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Anotace

HAVLINOVA, Lucie. Nabidka a fungovdni socidlnich sluzeb pro uZivatele drog ve
Stredoceském kraji. Hradec Kralové, 2021. Bakalaiska prace. Univerzita Hradec
Kréalové, Filozoficka fakulta (Ustav socidlni prace). Vedouci prace: Mgr. Michal
Trousil, Ph.D.

Bakalaiska prace se zabyva socialnimi sluzbami pro uzivatele drog nabizenymi ve
StiedoCeském kraji. Cilem prace je zmapovat zafizeni nabizejici socialni sluzby
uzivatelim drog ve StfedoCeském kraji a analyzovat, jak vnimaji pracovnici téchto
sluzeb kvalitu a efektivitu. Teoreticka Cast je rozdélena do dvou ¢&asti, pficemz prvni
&ast popisuje specifika socialni prace s uzivateli drog a zafizeni, ktera jsou v CR pro
tuto cilovou skupinu nabizena. Druhd cast se zabyvéa kvalitou socidlnich sluzeb,

standardy kvality socialnich sluzeb a pojmem efektivita.

Empiricka ¢ast se nejprve zabyva konkrétnimi kontaktnimi centry ve StiedoCeském
kraji a nasledné¢ se opira predevSim o analyzu polostrukturovanych rozhovorii se
socialnimi pracovniky a dal§imi relevantnimi zaméstnanci konkrétnich zatizeni s cilem
zjistit, jak hodnoti kvalitu a efektivitu poskytovanych socialnich sluzeb pracovnici

vybranych socialnich sluzeb pro uzivatele drog.
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Annotation

HAVLINOVA, Lucie. The offer and functioning of social services for drug users in the
Central Bohemia Region. Hradec Kralové, 2021. Bachelor’s thesis. University of
Hradec Kralové, Faculty of Philosophy. Thesis supervisor: Mgr. Michal Trousil, Ph.D.

The Bachelor Thesis deals with social services for drug users in the Central Bohemian
Region. The aim is to map institutions offering social services for drug users in the
Central Bohemian Region and to analyze how employees of these services perceive the
quality and efficiency of their work. The theoretical part is devided into two parts in
which the first part describes the specifics of social work with drug users and
institutions that are offered for this target group in Czech republic. The second part
focuses on quality of social services, Standards for Quality in Social Services and the

concept of efficiency.

The practical part deals first with specific K-centres for drug users in the Central
Bohemian Region and then relies mainly on analysis of semi-structured interviews with
social workers and with other relevant employees in particular institutions. The main
objective is to determine how the quality and efficiency of provided social services is

evaluated by social workers of selected social services for drug users.
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UVOD

Bakalatskd prace se zabyva postojem pracovnikii kontaktnich center ke kvalit¢ a
efektivité¢ jimi poskytovanych sluzeb. Mezi lidmi stale roste pocet lidi, ktefi navykové
latky uzivaji a dostdvaji se tim do nepfiznivych Zivotnich situaci. Pravé pro tyto lidi
existuji nizkoprahova zafizeni, konkrétné kontaktni centra, kterd nabizi pomoc napf.
V socidlni, zdravotni a pravni oblasti. Pracovnici téchto zafizeni mohou klientim
poskytnout zakladni socidlni poradenstvi, prostory pro hygienu, nabidnout pomoc se
zafizovanim dokladi, socialnich davek, nebo nabidnout vyuziti telefonu ¢i internetu za
ucelem hleddni zaméstnani ¢i bydleni. Tato prace se nezaméiuje na klienty, nybrz na

nazory pracovnikll kontaktnich center v oblastech kvality a efektivity socialnich sluzeb.

Dtivodem vybéru této problematiky je ten, ze bych se v budoucnu touto cestou chtéla
sama vydat a vénovat se praci S uzivateli drog. Proto mi pfislo zajimavé ziskat nazory

zkuSenych pracovnikll a nabyt tak vétSiho povédomi o fungovani danych organizaci.

Prvnim tématem mé préace jsou socidlni sluzby pro uzivatele drog, jejich formy, cile a
poskytované sluzby. Dalsi téma zahrnuje pojem kvalita, zasazuje tento pojem do
kontextu socidlni prace, nacez navazuje rozbor Standardii kvality socialnich sluzeb.

V neposledni fadé€ se prace vénuje také pojmu efektivita.

rowr

Ackoliv je v teoretické Casti popsano vice typl socidlnich sluzeb pro uZzivatele drog,
v empirické €asti jsem se rozhodla zaméfit pouze na kontaktni centra ve Stfedoceském
kraji. Divodem tohoto rozhodnuti je ten, Ze dana zafizeni jsou od sebe velmi odlisna,
pracovnici jednotlivych typl zatizeni se setkavaji s jinymi problémy a maji jinou néapln
prace, tudiz by bylo slozit¢ zahrnout do vyzkumu vSechny zminéni oblasti. Kontaktni
centra jsem vybrala, protoZe maji ze vSech typll socidlnich sluzeb pro uzivatele drog
cilové skupiny. Pro analyzu je zvolen kvalitativni pfistup, Vv ramci kterého byly
provedeny polostrukturované rozhovory s pracovniky vybranych kontaktnich center.
Rozhovory byly zvoleny z toho divodu, ze cilem bylo ziskat subjektivni nazory a

poznatky za tc¢elem nésledné komparace ziskanych informaci ve vztahu k cili prace.
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1 Cil prace a metodika zpracovani

Hlavnim cilem empirické ¢asti je zjistit, jaké socialni sluzby jsou poskytovany
uzivatelim drog ve StiedoCeském kraji, a analyzovat pohled pracovniki na vnimani
kvality a efektivity Cinnosti kontaktnich center. Nejprve jsou tato zafizeni popsana
s dirazem na charakteristiku jejich sluzeb, nésledné jsou provedeny rozhovory
s pracovniky konkrétnich zafizeni. Otazky rozhovoru jsou zalozeny piedev§im na
zéklad¢ standardli kvality socidlnich sluzeb. Cilem prace je zjistit, jaky postoj maji
pracovnici ke kvalité a efektivité jimi poskytovanych socidlnich sluzeb, a identifikovat

problémy spojené s kvalitou a efektivitou socidlnich sluzeb.
K dosazeni cile jsem vydefinovala tyto zakladni vyzkumné otazky (dilci cile):
DC1 Zijistit, jaké existuji typy socialnich sluZeb pro uZivatele drog v CR.

Metoda: definice klicovych pojmii a identifikace sluzeb pomoci dostupné literatury a

Jinych informacnich zdrojii.

DC2 Zjistit, jaké existuji moZnosti méfeni kvality a efektivity socialnich sluZeb.
Metoda: studium dostupné literatury a jinych informacnich zdrojii.

DC3 Zjistit, jaka se ve Stiedