaci, ktefi hlidaji
déti, nékdo mi sem pfijde, a ty déti mi tady pohlida, kdyZ teda fakt nemUzu, tak ten klient odchazi spokojenej,
fika - jo, tam se ke mné pripojovali, tam mi rozumi, tam mi fakt pomohli, jo?

Takze asi takhle. Ja si myslim, Ze vidycky jsou néjaky cesty, jak to zajistit.
T: Ano, kdo chce, hleda zplsoby, kdo nechce, hleda divody...

O: Asi teda nejsem jesté uplné vyhorely, i kdyZ je to uz obcas na hranici (Usmév)
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Priloha ¢. 5

Rozhovor €. 3 - Obcanska poradna Hradec Kralové

T: Tak ja bych se nejdriv zastavila obecné u pojmu kvality. KdyZ vezmete vasi organizaci, kdyz se na ni podivate
tak néjak z globdlu, vezmete ty sluzby, pracovniky, viibec jako tu organizaci jako celek a vedle toho postavite
ten pojem ,kvalita”, jak byste to vnimal? Jak byste definoval kvalitu ve vztahu k vasi praci, k vasi organizaci a
tak? J4 vim, Ze je to velmi obecna otazka...

O: To je tak strasné obecna otazka... Ted jste narazila bohuZel na néco, co vétSinou na téch seminarich
vzdycky rozebirame dvé azZ tfi sezeni, nez se dobereme k tomu, Ze pojeti kvality je nesmirné individualni a Ze
je to vlastnost vztahu, ktery my tady vytvarime s nasimi klienty. A ta vlastnost by se dala charakterizovat jako
kombinace urcitého uspokojeni, naplnéni verejného zavazku, naplnéni verejné objednavky, spoleenské
objedndvky nasi sluzby a nasi bezpecnosti a feknéme udrzitelnosti.

T: Ja se na to ptam schvalné takhle v globdlu, protoZze zase mQj pocit z toho je, Ze jestlize se potom mame
posunout nékam k fizeni kvality, tak vlastné tenhle globalni pohled je nutny, aby se ten pojem dal uvést do
néjakych pak konkrétnich podob. Proto mé zajimalo, jak je ta kvalita vlastné vnimand, co si pod tim
predstavujete. TakZe kdybychom se teda posunuli k tou fizeni kvality ve vasi organizaci, pracujete s timhle
pojmem néjak védomé? Je tady néjaké fizeni kvality a nebo je to véc, kterad vlastné vyplyva ad hoc z toho
kazdodenniho provozu a resi se jednotlivé véci? Existuje tady néjaky stfesSici pohled vas jako vedouciho
pracovnika nebo to jsou prosté jednotlivy véci?

O: Vy byste asi méla védét, Ze ja vlastné jsem tady nastoupil jako feditel vlastné pred dvéma mésici. A od ty
doby tady odklizim trosky a zjistuju vibec, jak to tady je. Ale samoziejmé koncept Fizeni kvality jako takovy se
v téhle organizaci zavadi nebo zavadél uz nékdy od roku 2002. Tenkrat to byl vlastné takovej...jaky slovo
pouZzit... no byli jsme tenkrat hodné nadSeni a tahle sluzba byla novd. Ona tu nema tradici, obcansky
poradenstvi je dovoz z Britanie, takZe jsme jezdili do té Britanie. Navic se tenkrat odstartovaly takové projekty
jako byl ¢esko-britsky projekt a podobné, takZze my jsme se hodné od téch Britl o té kvalité a o fizeni kvality
ucili a tenkrat se to délalo vlastné v ramci Sité obcanskych poraden, nebo Asociace obcanskych poraden.
TakZe Asociace to v podstaté garantovala, ale ty jednotlivé poradny si vzajemné v podstaté pomahaly
zvySovat kvalitu, Cili se jak s tou kvalitou pracovat, jak si ji vydefinovat, jaké segmenty je tfeba sledovat, hlidat,
vyhodnocovat a takhle. TakzZe to byl systém, ktery ja jsem povazoval za nesmirné funkcni, zajimavy, prosté se
mi libil, jo? To fungovalo skvéle az do konce roku 2006. Pak pfisel zakon o socialnich sluzbach a na to
navazujici vyhlaska a na to navazujici samoziejmé inspekce a v tu chvili cely ten v podstaté funkéni model
prestal fungovat. A nyni uz vétsina téch poraden si hlida jenom to, co ze zdkona musi, a uZ ten pojem té
kvality, na ktery jste se ptala ze zacatku, prestal mit v podstaté vyznam.

Ted se ten pojem kvality zménil na dodrzovani standard( kvality.
T: A s tim predchozim systémem to je neslucitelny, podle vas?

0O: Z myho pohledu urcité, protozZe prestaly ty poradny bejt motivovany. Tam slo o prestiz. KdyzZ si vezmete, Ze
ta samosprava téch organizaci dokdazala vybicovat ty pfistupujici ¢leny, aby se mohli stat soucasti Sité, tak aby
opravdu se svoji kvalitou néco udélali, tak v soucasné dobé je to presné opacné, jo? Misto, aby se na to
koukalo ze shora, tak se na to koukd spi$ z druhy strany. Podstatou je tedy splnit registracni podminky a pak
uz neni potifeba na nicem dal pracovat, protoZze mame vytapetovano.

T: Jo. Ale zrovna Asociace obcanskych poraden tak ma také svoje druhové standardy?

O: Ano, ale o tom mluvim, ona je ma, ale uz v podstaté... Oni uZ je nekontroluji, uz tam nejsou ty kontrolni a
vyhodnocovaci mechanismy...
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T: Ne?
O: Nevim o tom, Ze by se za poslednich osm let v tomto smyslu néco délalo.
T: Aha, to je ale smutny...

O: no, protoZe jsou jiny, Ze jo, je tady inspekce kvality, ktera... Ono to fungovalo podobné, protozZe to vSechno
v podstaté vychdzi z néjakého procesniho modelu fizeni kvality. VSechno to ma plus minus stejné zaklady,
jenom se to uzplsobuje podminkdam. TakZe ani ty ministersky nesly Uplné jinou cestou, neZ byly ty nase
asociacni. Ale ta motivace je nékde jinde. TakZe uz to neni o tom, Ze by Clovék Sel po té kvalité a porad chtél
néco zlepsSovat, uZ je to prosté o tom, Ze ma splnino. A to je prosté malér, no.

T: Ktomu méla mifit hnedka ta moje dalsi otazka, Ze vlastné systémy fizeni kvality pracuji sterminem
neustalého zlepSovani, takZze to néjak ve vasi organizaci pretrvalo? Nebo z toho, co jste fek, tak tohle jako by
vymizelo...?

O: Vtuhle chvili tady citim, Ze to musime znova nastartovat. Ale ja se pfizndm zase po zkuSenostech se
standardy a po zkuSenostech zase z akademicky sféry, Ze to pojeti neustalého zlepSovani a neustale furt néco
zlepdovat, je $patny. Ze to je stejny, jako kdyz bychom v ekonomii dali princip trvale udrZitelného rozvoje:
musime neustale ekonomicky rlst. Stejné tak musime neustéle byt lepsi a lepsi. JenZe, ono to nardzi na jednu
takovou drobnlstku, a to je prostor, ve kterém se pohybujeme, a zdroje, které vtom prostoru mame.
NemuzZete rlist do nekonecna. Ani kvalita nem(Ze byt nekonecnd, pokud nemate nekonecné zdroje. Takze
mélo by se spis hovofit o néjaké rovnovaze mezi zdroji a kvalitou.

Vysledkem stavajici podoby sité socialnich sluzeb je, Ze mame nesmirné kvalitni sluzby, ale Zadné levné
sluzby. Zatimco princip jako by vybéru, aby si klient mohl vybrat, a vytvari se ta...nebo tenkrat se hovofilo o
ykvazitrhu” , to znamena, Ze klient na trhu si mdzZe vybrat sluzbu. Tak ten ,kvazitrh”, to byla myslenka, ktera
nikdy nebyla naplnéna. A ani byt nemohla, uz jenom proto, Ze kdyz jdete koupit boty, tak si miZete vybrat
ze Ctyf obchodU, mezi tim taky premyslite, kdo ty boty nosil, jakou maj barvu, materidl a tak déle. A vybirate a
vasSim vybérovy kritériem je cena a uzitnd hodnota. Ale u socialnich sluZeb nejsou levné a nekvalitni sluzby,
jsou jenom drahé a kvalitni. A na vybér neni.

TakZe prace s kvalitou v tomhle ohledu by méla byt jesté provazana na v podstaté dalsi ukazatel, a to je cena
jako ukazatel, ktery se vaze na zdroje. Jinymi slovy, aby ¢lovék védél, jak je ta kvalita pfimérena uzitné
hodnoté.

T: Urcité. A kdyzZ fikate ,drahé sluzby”, tak drahé pro koho? ProtoZe obvykle je to tak, Ze uZivatel sam tu
sluzbu nehradi, ze?

O: U sluzeb socialni prevence to je ze zakona, u ostatnich sluzeb, tam je to...no, ono je vlastné jedno, pro koho
drahé, pro spolecnost, protoze ve chvili, kdy je to drahé pro spolecnost, tak jsou ty sluzby nedostupné i pro
jeji ¢leny, takze v zdsadé bych nevidél uplné jako by vyznam v téhle otazce - pro koho. Klient sdm nemd cenu
jako rozhoduijici kritérium. Zejména teda u sluzeb socidlni prevence, takZe on si v podstaté nemlze vybrat,
protoZe nema...on jde jenom po tom, co se mu libi nebo kde ho vezmou.

T: Urcité. S témi drahymi sluzbami, to je pro mé docela...to je prekvapivy pohled na véc pro mé. A rada bych
to néjak...

0: Ja vdm dam priklad. Kdyz jsme zacinali, skoro pred 15 lety, tak v podstaté cena konzultace, ktera u nas je
definovana jako intervence, minimalné tficetiminutovy rozhovor, se pohybovala nékde okolo 200,- korun.
Tim, jak jsme zacali zavadét standardy kvality, se ta cena dostala pres 500,- K¢ a vsoucCasné dobé se
pohybujeme jesté vyrazné vyse.
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T: Ato je dany ¢im?
O: To je dany kvalitou.
T: Z ¢eho je vlastné kalkulovana ta cena?

O: Ta se sklada samozfejmé z pfimych a nepfimych nakladl, takie néktery muzete snizit tim, Ze tady
proZenete vic klient(, ale na toho jednoho Clovéka narazite na strop. TakZe pokud je sluzba navdzand na
Clovéka, prosté jeden clovék neni schopen ani pfi pouziti technickych prostredkd, zvladnout vic neZ urcité
mnozstvi klientd, tak zvySovanim kapacity se budou zvySovat i pevné naklady, tj. naklady na c¢lovéka, naklady
na administrativu, naklady na vzdélavani, naklady na to, naklady na ono... a ma-li ta sluzba byt kvalitni, tak
prosté ty naklady jsou vyssi. Uz tfeba jenom samotny fakt, Ze pfi jedné konzultaci musi byt v organizaci
pfitomni alespon dva pracovnici - bezpecnost klienta a bezpecnost zaméstnance. UZ jenom ten samotny fakt
v podstaté, pokud ten druhy ¢lovék nedéld néjakou jinou ekonomickou ¢innost, vtomhle pfipadé se muze
vénovat tfeba pisemnym dotaziim, ale pokud by néco takovyho nedélal, uz mame v podstaté dvojnasobny
penize na mzdy. Jenom proto, abychom ochranili... To je taky soucdast ty kvality, Ze je ta sluzba bezpecna jak
pro klienta tak pro toho profesionala.

Kdyz si vezmeme tfeba supervize, Ze jo... Dobra supervizorka bere 800 korun za hodinu... A tak dale a tak dale.
Jsou to véci, ktery jsou naprosto v poradku, ja je nekritizuje, Ze by byt nemély, ale ptate se mé, co déla tu
sluzbu drazsi, kdyz je kvalitni.

T: Ano, urcité, to mé na tom praveé zajimalo, protoze mé zajimalo, jestli je to dany neefektivitou? To ne?

O: To si nemyslim. Efektivita, to je ekonomicka kategorie a vyjadfuje se strasné jednoduse: mnozstvi naklad
na jednotku vystupu ¢i vykonu. ProtoZze nemame ekonomické cinnosti, tak pojem ,efektivita” je tady zase
strasné obtizné vyhodnotitelnej. Je efektivnéjsi vyresit dvacet klientll anebo je efektivnéjsi vyresit jednoho,
ale Ze uz nebude mit problém? Nebo ja nevim...

T:jojo jo, ja jsem to spiS myslela tak, jako co je za tim zvySovanim téch nakladd.

O: Jsou to vlastné véci, ktery vlastné souvisi s tim procesem i s tim clovékem, ktery tu sluzbu poskytuje a
s jeho bezpecnosti, jo? A to prosté mate Uplné vSude, tomu se nevyhnete. A narlst byrokracie, samozirejmé.

T: Tak to mé tak napadlo jako prvni, Ze...

O: Je. Je obrovskej a Zere vdm o 30% vic ¢asu nez dfiv, moznd o 40%... Ale je otazkou, jestli to, Ze mame
kvalitni dokumentaci ke kazdému pripadu, znamen3, Ze ta prace neni efektivni. Ja bych fek, Ze neni. No, ale je
pravdou zase, Ze pfi té nasi praci se ti klienti vraci jen asi ve 20 - 30% pfipadU. TakZe u téch dvou tfetin, kdyby
ta dokumentace byla vyrazné zjednodusend, méli by lidé vic ¢asu a mohli by zvladnout vic klient(, jo? Ale jak
vime, Ze se ten Clovék s tim pripadem nevréti a Ze konéi? TakZze dokumentace se musi udélat ke vSsem. |
minimalné kvlli kontrole, co mu bylo feceno. A tak dal. Kam byl odeslan, jak probihala sluzba. Takze
zapojenim technickych prostfedkd misto aby se prace zjednodusila, tak se na to musi ten ¢as vynakladat a
taky prostredky, protoZe co si budem namlouvat, prondjem databazi taky néco stoji.

T: dobre, takze kdybychom se méli vratit k tomu terminu ,neustalého zlepSovani“, tak vy byste to pro tuhle
oblast, pro vasi organizaci, feknéme modifikoval v néjaky optimalni stav?

O: Je to rovnovaha mezi tim, co klient potfebuje, ocekava a tim, co je klient ochoten zaplatit, coZ je ale
komercni pohled na véc, kde se spojuje jako by ten...kde se ta utilitarista prosté spojuje v tom klientovi. Jenze
tady mame na jedny strané klienta, ktery sluzbu spotfebovava, a na druhy strané verejnyho zadavatele, ktery
za tu sluzbu plati. No, a my musime obslouZit oba.
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T: Jo, a na to rozhodné narazim v ty praci taky.

O: Takze oni oba chtéji svoje a je to draZ$i o to. Ze kdybychom se tady méli jenom domluvit s nasimi klienty,
vérim, Zze kdybychom vybalancovali cenu podle toho, co oni jsou ochotni jesté zaplatit, Ze by ta prace byla
v tomhle sméru, v uvozovkach, efektivnéjsi. Ze by prosté oni opravdu platili jenom za to, co chté&ji, a dostavali
jenom to, co si plati. CoZ stavajici stav teda neni. Oni dostavaji mnohem vic, nez za co by byli si kdy schopni
zaplatit.

T: Jasné. Ano, kvalitni pravni poradenstvi neni nic levnyho. Tak ono v podstaté ten termin z pohledu téch
systémd Fizeni kvality je vztaZzeny k néjakému idedlu, ktery je definovany jako nedosaZitelny.

O: Nepochybné. Proto se miZeme drZet toho, Ze k nému mliZzeme neustale smérovat, a tedy neustéle néco
zkvalitriovat a zlepSovat. Ono se na to samoziejmé da pohliZet i tak, Ze kazdy rok si stanovim drobny kricek,
aby mi jesté néco zbylo na pfristi pétiletku. Je to mozny, proc ne, i takhle se da Zit. Ale...

T: Tak, dalo by se na to vlastné pohlizet i z toho titulu, Ze impulzem a motivaci pro néjaké zvyseni kvality je
budto to, Ze mi stoji za zady néjaka inspekce, nebo Ze resim néjaky prusvih a nebo nic z toho, ale prosté
jenom vnitfni motivace.

0: Ja myslim, Ze jsou vSechny tfi faktory, ktery jste pravé vyjmenovala, je ta, Ze ta inspekce, to je faktor, ktery
vas donuti mit véci formalné v poradku. Formalné je mate v poradku, presto, vnitiné ta kvalita se nemusi
nikterak zvysit, uz jenom proto, Ze my miZeme vnimat, a samoziejmé klienti mohou vnimat tu kvalitu nékde
uplné jinde, nez ten inspektor nebo nez zadavatel. A to se dost Casto stava. TakZe to je ten prvni motivator,
kdy zavadime formalni systém. A to funguje, souhlasim. Pak je ten druhy faktor, a to jsou ty prGsvihy, to
funguje taky stoprocentné, protoze kdykoli se stane néjakej prasvih, zejména to pak dopada do existencni Ci
ekonomické oblasti, za¢nou ty lidi premyslet, co délat, aby se to nestalo, a motivuje je k tomu vymyslet, a
opravdu podle mistnich podminek tak, aby bylo vSechno OK. To si myslim, Ze je vyborny a Ze tim padem
pradvihy jsou hybna paka pokroku a jenom dobfe a jen houst. A pak je ten tfeti, ten vnitfni motivator, ktery
trosku souvisi s néjakym idealismem, néjakymi zasadami prace, které mame, jako Ze klient musi byt vidycky
$anovan a podobné. JenomZe tam ten socidlni pracovnik samoziejmé v prlbéhu ¢asu nardzi na takovy
pfirozeny jevy jako je tfeba vyhoreni a tak dale. Pak jakasi rutinizace prace, takZe tam potom ty puvodni
motivy téch mladych lidi¢kd velmi ¢asto ustupuji do pozadi a vystupuji takovy jako - od kdy do kdy a co za to.

T: Tak ja bych rekla, Ze to zvySovani kvality jako ruku v ruce souvisi s védomim nutnosti néjakych zmén.
Samoziejmé, ¢im je clovék unavenéjsi, tim min se mu do téch zmén chce, Ze jo...

0: Ja myslim, Ze jo, Ze zména pro nas, pro vétsinu lidi, pokud teda nékdo na tom neni az patologicky jinak, nez
ostatni, tak zmény se nevnimaji dobre, jo? ProtoZe znadi jisté nebezpeci, kazda zména znamého a bezpecného
prostoru v neznamy a nebezpecny prostor prosté se nevnima dobre. A logicky, ¢im jsme starsi, tim se har
uc¢ime, pomaleji a ta pfirozend lenost nam fika, Ze to je Spatny. Na druhou stranu, ja vnimam jesté jeden
rozmér tohoto. KdyZz nad néc¢im léta badate a vylepsujete to, proc se neda o tom uvazovat tak, ze je to uz léty
odzkougend praxe, ktera viem stranam vyhovuje? Ze to musime za kazdou cenu ménit? Aby to bylo nové,
tedy, rovna se - lepsi? Jste si opravdu jistd, Ze vSechny nové véci jsou lepsi?

T: To rozhodné ne.

O: Takze to je druha véc, o ktery premyslim ja, Ze ne vSechno nové, ne jakakoli modernizace automaticky
znamena, Ze ty véci jsou lepsi. V tomto pripadé lepsi, aby mohly byt kvalitnéjsi.

T: Urcité. Vratime se k ty rovnovaze, ano?

O:To je néco, k cemu jsem tieba dospél po dlouhy dobé, Ze spiS neZ tfeba trvale udrzitelny rozvoj, Ze bychom
méli dosdhnout udrZitelné rovnovahy. Byt mdze byt ta rovnovaha dynamicka...To jest...
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T: ano, nahoru doll (Usmév)
O: Nahor( dolli to mlZe byt a pofad to mize byt o rovnovaze.

T: Ja kdyz si vzpomenu jesté na jeden rozhovor, ktery jsem vedla, tak tam zaznéla krasna véta, Ze neustdlé
zlepsovani konci v Silenstvi...

O: To je zajimava myslenka, to by stdlo za hlubsi pozornost.... Jo, ja si taky fikam, kdyz...a to uz jsme pak ve
zcela filozofickych Uvahach, Hegelova spirala... znate Hegelovu spiralu?

T: Ne.

O: Kdy spojite kruh a prfimku, dostanete spiralu. To znamena, Ze se pohybujete v kruzich, to je jako by princip
té dynamické rovnovahy, ale kdyZ k tomu pridate tu pfimku, tak mlZete se po téch kruzich pohybovat i
k néjakému zlepsSovani, to jest k tomu rlstu. To je takova krasna myslenka, no... Ale Hegel nikdy nepracoval
v socidlnich sluzbach...

T: KdyZz bychom se teda posunuli konkrétné k tém standardiim, tak kdyZ se vezme existence standard( a proti
tomu existence vasi organizace, tak co opét tohoto obecného hlediska existence standardi pro vas znamena?

O: Ja se pfizndm, Ze standardy, to je néjaky grunt,ktery jsme tady pred lety vybudovali ve smyslu nastaveni
minimalnich kritérii kvality a jejich kontrolu a jejich dodrZovani. Je to psany tak, jak zakon, respektive vyhlaska
uklada. A délame si tady takovy jako kolecka, déla se o tom vzdycky zdpis a v zasadé je to jakasi pfirozena
soucast, néco jako kdyZz mate takovy to kolecko, jako kdyZz mate odbocit doleva, tak vas naucili, Ze nejdriv se
ohlidnete pres rameno, pak vyhodite blinkr, pak se znova ohlidnete a pak teprve odbocite. To jsou vSechno
naprosto zbytecné ukony az do okamziku, dokud za vami tésné nejede néjaky jiny auto. TakZe asi tak: mame,
spliujeme, kontrolujeme, hlidame, si troufam, fict, ale myslim si, Ze tam neni ten vztah mezi ,mame
standardy” a ,jsme pysni na to, jak pracujeme s kvalitou”. To se ndm totiZ tady projevuje trosku nékde jinde.
Mozna v takovych spisS drobnostech lidského pfistupu...Ono je to nékdy slozity. Date si pravidlo o hranici mezi
klientem a pracovnikem a ted vejdete do situace, Ze kdyZ budete tohle pravidlo opravdu otrocky dodrzovat,
zjistite, Ze v takovych deseti, dvaceti procentech pripadl, misto abyste klientovi vychazeli vztfic, v podstaté
mu jako budete ubliZzovat.

T: Tak jako to téma téch hranic... Vy predjimate moje otazky...

O: Jestli to nebude tim, Ze jste si vybrala to téma u mé...(smich) Tak j4 vdm dam prostor, abyste mohla
pokracovat...

T: Ne,to ono to na to krdsné navazuje...

O: To je otevienej rozhovor, ne?

T: Urcité, ja je tady mam vypsany ty otdzky, abych na nic nezapomnéla spis.

O: takZe to mate se scénarem, tudiz miZeme volné preskakovat, jak to zrovna plyne...
T: Urdité...

ProtoZe ty standardy s téma hranicemi samoziejmé souviseji naprosto, to je integralni zalezitost. Mé by pravé
v souvislosti s timhle zajimaly ty mezni situace a ty ptipadné kolizni situace...

O: Myslite, Ze bych mél jako sahnout a vytahnout ze Sanonu a Ze bysme si néjaké prosli?
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T: ne ne, ja to myslim opét, jakoby... Mé zajim4 totiZ, co se tém vedoucim pracovnikim honi v hlavé, na jednu
stranu, a jak to vlastné oni maji nastaveny, jo? Ze ve chvili, kdy néjaky takovyhle tieci bod prijde, kdy
najednou na jedné strané stoji angaZovany pracovnik, ktery chce vyjit vztfic klientovi, a proti nému stoji
vedouci pracovnik, ktery fekne- ale my tuhle sluzbu vlastné neposkytujeme, nemame ji registrovanou a
vedouci pracovnik fekne - a ja to pro organizaci, potazmo pro toho pracovnika samého vnimam jako riziko, do
kteryho nechci, aby ten dotycny Sel.

O: to je velky dilema. Ja jsem dfiv byl mnohem striktnéjsi, protoZe jsem vyucenej za pravnika, takze mé ucili,
Ze pravidla jsou od toho, aby se neohybala, nepodlézala a neobchazela. Dneska to vnimdm trosicku jinac.
Dam vam priklad. Méli jsme tady poradce, ktery uz tady tedy nepracuje, ale nebyl socialni pracovnik, on byl
vyucenej jako uditel, ale dlouho pUsobil jako profesionalni vojak v armadé, takie mél urcity dril, uréity navyky.
A prosté mél, ja bych rek, mél takovy to srdicko na dlani, ale pfitom védél, Ze existuji hranice, ale védomé je
porusoval, protoze z vojny si byl zvykly myslet o pravidlech svoje. A ted bych mél tady krasnej ptiklad. Byla
tady...ono uZ je to davno, tak ja klidné ten pfibéh mazu fict, mam ho rad... Prisel, koufil, takze chodil o
prestavkach koufit, a ted jako odpoledne fikd - hele, jdem, jdem, ja jsem si nestih ani zakoufit, ani svacinu,
jsem se nenajed... A ja mu fikam, to ale takhle nejde, Ze jo, koufit, to je jasny, to skodi zdravi, to je v poradku,
ale jist, to se najist musite, jo, to pak nebudete mit na ty nase klienty silu a bla bla bla... A on na to fik3, no,
copak o to, to ja jsem si svacinu pfines, ale rozdélil jsem se o ni s klientkou. No, tak mné vyskocily vlasy na
hlavé hrlzou. A on fikd, no tak, byla tady rano krdsna, sedmndctiletd holka ve vosmym mésici téhotenstvi. A
Ze prisla Spinava, hladova, Ze prespala noc na nadraizi, Ze ji tam néjaky bezdomovci déavali kafe, Ze je prosté
zoufald, Ze ji chlap, s kterym to ma, vyhodil zdomu, doma se vratit nemuze, protoZe ji zdomu vyhodili kvl
tomu chlapovi, u kteryho pak skoncila, a Ze je prosté totalné v haji. Tak chvilku mi tady brecela, tak vis co,
kdyZ prosté nejedla, tak jsem se s ni prosté rozdélil o svacinu. No, a ja, pro¢ o tom mluvim. To je ten krasny
pfiklad. On naprosto zfetelné prekrodil hranici a ohrozil tim samoziejmé sebe, tohle zafizeni, moznd i tu
klientku, pokud by ona snédla zelenej salam, udélalo se ji Spatné, potratila by, nevim, cokoli. Ale prosté, on to
udélal, protoZe v tom bylo néco, co on povaZzoval za v podstaté humanni a lidsky. Ten c¢lovék trpél, ta holcina
trpéla a on timhletim gestem v podstaté 3el po ty nejvy3si priorité: po zmirnéni utrpeni. Standardy VUBEC o
zadném lidském utrpeni jako o hodnoté nehovofi. Hovofi o lidskych pravech, hovoti o bezpecnosti, ale NE o
hodnoté lidského utrpeni. A to ja si musim vzdycky fict, kde a ktera hodnota pfi tom poskytovani ty sluzby je
pro mé prioritni. A dneska vnimam hodnotu lidského utrpeni vys nez hodnotu bezpecénosti organizace. Takze
jestli vdam tenhle pfibéh pomoh to trochu pochopit?

T: Rozhodné. Mimochodem, jste dost ojedinély. Valnd vétSina vedoucich pracovnikll upfednostiiuje to
bezpeci organizace.

O: Tak samoziejmé. Taky maji blizko vétSina z nich, nefikam vyhorely jaderny palivo, ale nemaji to
jednoduchy. Oni klienti si berou svoje a uméj vycucat a uméj bejt hnusny, osklivy a zakefny a uméj ublizit.
Bezpochyby bezpedi je dulezity. Ale bezpedi obou stran. Ale kdyZ vyhodnotite, Ze tohle je situace, ktera prosté
v TUHLE chvili je jenom na véas a vy tam jdete do toho se svymi osobnimi hodnotami, no, tak jak ja mdzu
zareagovat - takZze Vlado, davam ti datku, udélej to jesté jednou, pficemZ naprosto bezpecné vim, Ze uz
podruhy takovyhle pfipad nebude, bude jinej. A o svacinu se s klienty nedélime. To je asi tak, jako na ty vojné.

Jo, takZe Zivot si bere néjakou svoji cestu a ten systém, ktery nam ten Zivot jako svird do krabicky, ten,
nechame ho svirat...

T: j4 tomhle sméru pravé mam takovou ideu, ze rigidni dodrzovani pravidel s nejvétsi pravdépodobnosti
velmi souvisi s vyhorenim. Cim vét$i vyhofeni, tim vétsi trvani na pravidlech. Pokud to neni tak nastavend
osobnost, Ze jo, analyticky a tak...

O: J4 zase mam i jiné teorie, které k té vasi nejsou daleko. Rek bych, Ze to mdze byt jeden z projev(, kdy ten
Clovék je uZ tak unavenej neustalym rozhodovanim se, co je spravné a co je Spatné, Ze prosté prestane do
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toho tu energii investovat a prosté jenom vezme, co feknou pravidla. A protoZe jako pravnik vam muzu Fict,
Ze kazdé pravidlo, nebo Zadné pravidlo nema jenom jednu interpretaci. Tak potom ta interpretace téch lidi je
v podstaté podle toho, jak je jim to pohodInéjsi nebo jak jim to vic vyhovuje. A ano, je to svym zplsobem
projev urcitého vyhoreni, kdy uz clovék nechce. Nechce do toho investovat tu energie, uz prosté nechce.

T: Vy vlastné nad sebou zadnyho zfizovatele nemate, Ze ne?
0: Ja jsem zfizovatel.
T: ProtoZze mé samozfejmé zajimaj potom i jako by dodrZzovani téch hranic vici néjaky vyssi instanci.

0: V tombhle pfipadé kromé té nejvyssi instance, at uz véfite v kteréhokoli tam na nebesich nebo kdekoli sedi,
tak jsou to samozfejmé zadavatelé. TakZe zadavatel je ten, kdo v podstaté rozhoduje o nasi existenci Ci
neexistenci, uz jenom proto, Ze predchozi vedeni tady bohuZel velmi nedobrym zplsobem nastavilo
financovani a to, Ze jsme zavisli na té dotaci, respektive na dotacich. TakZe nezavislost neziskovych organizaci
v socialnich sluzbach je velmi iluzorni pojem a kdokoli néco takového bude tvrdit, tak ho umlatim argumenty.
TakZe nejsme nezavisli. Projevuje se to jednoduse, tfeba tady od jednoho naseho byvalého kolegy, ktery tu
|éta pracoval a tedka pracuje na krajském uradé, mi prijde dopis o tom, Ze mi sdéluje, kolik lidi smim
zaméstnat a jakou jim smim dat vyplatu. TakZe ja na to tak koukam a fikam si, pékny, no, péknd nezavislost.
Ale v poradku, oni to platéj, tak at Fidéj. Takze samozifejmé ten vztah vici témto autoritam je prosté dan
parametry, které fidi v podstaté oni.

T: Mé to zajima v kontextu téch hranic, Ze jo... KdyZ opét nastane néjaka situace, Ze tahle vyssi instance tu
organizaci bude tlacit nékam, kam vy nebudete chtit, tak co s tim?

O: No, to je stejny jako v jakymkoli jinym partnerskym vztahu. Funguje tam cela rada faktord, ale tim opravdu
velmi fungujicim je faktor moci. Moc bychom mohli definovat jako schopnost ovliviiovat, schopnost
dosdhnout néjakych cilli, které si stanovim a asi to ovliviiovani to je, uplatnim svlj vliv v zaméru, jaky mam.
TakZe pokud je to moc spojend prosté s tim, Ze oni poskytuji penize a ty, kdyZ s rozhodnou, nam poskytovat
nebudou, tak je to moc velmi silnd a opravdu nds dokazZou skrze to nas presvédcit, abychom délali véci, i ktery
nam tady Uplné nesedé;. Nesouhlasime s nimi, ale udélame je.

T: MUZete dat tfeba néjaky priklad, pokud chcete, jestli to neni problém?

O: takova krasnda véc. Kdyz...ale ja to dam teda z jinyho ranku. Pouceni klienta o jeho pravech si na sluzbu
stéZovat. Predstavte si, Ze jste v totdlni krizi, to asi pro vds mozna nebude tak sloZity (smich). A prijde, najde
se nékdo, kdo je schopen a nedejboZe i ochoten vdm pomoct, aspon z té krize. Ma vas svym zplsobem
v moci, ma vas na lopaté, protoZe prece jenom, svym zplsobem vasSe postaveni neni v tu chvili rovny. Ale
standardy chtéji, aby bylo rovné. Ale ono neni prosté z podstaty véci. TakZze vy v podstaté znasilfiujete ten
vytvarejici se vztah tim, Ze toho ¢lovéka strkate do mist, kde on ale neni, tim, Ze ho poucujete - ale vite, Ze si
mUZete na tuhletu sluzbu stéZovat? No ne, pockejte, problém si nechte, ten nas ted nezajima, ted se budeme
bavit o nasem problému, to jest, Ze vam ted vysvétlime, jakd mate prava a jakym zplsobem vy je mizZete
uplatnit.

T: ano, to je velmi nasilny v tu chvili, to jisté.

O: TakZe ve vztahu klient a poradce, kdyZ je takovahle situace, je to..kdyZ... ne Spatné jako takovy, to si
nemyslim, Ze je Spatné, ale je to na nespravnym misté. V ten okamzik, kdy se poskytuje krizova intervence, to
neni jako by spravné na misté. Jako kdybyste méla posledni deci krve, takhle vam sttikalo z tepny a ten doktor
fika, no ale pockat pockat, zddny takovy, obvaz nevytahnu, dokud mi tady poucené neodsouhlasite, ze vas
mUZu oSetfit. Tak takovejhle priklad jestli by vam stacil?

T: Urcité...
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J4 se Casto setkdvam s nazorem, ze standardy byly nastaveny spi$ na podminky pobytovych sluzeb a Ze pro
odborny poradenstvi se viibec nehodi. Dokonce jsem se setkala s nazorem, Ze je nesStésti, Ze odborny
poradenstvi spadlo do rezimu socialnich sluzeb a musi splfiovat tyhle naroky.

0: Ja, protoze jsem u toho byl, tak souhlasim s tim, Ze se to modelovalo na pobytovky. Jednak ty zZraly nejvétsi
mnozstvi penéz a jednak v dobé, kdy se to modelovalo, ty pobytovky byly opravdu velice tristni. Ono je to
néjakych 12 let zpatky nebo 15 a on to dneska uz nikdo nepfizna, ale skutecné, to byl stfedovék. A tam ty
standardy mély nesmirné velky vyznam. Taky se tam zavadély nejh(r. V tom obc¢anskym poradenstvi jsme byli
mnohem vejs, neZ co stanovi standardy, a v podstaté standardy ja tfeba v tuhle chvili vnimam jako néco, co
brzdilo rozvoj kvality obcanského poradenstvi. Ono by k tomu zfejmé doslo tak jako tak, ale...

T: Vam to sebralo tu motivaci...

O: Jo, v podstaté ten vitr z plachet. Takové to sepéti téch poraden, ktery se vnimaly jako néco svébytného,
samy si hlidaly tu kvalitu, samy tlacily do toho a kdo chtél to délat, tak prosté se snaZil. To ted to prosté
mUZete délat, kdyZz vam da krajskej Ufad registraci a Ze tady je registrovano 70 sluzeb odborného socialniho
poradenstvi tady ve vokoli. Mimochodem, dvé tfetiny maj prazskou adresu, to jenom tak mezi nami dévcaty.
TakZe prosté ten systém pfinesl do pobytovek urcité hodné dobrého a do nds, si umim predstavit, Ze ten
systém by mohl byt citlivéjsi.

Ona byla jesté jedna myslenka, a to, Ze budou stanoveny oborové standardy. Ty by tenhle problém fesily. Do
urcité miry, té vhodnosti, jak naplnit urcité pravidlo, které je v zasadé prakticky nenaplnitelné. Ale ty oborovy
standardy, byt se zformulovaly, tak nikdy nedostaly legitimitu zdkonnou, takie je nemusite dodrZovat, a
jednak neopustilys myslenku toho minimalniho standardu, to jest néceho, co kdyz splnim, a neni to zase tak
nedostupny, tak mam v podstaté vytapetovano.

TakZe ta honba, to smérovani za tim zvySovanim kvality v podstaté jako by nejde zevnitf. Netrikam, Ze je to
vzdy, vSude a absolutné, jenom pozoruju a pozoruju to tfeba i u nas - prosté dospéli jsme do urcitého bodu,
kdy sluzba spliiuje ten minimalni standard a neni ani vile ani sila se hnat dal. Ono je taky otazkou proc. Ono
nam to aZ tak moc nepfindsi, tém poradcim, mozna ani jako organizaci ne. Ne, opravdu. Kdybyste totiZ
dokdzala udélat vazbu mezi vyssi kvalitou a vy$simi pfijmy,tak s panem bohem, tak se tu moZna ty lidi
pretrhnou. Ale kdyzZ zjistite, Ze Sest let jste jim nemohla zvysit plat a ani odmény jim nemuUZete dat, protozZe
vam okamzité z kraje vlitnou, Ze takhle by to neslo...

T: Jasné...

O: Ztratite totalné motivaci. J4 nemUZu udélat kariérni fad, nemizu... leda Ze bych Sel néjak hluboko, tfeba na
uroven minimalni mzdy. Coz je ale u vysokoskolsky vzdélanejch a nesmirné jako by specializovanych lidi, je ale
opravdu hodné Spatny. Takovy uvazovani prosté ja odmitam.

T: Ja jsem se vlastné v jedny praci, ze ktery jsem Cerpala do ty teoreticky Casti, setkala s tim, Ze ti vedouci
pracovnici méli problém praveé s timhle ohodnocovanim téch svych pracovnik(l, protoZe vlastné nemohli ani
na jednu stranu, Ze vlastné nemohli ani sankcionovat za Spatné provedenou praci.

O: To pfirozené. To zakonik prace neumoznuje, respektive, nasi poradci jsou tak proskoleny v zakoniku prace,
Ze bych se s nima jako nerad Uplné se vSema dostdaval do krizku. Asi by to byl opravdu velmi zajimavej soud. A
vlastné proc, neni divod. TakZe ja si myslim, Ze si velmi vzajemné vychazime vstfic, ale tohle je prosté faktor,
s kterym nakonec zjistite, Ze nemUlzZete OPRAVDU nic délat. Trestat je za Spatnou praci nemuzZete a tém, co
pracujou lip, neZ ti ostatni, nemlzZete ani financné motivovat a odménovat. Pokud jste zaméreni na
poskytovani socialnich sluzeb.
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Pokud ovsem blbnete s projekty, takZe si mlZete privydélavat, tak zjistite jiny zajimavy faktor. A to, Ze
projektovy penize jsou zhruba o dvojnasobku, feknéme o poloviné az... jako by o 50 - 100% nékde jinde nezZ
to, co dostavate na poskytovani sluzby. TakZe ten ¢lovék potom mdize jit, déla jinou praci nez poskytovani
sluzby, o to nejde, ale déla prosté néjaky doprovodny projekty, skonci a ted co s nim. On byl, kdyZ dostaval
téch 25, tak se mu zpatky na téch 15 nebo 14 samoziejmé nechce...

A tak déle a tak dale, téch problém, ktery tady s tim jsou spojeny, je celd fada. TakZe ano, je prima, Ze mé
ten krajskej Urad drzi, Zze drZi tu sit, Ze ji modeluje,zZe je, v uvozovkach, efektivni, Ze nikde si nevyplaci zbytecné
velké penize, ale zaroven mi v podstaté berou prostor, dokonce i chut, s tim néco délat.

T: KdyZ to dam do souvislosti s tim, co tfeba uZ jsem se dozvédéla ja z téch jinych rozhovord, tak tam to hodné
koresponduje i s otazkou inspekci, kdy vlastné vsichni do jednoho nardazeji na to, Ze vysledek inspekce je uplné
irelevantni, protoze z toho absolutné nic neplyne.

O: Tak pozor, ono je to potifeba rozdélit na inspekci registracnich véci a na inspekci kvality sluzeb.
T: ano, ja jsem pravé myslela tu druhou.

O: Jo, u ty prvni, tam samoziejmé je riziko aZ ke zruSeni. U té druhé, souhlasim s vami, nevim o pfipadu, a
mozna, Zze byste mé poucila, Ze by se od zavedeni, respektive od Uc¢innosti zakona o socialnich sluzbach zrusila
néjaka sluzba z divodu neposkytovani kvalitni sluzby, feknéme nedodrzovani standardu.

T: Nejen zrusila, ale ani nebyly seskrtany dotace nebo tak.

O: Ale to jo, to oni zase na tom kraji uméj a byl jsem svédkem toho, Ze tady byl néjakej domov pro seniory
sice méli registraci, ale nakonec si ji sami radi dali pry¢, protoze kdyZ oni budou poskytovat sluzby ubytovani,
tak jsou prosté v klidu, od téch lidi si stejné ty diichody vzali a ty lidi prosté byli radi, Ze maji kde bydlet a o
dotace jim tim padem zrovna neslo, protozZe neutraceli za zbytec¢nosti jako je socialni pracovnik. TakZe jo, jo...
Ale to zafizeni to vétSinou déla, protoZe chce bejt efektivni, ne Ze nechce bejt efektivni.

Ale tohle jsem nemél na mysli, ja jsem opravdu mél na mysli, kdyZ jsme u naseho poradenstvi, Ze by nékomu
vzali registraci a tim ho de facto zafizli, protoZe nenaplnoval...a bylo to soucasti néjakého rozhodnuti, néjaké
sankce...copak dotaci, to jo, to asi by Slo, ale ne odebrat registraci, o tom opravdu nic nevim.

T: To vlastné kdyz jsem takhle zpovidala z jiné obcanské poradny, tak mi bylo fec¢eno, Ze prochazeli inspekci
kvality, nenaplnili vSechno, co naplnit méli, méli néjaky napravny opatreni a Ze se klepali, co bude pfisti rok
s penézma a jak se to vlastné projevi, to, Ze neprosli a neprojevilo se to vibec nijak.

O: No, tak zalezi, jak to maji vymysleny. Tady Hradec je trosicku...
T: Tohle byl Pardubicky kraj, no...

O: Nevim, jak to chodi v Pardubickym kraji, a ty zkazky, ktery mam, asi nema cenu rozebirat, ale tady se
skutec¢né jako by na ten kraj dostali lidickové...a protoZe ten hlavni modeldtor, ktery to tedka uz léta drzi, byl
tfi roky mym podfizenym tady, takZze ho znam a vim, jak uvaZuje a co studoval, takZze on skute¢né k tomu
pristupuje jako spravnej socialni planovac, opravdu je takovej ten byrokratickej typ. Takze, ja nevim, jestli jste
treba nékdy studovala sociologii od Prisi, néjaky obce, mésta, regiony a podobné... nic...

Tak on to prosté opravdu modeluje, takZe vychazi ze statistickych Gdajd, ktery tahd z téch sluzeb, z téch
benchmarkingovych vystup( a on opravdu na zédkladé néjakych matematickych modeld to modeluje. Na jednu
stranu je to svym zpUsobem velmi objektivni. A na druhou stranu je to stejny jako jakykoli jiny pravidlo, Ze
v podstaté nerespektuje individualni podminky. TakZe tam pak do toho musi davat jesté dalsi zohlednovaly,
coz ten systém troSicku zlepsuje, ale trva to, nez se k tomu dopracujou, Ze ten systém bude jednak stejnej a
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zaroven do urcity miry i spravedlivej, protoZe rovnost a spravedInost nejsou ukazy, ktery by se rovnaly. Takze
tady to funguje skutecné tak, Ze budto ta sluzba je vregistru, je vsiti, poskytuje tedy sluzbu v minimalni
kvalité, to jest aby splnila standardy, a potom na svij provoz dostava v podstaté to, co by dostala jakakoli jina
v ty siti.

T: A kdyZ se teda presuneme k tématu téch inspekci, vy jste teda tady Zzadnou nezazili?

O: Ne, my jsme tady inspekci jako takovou nikdy neméli. Ale protoZe jsem se vzdélaval na inspektora, tak
néco o tom vim, ale neni to z pfimy zkusenosti tady odtud.

T: Setkala jsem se s nazorem, Ze je velky tlak na to, aby byly velmi podrobné udélané ty metodiky a Ze pak
jako by nasledek toho, Ze ¢im podrobnéjsi ty metodiky jsou, tim vlastné jsou uzsi ty mantinely, které pak
presné tuhle moznost reagovat individualné na situaci ztéZujou.

O: Tak vzpominam si, Ze jsme prosli cvicnyma inspekcemi, ale ostry teda ne, tak tady prosté pfijela néjaka
pani, ktera byla od zdravotné postiZzenejch, a okamzité prosté strasné zle, jak to, Zze nemame pokyny vyvésené
ve vysi oCi vozickare....no, protoze mame pokyny vyvésené ve vysi o¢i naseho priimérného klienta. Tak jsme
délali analyzu, kolik vozi¢kara jsme tu méli, a zjistili jsme, Ze jsme neméli NIKDY Zadné vozickare. VoziCkari
prost chodi do poradny, ktera je 150m odsud a ktera se prosté zabyva jejich problematikou, a sem prosté
nikdyzadnej vozickar nepfisel. A to je ta individualizace toho pravidla. A neobhdjili jsme to, samoziejmé. Takze
vysledkem je, Ze byly DVOJE pokyny pékné nad sebou. Jako, sméjete se, ale to bylo jediné feseni...

T: Tak byrokraticky pfistup versus fizeni kvality, to je prosté oher a voda.
O: tak jako, jesté, Ze se tomu umime zasmat, jo...

T: Tak ja se tomu smat mlZu, protoZe se mé to netyka a nemusim tam ty dvoje pokyny véset, Ze jo... Jinak
bych tady asi lezla po zdi (smich)

O. TakZe ano, mam urcité zkusenosti, ale ne odsud. A co si o tom myslim, je, Ze souhlasim s vdma, Ze kdyz je
to prilis podrobné, je tam malo principl, na zédkladé kterych se maiji jakékoli jiné pfipady vyhodnocovat nebo
resit, tak je to vlastné Spatné. Ale to uz jsem u tvorby, to uz k tomu pfistupuju jako pravnik. Ja jsem prosté za,
aby misto velmi preciznich pravidel a postupd, podotykdm, 7e NE VSUDE, ne viude, ale tam, kde skute¢né
nejste schopni tu situaci popsat tak, aby opravdu byla jedind moZn3, tak je lepsi to resit pres principy, na
kterych ma se ten clovék rozhodnout. A pak jsou zase takovy véci jako, typicky, poZarni predpis. Tak ve chvili,
kdy hoti, tak ten predpis by mél byt opravdu velmi zfejmej. ProtoZe jde o Cas, jde o majetek a tam skutecné
prostor pro rozhodovani az takovej neni. A stejné i tam se to vejde. Tak co, mam popadnout pocitac, svoji
penéZenku a nebo klienta, kterej tu omdlel?

T: Jasné.

O: Takze i takovy princip, pokud teda se rozhoduju, co odnesu, tak se rozhoduju, Zze nejdfiv je lidsky Zivot a
lidské zdravi a pak teprve materialni hodnoty, jo? TakZe takhle jsem to myslel. Ale to oni vdm nevezmou, uz
tohle je pro né moc abstraktni, nebo aspon pro ¢ast z nich.

Dalsi problém je vlastné s kompetencemi. Oni sice fikaji, Ze standardy se naplniuji stejné jak v jednom, tak
druhym zafizeni. Ale neni to pravda. ProtoZe i zafizeni, které poskytuje typové stejnou sluzbu, je ze své
podstaty prosté jinaci. Protoze sluzba se vytvari skutecné jako vztah, jako interakce mezi poskytovatelem a
klientem, pracovnikem a klientem, tak prosté i tyhle véci musi byt individualizovany na lidi, ktery v ty poradné
mame. A nejde vzit jednu Sablonu a zacit ji kopirovat. Prosté nejde to. Pracujem tu s hodnotami, pracujem tu
s lidma jako s Zivym materidlem. A podotykam, Ze i ten klient je soucasti kvality ty sluzby, jo? ProtoZe vlastné,
aby mohl byt kvalitni vztah, to jest sluzba, tak musi byt i ten klient na néjaky Urovni. Ale stim standardy
vlibec nepocitaji. Oni pocitaji,ze mat klienta, kterej je schopnej chapat, rozumét, je sebevédomej, umi
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formulovat svij problém a...jeSté za sebou zavie dvere (Usmév) Kolik takovych sem chodi? Dvacet procent?
Tricet procent? Jinak by sem nechodili, kdyby nebyli na tom bidné...

T: to jisté, to pak kdyz bychom... Jo, ale jesté na jednu otazku jsem si vzpomnéla, kterou bych nerada
opomnéla, a to je - Ty inspekce, to je feknéme néjaky, néjaka evaluace zvenci. Ale co mé by taky zajimalo, je
zpUsob néjakého sebehodnoceni, jak vlastné s timhle tématem pracujete?

O: Sebehodnoceni mi pfijde, Ze je vybornej nastroj a perfektné fungoval pravé v takové té mensi komunité,
jak se prosté poradny hodnotily navzdjem. Tam to bylo super. Drsny, ale super. Pokud k vam ale pfijde nékdo,
ke komu nemate Gctu uZ jenom proto, Ze si nejste jisti, jestli ma alespon vzdélani na to, co hodnoti. Nebo
dobre, vzdélani ma, ale déla s Uplné jinou cilovou skupinou, takZe nema vibec pochopeni pro to, co tu délate,
tak v tu chvili je takovy to vnéjsi hodnoceni skute¢né jako neprijimany dobre. A miZete uvaZovat sami o sobé,
ale ma to prosté ta rizika - Ze se to musite naucit a mélo by to byt, myslim si, pod néjakym koucovacim
dohledem. Pak to ma velkou silu a funguje to, to jo.

T: A néco takového tady provozujete nebo hodlate provozovat v ramci organizace?

O: My jsme tady dotedka,to je tady novinka tady od zafi,méli skupinovy supervize, ktery se tak trochu ze
zoufalstvi zvrhavaly v ptipadovy skupiny. Ja jsem to tedka od zafi zménil, holkdm jsem nabidnul, respektive
navelel a po vdnocich to vyhodnotime, jestli to bude fungovat nebo ne, Ze budou chodit na individualni
supervize a pripadovky oprostime od supervizniho nanosu a budeme se natvrdo zabyvat pripadama a
postupem jejich feseni. Jinymi slovy, zavadime systémovou intervizi. Tak nevim, jestli jsem vam odpovédél.

T: Urcité. No, a pak se uvidi, Ze jo...

O: Ja se tady zabyvam hodné provoznima vécma a ta kvalita je to, co...néco je tu, ale funim tomu z dost velké
vzdalenosti na zdda. Prosté kdyz mate zvolit mezi prezit a poskytovat sluzbu a poskytovat sluzbu kvalitné, tak
nejdriv jde to ,preZit” a potom poskytovat viibec néjakou sluzbu a teprve potom zapracovat néjakou kvalitu.

T: To nepochybné.

O: to je prosté moje rozhodovani, které ja mam ted momentalné na starosti. TakZze jsem to prevzal a tady
opravdu jsou velky finan¢ni problémy, finanéni management to velice podélal, takze je velice zanedbanej,
takZe nejdriv tohle trosku stabilizovat a pak zase se budeme bavit, o tom, Ze budem... Vite jak to je - nejdfiv je
pottreba postavit hradby a teprve se stavi kasny z mramoru.

T: Urcité, tak ja vam asi podékuju, zeptala jsem se na vSechno, co jsem chtéla...
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Priloha ¢. 6

Rozhovor €. 4 - Charita Poradna pro uprchliky a migranty Hradec Kralové

T: Celd ta moje prace, tak je vlastné pojata i vtakovym tom kontextu vlastné, zasadit ty standardy do
kontextu obecné systému Fizeni kvality tak, jak existujou v prostredi byznysu, protoZze podle myho nazoru by
to mélo néjakym zplisobem teoreticky odpovidat. TakZe Uplné na zacatek by mé asi zajimalo takovy néjaky
zamysleni nad tim pojmem kvality jako takovy, to znamena kdyz se na vasi organizaci podivate jakoby
z nadhledu, vezmete v Uvahu sluzby, pracovniky, tu organizaci jako takovou a ted’ se k tomu fekne ta kvalita,
tak jako by co se vdm vybavi, co by vam tak jako by tdhlo hlavou, jak by to mélo byt a nemélo byt a a jaky je
vas pohled vibec na tu kvalitu jako co to teda vlastné jakoby je.

J4a vim Ze je to velice obecnda otazka, ale myslim si, jako Ze tenhle obecné stfesici pohled jako je tam taky
pomérné duleZity, tak by mé zajimalo, jak to vnimate vy, jestli to viilbec vnimate néjak, Ze jo, jako jestli to
mate néjak promysleny, nebo uchopeny, nebo néco, jako to nemusi nutné byt néjak, ale kdyz se podivate na
na ten pojem kvality v kontextu vasi prace, tak jak to vnimate.

O: Ono to slovo kvalita a to poradenstvi jsou takovy trosku dvé slova, ktery aZ jakoby primo takhle feceny mé
pfimo nesedé]. Ta kvalita, vZzdycky to mam spojeny s né¢im hmatatelnym, kdezto poradenstvi, Ze jo, to je, to
neni Zadnej vyrobek, to sou sluzby v tomhle duchu, takZe kvalita informaci bych spis fek tady. Tady bych to
vidél aby klienti, cizinci, ktery k ndm prichazeji, dostali pravdivy seridzni informace, kvalitni teda, kdyz to
takhle mam fict, a pracovnici, ktefi tu pracuji, aby byli kvalifikovani, aby méli pfistup, odpovidajici pfistup
k tém klientdm, aby jednak uméli ty informace predat, a aby méli odpovidajici znalosti, aby ti cizinci, co k nam
prichazeji, se tady citili dobre, takze i ty prostory, to zazemi aby bylo odpovidajici pro tu klientelu, ktera k nam
pfichazi.

TakzZe zhruba takhle bych to vidél.

T: Dobre, a kdyZ teda vezmeme tu kvalitu a ted’ by se to mélo néjak zatidit, aby byla, Ze jo, tak to fizeni kvality
mate néjak uchopeny? Pracujete stim néjakym zplsobem? A nebo prosté, to sou véci, ktery tak néjak
pfichazeji s tim kazdodennim provozem a vlastné feSej se ad hoc a néjaky systém jako, ktery by se dal nazvat
fizenim kvality... Je? Neni?

O: No... Ze jo, to je vrlznejch, to je vriznych oblastech rlzny... Kdyz si teda ke viemu vezmu teda ten
personal, tak jako vedouci samoziejmé dbam na to, aby ti pracovnici, co tu pracuji, méli ty odpovidajici
vzdélani, méli odpovidajici schopnosti, a s témi cizinci uméli komunikovat a jednat.

TakZe to je, co se tyka toho personalu. Samoziejmé ty véci poradenstvi u téch cizincl se jednak ¢asto méni a
jednak jsou Casto nejasné. Jsou néktery oblasti, kde se pohybujeme Uplné na hrané a i vyklady zdkon( jsou
rGzné. TakZe ja myslim, Ze i ta praxe toho pracovnika nuti, aby se neustale vzdélaval a aby si neustale shanél
aktudlni informace sdm a samozirejmé o to se snazim i jako vedouci ja, abych prenasel tfeba informace, které
ziskdm tém svym pracovniklim, aby byli porad, kdyz to feknu lidové, v obraze.

Pak samoziejmé, jak se vyviji i co se tyka téch informaci tak se vyviji i ta situace v oblasti, kterd zahrnuje tfeba
spolupraci se statnimi institucemi a dalSimi nevladnimi organizacemi, takZze tam se to musi taky neustale
sledovat, protoZe to je taky porad v pohybu, takze myslim, Ze vtomhletom ¢ase a oblasti to pfinasi uz ta sama
praxe a prosté jsme nuceni, at chceme nebo nechceme, ty trendy a ten vyvoj neustale sledovat.

Jakmile by se zaspalo, tak jsme samozfejmé pozadu a nemame, co tém klientidm nabidnout, nebo ty sluzby
jsou Spatny, nekvalitni, dostanou Spatné informace, s ¢imz se setkavame, i Ze tfeba k ndm prichazeji a tfeba i
ze statnich Uradu ziskaji zastaralé informace.

T: Jasny...
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O: TakZe to je, ja bych fek, Ze tohleto, to hlavni, vlastné co, to je pomoc tém nasim klientlim, k tomu jsme
nuceni at chceme, nebo nechceme.

A co se tyka tfeba prostorovyho vybaveni, tak to samoziejmé to souvisi s penézma.
T: Jasné...

0: Jo, tam sice mlzZe mit napsané standardy, kolik metrd ¢tverecnich, jak bezbariérové a podobné, ale pokud
ty financni prostredky nejsou, tak s tim nic neudélame, zlistane to jenom na papire. TakZe, tady je ta kvalita
dand i tim, Ze se musime neustdle snazit ziskavat finan¢ni zdroje na to, abychom tu sluzbu mohli poskytovat
tak, jak si predstavujem.

T: Jako mé se... J& kdybych se na to podivala teda z pohledu téch systéma fizeni kvality, jak jsem o nich
mluvila na zacatku, tak ta filozofie je de facto takova, Ze kdyz se vezme ta organizace a ted jakoby vté
organizaci jsou néjaké procesy, a kdyz se ty procesy néjakym vlastné zplsobem zmeneZuji, tak aby byly
optimalni, tak se vlastné pfi maximalni efektivité, minimalnich nakladech, dosdhne maximalnich vysledki, ale
podstata je, Ze vlastné tam vsichni tdhnou za jeden provaz a vsichni védi, jo, vlastné kudy ta cesta vede. Jo, to
znamena, Ze neni jenom ta idea a ten cil, ale je velice ptesné vyznacena i ta cesta, jak se k tomu cili dostat. A
samoziejmé, z pohledu toho vrcholového vedeni nebo vibec jako z pohledu toho vedeni, je nutny, aby to
vedeni ty pracovniky vlastné motivovalo k tomu, aby jakoby ta cesta byla vlastné stejna.

O: To myslim, je velice dlleZity tfeba, jak je v tom kolektivu, jaké jsou tam vztahy mezi téma pracovnikama,
protoZe to je podle mé zaklad vseho, pokud ty lidi jsou motivovany a bavi je ta prace, chtéji to délat,tak se to
déla uplné jinak, nez kdyZ to nékdo povaZuje pouze za svoji, za svlij zdroj obZivy bez néjakyho velkyho zaujeti,
a to je vidycky samoziejmé véc vybéru toho pracovnika.

T:Tak jako ono se asi da spekulovat o tom, Ze v oboru socialnich, socidlni prace je tohlencto tak jako trosku
jednodussi véc, protoZe v tom byznyse tam spousta lidi je jen proto, aby si tam vydélalo penize, tudiz pro ten
management je asi obtiznéjsi ty pracovniky ziskat pro tuhlentu ideu neustdlého zlepSovani a kvality a tak,
kdezto v téch socialnich sluzbach jako se obvykle teda vyskytujou lidi, kteti jsou spiS motivovany a angaZzovany
a tam zase je spiS potieba pracovat s néjakyma supervizema a s prevenci syndromu vyhoreni a tak podobné.

O: No ale, to jo ale vidycky zaleZi i na tom ¢lovéku jak je zdpovédnej, Ze jo, jak je spolehlivej a podobné.

T: To urcité, to urcité... Ty lidi, to je alfa a omega v tomhletom oboru kazdopadné. J4 jsem se chtéla zeptat, vy
jste mél moznost projit treba néjakym teoretickym manazerskym vzdélavanim a pripadné jako tfeba pfimo
néjakym vzdélanim, ktery by bylo zaméreny na to fizeni kvality nebo viibec jako néjakym... manazerskym....

O: Pfimo jako fizeni kvality ne, tak jako néjaky rdzny kurzy vyukovy, ale jako pfimo, Ze by to byl néjakej
dlouhodobej kurz, tak to ne.

T: Ale jako néjaky néjaky manazersky vzdélani jste teda dostal.

O: No, no to urcité, protoZze my jsme jesté studovali, ja jsem studoval...to kdyZ vlastné jsem pfisel, tak to jesté
byla doba kdy vlastné nebyla... to zacinalo teprve to studium v socidlnich oblastech, takze nikdo z kolegli
témér tady nemél vzdélani v socidlni oblasti i v tom i to manazersky, takze jsme studovali jesté obor v socialni
praci jehoz soucasti bylo i ten management, marketing v socidlnich sluzbach.

T: A bylo to, bylo to pro vas dobry...pfinosny...pro zacatek

0O:No ja se pfiznam, Ze ja vic ddm na takovou tu zkuSenost, nez na tyhlety teoreticky védy. Pracuju tady dvacet
rokli nebo dvacet dva vlastné, od roku 92 a takovejch téch rliznejch skoleni i téch manaZzerskejch takovejch
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jednorazovek a podobné, jsem absolvoval taky fadu, ale osobné muzu fict, Ze Ze takova ta zkusenost, to da
Uplné ze vieho nejvic, neZ tedka tydlety teoreticky védy. To je teda m{j mdj osobni nazor.

T: Jo, tak, to je to, na co se ptam, Ze jo, jak to mate vy osobng, jak vy to osobné citite, jak vy s tim pracujete. A
jesté teda, kdyz se... kdyZ se vratim k tém k tém systémUm fizeni kvality, tak oni pracujou s pojmem neustalé
zlepSovani, to znamen3, Ze vlastné ve chvili, kdy jakoby je na prvni pohled vSechno vporadku, kdy c¢lovéku
nestoji za zady Zadna inspekce, nefesi se zrovna Zadnej prisvih, tak vlastné by tam neustéle méla bejt takova
jakoby smycka, jestli se to neda délat jesté o néco kvalitnéji, Iépe a tak....

O: To si myslim, Ze funguje... to si myslim, Ze funguje tfeba i v ramci takovych téch béznych porad, ktery ja
vim, Ze my jsme vlastné tady jedno oddéleni diecézni charity jako organizace, takie my mame jakoby ty
porady tady provozni. Pak mame jesté porady toho vedeni organizace. Tohle myslim Ze funguje protoze
vlbec, vlastné jak charita zacinala, tak zacinala tak, Ze sama musela vymyslet ¢innost, kterou chce délat, kde
jsou mezery, to v prvotnich fazich, to bylo ukazat jakoby, Ze ten nevladni sektor to mlze délat jinak a |épe nez
to dosud délal stat v téchto fazich. A tahleta idea tady porad zlstala, takZe ta organizace pofad vtomhle
duchu pracuje, ne Ze by jako ted to staci a takhle jedeme porad dal. To ne. To je porad néco délad novyho,
budujou se dalsi véci, dalsi aktivity...

T: Tak to je skvély. No, ted uz bych se teda presunula k tém, k tém standardim jako takovejm, pro zacatek
opét takovd obecna otdzka, kdyZ se vezme vase organizace a existence standardd, tak jak vas to vlastné
ovliviiuje, co vlastné ta existence standard( predstavuje pro tu vasi organizaci?

O: No ja mUZu mluvit teda jen za to poradenstvi, jo, protoZe samoziejmé v ramci charity mame X socialnich
sluzeb, at jsou to pobytovy a viechny mozny, nebo prevence vlastné témér viechny. Ale ja se setkdvam teda
v tom poradenstvi, tady musim Ffict, Ze nevidim moc velkej pfinos, protozZe ja jsem porad presvédceny, i kdyz
rGzny skolitelé a inspektofi se to snaZi vyvracet, Ze ty standardy byly psany pfedevsim na pobytové sluzby a na
ty poradensky se to dost nasilné pasuje. TakZe, Ze by to mélo pro nas néjakej velkej prinos, to uz myslim si, Zze
ne.

T: Jo... A néjaké omezeni pro vas predstavuje? Nebo....

O: Znamena to pro ndas obrovskej narlst administrativy, jo? Tvorba vsech moZnych smérnic, Casto jako
opravdu bez praktického vyznamu, jenom proto, aby abysme udélali ¢arku a splnili...

T:To znamena s téma, s téma standardama pracujete v praxi jak? Prosté snazite se s nima néjak popasovat,
aby vam vadily co nejmin, jo? (smich)

O: SnaZime se s tim popasovat. Samoziejmé jako v nékterych pripadech se to hodi, Ze se teda tfeba stanovuji
pravidla pro néktery oblasti, ktery drive nebyly, Ze si ¢clovék uvédomil tady tady vliastné nevime, kdyz by doslo
k problem, jak bychom to fesili, protoZe pro to nemame pravidla. Pro takovy prakticky véci ano, ale v mnoha
vécech to je skutecné jenom vytvareni smérnic a dokumentl a hlidani jejich aktualizace a...... no... (pokrci
rameny)

T: A narazili jste, nebo dostali jste se i tfeba do néjakejch jakoby koliznich situaci kvili tém standardim? Ze
jakoby standardy by vas tlacily nékam a vy byste chtéli jako nékam jinam?

O: Ne.
T: Povedlo se vam to nasroubovat...

O: My se vidycky snaZime to prosté délat tak, jakd je nase predstava, jak to vidime v praxi. Jako, takhle
spravné by ty standardy mély fungovat, jak teda je prednaseli na rGznych Skolenich a vzdélavanich, Ze by to
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mélo... VZdycky v pocatcich bylo feceno - vy vlastné popisujete pouze svou Cinnost. Ono to tak vibec neni,
ale ideadlni stav, tak pry by tak to mélo byt.

T: A jak to teda je?

O: Jako nékdy nemfzete... Nékdy se musej délat véci trochu jinak nez... A nemUZe byt popsana kazda situace.
Tieba ndm bylo potad jakoby aZ vnucovéno, 7e musime mit metodicky popsanou KAZDOU situaci, kterd mdze
nastat. To je vtom nasem, v té nasi oblasti prakticky nemozZny. ProtoZe téch situaci nastane...m0Zu fict, co
klient, to témér original a pokazdy musim postupovat trosku jinak. TakZe nelze popsat metodicky naprosto
vsechno dopodrobna. Samoziejmé jde popsat, jak se resi trvaly pobyt, dlouhodoby pobyt, kratkodoby vizum,
tohle ano, ale UPLNE dopodrobna to nejde. A zase zalezi, jak jste Fikala, kdo k tomu jak pfistupuje z ty druhy
strany, kdo je rozumnej, tak vidi, Ze toto asi je smyslem, mit teda metodiku postupu, kdy pfijde tfeba zastup a
podiva se do toho, tak mlZe pokracovat dal, ale Uplné viechny, Gplné viechny moZnosti nelze popsat. Jo, to
Ize u pobytovy sluzby, kde je teda ubytovani, stravovani a tak dale. Kde to je opravdu stejny, ale tady ne.

T: A mate néjakou tfeba vazbu od vasich fadovych pracovnikd, jak oni vnimaji ty standardy?

0O: Noooo, podobné. Jako to neni, fek bych, Ze to neni tfeba jenom nazor tady u nas tohleto maj, ale kdyz
jsme se vidycky nad tim teda sedli a vytvareli ty metodicky materidly, ty smérnice, tak myslim, Ze jsme se i
docela zasmali.

T: Jo. ESté by mé zajimalo, oni existuji néjaké i druhové standardy a tak. No prosté, néjaké takovéhle dalsi
dal$i pravidla a tak..... Ridite se né¢im takovym?

0:J4 vam tfeknu Ze uZ se v tom prestavam orientovat....
Ne. (odpovid3, zda se fidi druhovymi standardy)

Ja uz se vtom prestavam orientovat Casto, protoze kdyz ty standardy vznikaly, tak Kralovehradecky kraj byl
takovej hodné napred a ten si vytvoril... Byly néjaky ty celostatni standardy, ktery se vytvarely a uz byly na
kupé a kraj si vytvoril jeSté SVOJE a vytvoril je tak, a i pfi téch inspekcich to potom fungovalo tak, Ze oni byly
néjaky hodnotici kritéria a kraj to rozpitval jesté do vétSich podrobnosti a stanovil si jesté néjaky podkritéria.
Byla to pomalu diplomova préce, kdyz ta zprava vysla ven, a pak jako mély se udélat... Ale zase, zase nelze u
kazdy sluzby, u nékterych sluZeb to tfeba jde, jo? U nékterejch sluzeb to jde, ale tfeba, kdyZz vezmu to
poradenstvi, tak tam je takova, tam to jde tfeba udélat u ob¢anskejch poraden, kdyZ jsou jakoby témér...maj
totoZnou cinnost, ale my se naprosto vymykame, my jsme tady jedini v kraji, pro ty cizince, my resime néco
uplné jinyho, nez ty obcansky poradny...

T: Jasné...

O: Obcansky poradny vlastné pro ty klienty... Klienty maj spiS nasmérovat v nékterych pripadech, jako fict -
bézte si k advokatovi a podobné, ale my ¢asto ty klienty musime doprovazet, my s nima musime jednat, my je
musime naucit, jak to udélat, a pak samoziejmé muzZou sami. A tady se musi trochu jinak, takZe k tomu musej
bejt standardy speciadlné pro poradny pro cizince. Jo, takZe nic takovyho... (mysli druhové standardy)

T: No, jako mé to, mé to jenom zajimalo, jestli se jakoby ty standardy obecny, tfeba jestli se fidite jesté
néjakejma dalSima pravidlama, smérnicema, nebo ja nevim, jestli tfeba charita ma...

O: Charita ma treba etickej kodex, jo, kterej je jakoby, to jsou takovy ty eticky zasady, zase obecny roviny, ale
tak tim se fidime my. Jo.... To je.. ale to je soucast téch standardd kvality taky, v tom.

T: Jasny... Mé by potom vlastné zajimalo esté jakoby jeden takove;...
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O: Stanovy mame, takovy tydlety predpisy, ty vnitfni dokumenty organizace, ktery jsou vzdycky originalni pro
tu organizaci. Aniz bychom délali néjaky jako vlastni postup mimo ty dalsi, to ne. Ale to ani nejde, Ze jo, my
musime spliiovat ty celostatni, jsme-li registrovany jako socidlni sluzba, takZie my to jinak délat ani
nemuiZeme.

T: No, no jasné, jasné ale ono se jako kalkulovalo s tim, Ze ty druhovy standardy tak pravé budou takovy jako
by zpfesnéni téch obecnych pro jako jednotlivy druhy ty ... téch sluzeb.

O: Ale neustdle s tim, jak se to rozpracovava do naprostejch detaild a podrobnosti, tak se to vSechno neustéle
i svazuje potom, protoZe potom je to teda rozpracovany do detail, a pak se nesmite odchylit ani doprava ani
doleva a to se tam...to vidim jako velky problém.

T: A vty metodice jako neni mozny nastavit tfeba néjakej néjakej manévrovaci prostor?

O: No Ze jo, ale zase konkrétné v ¢em, Zejo. Samoziejmé vidycky zalezi na potom, jak to ten Clovék udéla
v praxi, jo? Néjakd metodika je jedna véc a pfistup k ¢lovéku se nikdy nedd vméstnat do toho predpisu, do
toho papiru. Vidycky zaleZi, jak s tim ten konkrétni pracovnik potom naloZi, jaky je jeho pfistup k tomu
Clovéku. To prosté nejde Sablonovité.

T: Jasné.

O: A i pak to zjistovani tfeba, Zejo... To je...rozhovory s klientem pokud déla ten inspektor a nikdy s tou
skupinou nepracoval, tak nemuZe nic poznat, nebo velice malo. Je tam spousta véci, ktery on z praxe nemuze
znat.

T: Tak to je asi nevyhoda takhle specificky sluzby jako jste vy. To se pak jako do néjakejch skatulek da velmi
obtizné...

O: Obtizné, velice obtizné...

takovejch, Zejo, protoze urcité je potfeba mit néjaky pravidla, protoZe to prosté dava bezpecnej prostor vsem
stranam, ktery se v tom zlcastriujou, a ted jsem si jako kladla otazku, jak ale ty vlastné hranice nastavit, aby
byly dostatecné pruzny, Zejo.

O: To je tézky, jako plvodni myslenka, kdyZ ty standardy vznikaly, to se pamatuju, tak bylo, Ze se stanovi
néjaky MINIMALNI kritéria, minimalni standardy, ktery teda musi bejt splnény vidycky. A ono se to, myslim,
prehouplo Uplné do opacnyho extrému, kdy se to stanovuje co nejpodrobnéji, takze nikoliv minimalni, ale
maximalni, ktery se musej teda splfiovat. A tim prosté spinis - nesplInis ...hotovo. Na druhou stranu, k cemu to
vlastné... Dobre, kvalitni poskytovani sluzby. Ale jaky v uvozovkach vyhody nebo naroky, plni-li to ta
organizace nebo to, teda Ze samoziejmé poskytuje sluzbu kvalitné, coz by méla bejt teda samozfejmé u ty
organizace prvotni zajem, tak zatim to s financovanim neni NIJAK provazany. TakZe ten, kterej plni, nema to
samy jako kterej ten, kdyZ neplni. TakZe jako motivace, kde je?

T: A kdyZ bysme se teda vlastné jakoby podivali na to, kdyZz bysme odhlédli trosku od téch standard(, a kdyz
bychom se teda podivali obecné tfeba na ty, na to téma téch hranic, jak to vnimate vy? Jako kdyZ by treba
nastala néjaka situace, Ze byste mél angazovaného pracovnika, ktery by chtél pro klienta udélat néco, o ¢em
vy vite, Ze to vlastné jakoby prekracuje néjaky hranice, ktery jste si nastavili, nebo néjaky pravidla, ktery jste si
nastavili, jak byste to resil? Jako odkazal byste toho pracovnika do téch mezi a nebo byste se tfeba ho snaZil
podpofit nebo najit néjakou cestu, aby teda mohl tomu klientovi vyhovét?
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O: No, urcité najit cestu protoze to je individualni, skute¢né to je pfipad od pfipadu. Pro nékoho staci udélat
jen opravdu minimum a pro nékoho to prosté nejde, ten ¢lovék neni schopen, nema moznost, takze se musi
udélat daleko vic pro ného. TakZe tady se vidycky musi hledat cesta a individualni, nejde to délat pausalné.

T: J4 mam takovy oblibeny modelovy ptiklad, je to teda situace se kterou jsem se osobné setkala v rdmci svoji
praxe, kdy teda do poradny pfrisla klientka, ktera potfebovala konzultaci, potfebovala ji pomérné nutné, ale
méla maly dité a pakliZze ta konzultace méla prinyst ten efekt a méla bejt patficné kvalitni, tak by byvalo bylo
potreba, aby ta klientka tam byla sama. No, takZe ta socidlni pracovnice ji nabidla, Ze po dobu ty konzultace ji
to dité pohlida v prostorach ty poradny a vlastné vedouci pracovnice se proti tomu postavila, Ze to vlastné
prekracuje pravidla, standardy a vSechno, nebot oni jsou poradna, nemaiji registrovany zadny hlidani déti, co
kdyby se néco stalo a a tak dal. A Ze to zkrdtka prekracuje ty hranice. A ja jsem si na tom uvédomila nékolik
véci, za prvé, Ze teda angaZovany pracovnik, ktery chce pomoct klientovi, je krasna véc, ale je tady presné
tenhleten problém, a kdy jakoby pak v konfrontaci s tim vedoucim pracovnikem muzZe nastdvat situace, kdy
ten vedouci pracovnik vidi, Ze je potreba tfeba hajit tu organizaci, nebo chranit tu organizaci, chranit toho
pracovnika a ted' jakoby, jak takovouhle kolizni situaci vlastné vyresit, Zejo. Jako takhle ¢lovék zvenci rekne -
no urcité pomuizem tomu klientovi, budeme se snaZit a ono se tfeba nic nestane. A nebo zase naopak, jako
nékdo, kdo je rigidnéjsi, a spis jako vidi vic ty rizika, tak ten zase ma tendenci to...

O: To se musi opravdu ta situace vyhodnotit aktudlné. Jo, tak tohle, co fikate, tak je mozZnost klientce
domluvit se, jestli ji ho nemGze nékdo jinej pohlidat, at prijde jesté jednou... Ze jo, pokud je kdovi odkud, tak
asi tézko ji budu honit dom, takZe jako néjaka primérena mira rizika se tady vidycky musi podstoupit, to ...to
prosté jinak nejde.

T: No a pravé jako mé by ohromé zajima praveé tahleta jakoby takovadle urcitd mezni a kolizni situace, jak to
tfeba vy pravé z pohledu toho vedouciho pracovnika mate.

O: No tak ja bych se snaZil vic najit fesSeni, né fict tady je standard, my nesmime, to nedélame, nashledanou,
to ne, jako to neresSime.

Ptac: Vlastné tehdy ta vedouci pracovnice argumentovala tim, Ze jako...Ze je to stejny, jako kdyby k nékomu $li
myt okna, Ze prosté to taky jako se...ze to je prosté sluzba, kterd se jakoby vymyka tomu jejich ramci...

O: Ano ano ano, no no tak takhle to nedélame. Tam se snaZime néjak néjaky reseni najit tak, aby to bylo, aby
to bylo lidsky, a aby to pravé nebylo tak - smérnice a ani doleva a ani doprava. To ne. J4 jsem takhle nikdy
nebyl zvyklej pracovat, protoZe vona ta charita zac¢inala dost takovym pionyrskym zplsobem a asi néco z toho
jsme si ptinesli dal a tohle zrovna nebylo ono viibec, tohle co fikate. KdyZ jsme zacinali, tak prosté nebyly
Zadny predpisy nic prosté, skutecné zacinalo to na zeleny louce a takZe to trochu jakoby tuhle, tenhle smér se
snazime délat dal, no... Vidycky najit néjaky priméreny reSeni pro toho clovéka, aby to bylo lidsky a
samoziejmé abychom se taky chranili na druhou stranu, to zas jako Zadny dobrodruzstvi podnikat nemuizeme.
A tfeba nasi klienti ¢asto tfeba nam nefikaji Uplnou pravdu, Ze jo, zkousej to rlizné, cozZ taky v tom si musime
bejt védomi, takZe Clovék musi trochu umét toho klienta odhadnout, ale vidycky se snaZzime hledat néjaky
resen,i ktery by bylo pfistupny pro toho ¢lovéka a lidsky.

T: Tak, a tedka se uz pomalu dostavam témér do finale. A to, kdyZ mame néjakou kvalitu, néjakym zplisobem
ji Fidime, tak je samozfejmé potreba ji néjakym zplsobem kontrolovat. A zvaZovat, jestli teda ty cile jsou
dosahovany tak, jak jsme si to vytkli, Ze jo. CoZ pro mé v tuhle chvili jsou vlastné dvé takové podotdazky. Jedna
je ta kontrola zvenci, to znamend inspekce a jedna je ta eventualni kontrola zevnitf, to znamena néjaky
sebehodnoceni.

Tak ja bych se asi nejdfiv zeptala na ten vnitfek, jak vlastné mate zpracovany sebehodnoceni, nebo jestli s
timhle néjak viibec nakladate, pracujete, jestli néjakej systém tady mate, jak si tak jako by ovéfrit, Ze délate to,
co délat mate?
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O: Ja si myslim, Ze to probihd takovou formou na téch pravidelnejch poradach, my mame vzdycky kazdej
patek takovou drobnou kratkou poradu, co budeme délat pristi tyden, kde se fesi vSechno moziny,
samoziejmé i tyhle véci, pokud dochazi k néjakejm potizim nebonéco nefunguje, jak ma. Takze takovymhle
fek bych, neformalnim zplsobem. A potom se vidycky déla jednou rocné takovy celoorganizacni, nechci fict
jako pohovory, ale takovy jako setkani vedoucich pracovnikll zase s jednotlivyma zaméstnancema, kde se
provadi to hodnoceni vnitini, i jak je ten ¢lovék spokojenej, kde vidi problémy, tak touhle formou.

T: A zvendi teda, inspekce?

O: Zvendi inspekce tu byla, je to tfi, ¢tyfi roky, podle tehdejsich parametrd jsme dosahli jen 85% bodd,
inspekci jsme podle tehdejsiho hodnoceni neprosli, protoZze jsme neméli jedno néjaky zasadni kritérium, uz
nevim, co to bylo. A tim to skoncilo. Dostali jsme takovej elaborat, inspekéni zpravu, kde teda byly ty
rozebrany, ty nedostatky, ktery jsme méli. Néktery byly Usmévny, néktery jako mély teda néjaky
opodstatnéni, a ty jsme teda se snaZzili jesté ty predpisy dat néjak dohromady, aby to odpovidalo. No, a tim to
skoncilo.

Tak to je zkuSenost s inspekci.
T: To je takové - mnoho povyku pro nic... (smich)

O: Jo, presné tak. Nevyplynulo z toho nic dal. To Ze jsme tfeba jako néco splnili...To jesté musim fict, Ze k nam
ti inspektoti se chovali velmi korektné. Byla tady jedna pani, kterd méla dlouholety zkuSenosti z ob¢ansky
poradny, takZe to poradenstvi znala, ale ne cizince. A pak tady byly tfi ufednice. To bylo komicky, pracovni
uvazek tehdy v ty poradné byl 1,1 a kontrolovali nas tady Ctyfi lidi tyden. TakZe o ty efektivité prace taky jsem
si fikal jako...dobre no, ale tejden? Ale jako chovali se korektné, nemdzu fict, ale snazili se rozumé a sami
fikali, Ze seshora jsou k tomu nuceny a védi, Ze to je hloupost. Ale hol to...jako myslim, Ze v téch pocatcich se
délaly prosté...ze to nikdo jesté ani moc neumél ani z téch inspektort, dneska uz je to zase jiny. Ale kdyz to
zacCinalo, tak to byly Uplné usmévny situace. To nebylo u nas, ale v jedny pecovatelsky sluzbé nasi, tak tam
prisli kontrolovat ke klientce, k pani seniorce, jestli ma uzavienou smlouvu o poskytovani sluzeb. A pani, uz
néjak ¢astecné dementni, fikala - ne, ja nic takovyho nemam, smlouvu ne. A samoziejmé ji méla v kredenci
takhle za sklem stréenou. Tak oni vytkli tém pracovnicim a nabadali je, Ze musej kazdej den s pani opakovat,
Ze ma uzavienou smlouvu, aby si to pani zapamatovala. Jo? K takovejmhle sekim dochazelo, mnohdy
naprosto neetickym. V hospicu doslo k Uplné hrozny situaci, Ze jim vytkli, Ze nemaji s pacientama, ktery tam
prichazej v poslednich dnech Zivota a priimérné tam stravéj tfi dny a umiraji, tak s nima nesestavovali
dlouhodoby a kratkodoby plany. Dostali za to pokutu, protoZe to byl spravni delikt, a rekli jim teda, Ze jako
védi, Ze je to asi hloupost, ale oni to tak musej udélat podle pfedpisu, a oni se pak museli odvolavat. TakZe to
byly opravdu seky, naprosto neeticky. Myslim, Ze dneska to je pry¢, Ze si lidi uvédomili, Ze je potfeba to
trochu polidstit, Ze takhle to v praxi nejde. Ale nékdy se stavaj... My jsme méli tfeba v inspekcni zpravé, ze
nam vytkli, Ze mame Spatné definici poslani. ProtoZze my jsme museli prejmout tu definici poslani, jak to ma
tfeba organizace, pocinaje Charitas Internationalis, Charitas Evropa, narodni Charita, diecézni Charita: pomoc
lidem bez ohledu na pfislusnost k ndrodnosti, k ndbozenskému vyznani a tak dale. Tak ndm vytkli, Ze to mame
predélat, protoze kdyz tam mame napsano ,bez ohledu”, tak to znamenj, Ze ji poskytujeme bezohledné. Tak
jsem teda uplné zlstal tuhej, co to ma znamenat, tak potom jsme se dorozuméli, a do inspekéni zpravy
napsali, Ze jsme si vysvétlili, Ze ,bez ohledu” znamena , citlivé, s ohledem”.

(smich)

Jo, a doporucili ndm predélat tu definici, tak jsem fikal, Ze to délat nebudeme, protoze to bychom museli na
Charitas Internationalis, aby predélala definici.

Na druhou stranu jsme pak dostali néjaky body plus, protoZze jsme méli, tam bylo presné formulovano
,toalety jsou prijemné parfémovany” Pani uklizecka to tam navonéla a my jsme dostali plusovy body. (smich)
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Tak to jsou takovy spi$ usmévny véci, co? Ale tfeba o tom poslani, to jsme snad hodinu s tou inspektorkou o
tom diskutovali, jo? O takovym nesmyslu...

T: To je smutny, kdyz inspektor neumi cesky, no...
A ted jak ty inspekce presly na Urad prace, s tim néjakou zku$enost mate?

O: Ne, nemame. Vlastné u nas jesté byli v dobé, kdy to bylo na krajskym uradé. Takze tedka zadny zkuSenosti,
jak chodi z Utadu prace nevim, jenom vim, Ze néktefi pracovnici tam na ten U¥ad prace presli. A jestli je to uZ i
v zdkoné uZ, Ze ta inspekce se nedéla na uplné vSechny standardy...

T: Nedél3, no...

O: Ze je to jenom vysek, na néco. Jako , myslim, Ze i pro ty pracovniky to bylo $ileny, co museli, to bylo ¢asu,
co tu stravili... KdyZ si vezmete, tejden tady byli, ti lidi, a my jsme v tom tydnu, jsme méli zavfit, tu poradnu?
Nebo co jsme méli délat? S ivazkem 1,1... No, a to nikoho zas nezajimalo, samoziejmé.

T:No, oni ted zrusili ty zasadni a nezasadni kritéria, zménilo se to, Ze se kontrolujou jenom néktery kritéria, a
mnohem vic, tak se teda baziruje na ty smlouvé, no...

O: No...kterou my mame Ustni... My nemame pisemnou.

T: No, tam jako je presné dany, jak ta smlouva by méla vypadat, a kdyz neni, tak to je spravni delikt s pokutou
asi do 50 tisic.

O: No, to je.. No, a takovy véci jako... to je opravdu teoretizovani, kdyz to clovék z praxe znd, stanovit
PRESNEJ okamzik, kdy dojde k tomu uzavieni ty smlouvy. Nevim, no, ve svy praxi teda jsem zatim nepocitil
potfebu mit tento okamzik tak definovanej, e TED ktomu do$lo. A my jsme méli jako velice dobrou
inspektorku na skoleni o standardech a ona fikala - no, to vam cely ten proces probéhne treba v pul minuté,
v tom poradenstvi, to je skutecné teorie.

T: Pak se to doklada trochu obtizné...

O: no, pravé, to je ten problém, proto fikdm, Ze je to délany na ty pobytovy sluzby, kde je to jasné dany.
Smlouva - stravovani, ubytovani, sluzby... Ale v tom rozhovoru, jak to plyne... Nebo jak se bazirovalo na tom,
abychom seznamovali klienty, kdyz k nam pfijdou, s poslanim, cilem, principy, s vefejnym zavazkem, kdo
jsme, co jsme. A ja z praxe vim o nékolika pfipadech, kde se snaZily to takhle délat kolegyné, a ti klienti se jim
otaceli a odchazeli. To bylo Uplné kontraproduktivni, to je viibec nezajim3, ty klienty. Ty pfijdou a feknou -
potfebuju to a to, a teprve pak se zacne ten rozhovor néjak rozvijet. Ale fict - tak pockejte, tedka vam reknu,
co jsme, jaké mame cile... Takze zase, to byl vyklad nékterych inspekci. Jako, vim o pfipadech, Ze ty organizace
to nacvicovali s téma klientama, Ze se domluvili, aby jim tam chodili, méli s nima nacvicenej pohovor, kde jim
vypravéli ty cile a ty principy, pak méli nacvicenou néjakou otazku a odpovéd' a sehrali to jako divadlo. To se
skutec¢né takhle provadélo. TakZe pak to postradd vSechno smysl.

T: to jisté, no...

O: pak kdyZ se nékdo rozumnej objevil, tak fekl, ano, tak vam staci, kdyz to mate vyvéseny v ptistupny formé
pro toho klienta, coZ mame v prekladech, fekneme - podivejte, jestli se chcete dozvédét néco o nas, tady jsou
informace, muZete si to tady precist. Ani jednou se mi nestalo, Ze by ty lidi to chtéli ¢ist. Ani jednou. Ale jo, je
to tam, kdyZ nékdo chce, mizZe se do toho podivat. Pak se do toho nékdo dival s tim, Ze mél dlouhou chvili a
cekal v cekarné, nez odbavime dalsiho, jo?
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T: Tak pravé pfi jednom z téch predchozich hovor(, tak ta respondentka mi fikala, Ze se ted setkali s tou
novou inspekci z UFadu prace, a Ze to vlastné resili, tuhle smlouvu, s tim, Ze se vlastné téch klientd ptali, kdy
méli oni pocit, Ze byla uzavrena ta smlouva, ¢imz ty klienty trochu vydésili.

O: Tak to se vlibec nedivim (smich)
T: Protoze, tak to bylo takovy, asi taky narocny, no...

O: ale to je pfesné ono, protozZe ten jazyk téch standardd, to je Uplné samostatna kapitola, kdybych takhle
zacal mluvit pred klientem, tak mné vibec nerozumi, vibec nevi, o ¢em mluvim, natoZ cizinec jesté k tomu,
jo?

T: Tohle byla ob¢anska poradna, takze tam kdyZ jako chodéj lidi, ktery jsou vystresovany z dluhi a tak, a ted’

vevs

O: A tohleto je pfesné ono, a to jak se furt tvrdi - pfistupnou formou klientovi. A tohle je priklad, jak je to
tomu klientovi naprosto nepfistupny. A proc¢ ten klient ma védét, v kterym okamziku doslo k uzavreni
smlouvy? K emu mu to je dobry,se ptdm. K nicemu. Bud teda chci sluzbu a dostanu ji, nebo ji nedostanu,
nebo ji nechci. Ale ten klient...tohleto teoretizovani, to je skutecné rovina, ktera jde Uplné mimo néj. U nas,
jo...

T: A kdyZ bych se vratila tfeba jesté Uplné na zacatek. Tak kdyzZ by se vlastné vzaly ty standardy versus teda ty
systémy fizeni kvality, ktery teda smérujou tu organizaci k tomu, aby byla lepsi, lepsi a lepsi, tak jak to
vhimate v tomhle sméru? MuzZou to ty standardy néjak naplriovat, nebo to spis$ jako komplikujou? Nebo jak
byste to vy zasadil do tohoto kontextu?

O: Ja bych jesté mozina trochu jinyho jesté rfek. Jak jste se tfeba ptala na ty dalsi standardy, dalsi predpisy,
ktery musime plnit. My tady musime dost kombinovat véci, protoZe jedna véc jsou standardy, co nam
predepisuje zakon o socialnich sluzbach, a druha véc je, jsou podminky dotaci a grant(, ktery nam
predepisujou... Samozrejmé, kdy?Z je to teda dotace z MPSV, tak to koresponduje se standardama kvality, ale
kdyZ to jsou dotace tfeba zjinejch programu,tak tam se to Casto tluCe, co poZaduje ten grant, jaké ma
podminky a ta cinnost je vlastné socialni sluzbou, ale je to néco jinyho, nez pozaduje socialni sluzba, takze
s timhle musime taky bojovat dost ¢asto. Treba priklad, my mame taky prostredky z evropskyho uprchlickyho
fondu a z evropského integracniho fondu, tam to je administrovany ministerstvem vnitra, a tam tfeba zas, aby
oni mohli kontrolovat, to je daldi masinérie kontrol, tak tlacili, abychom od vSech klient( zjistovali co nejvic
udajli, jméno, pfijmeni, datum narozeni, statni pfisluSnost, to, co my ani nepotfebujeme. A naopak, socialni
sluzby nas tlacej co nejvic anonymni, jo? Zjistovat pouze ty informace, ktery potfebuju k poskytnuti ty sluzby,
jo? TakZe to jsou véci, ktery se kfizej, se kteryma my tady zapasime, takze ono...

T: A jak to resite?

O: Tak samozfejmé prvotné se snazime dodrzovat ty standardy kvality. A pak jde teda o to vidycky, jak to
vysvétlim ty druhy strané, co my miGzeme a nemlzeme, jo? TakZe timhle zplsobem, jo...

A je to nékdy obtizny.
T: Takova chytra horakyné...
O: No, nékdy je to skutecné manévrovani.

T: Tak jo, tak ja vdm mockrat dékuju, nic dalSiho mé nenapada.
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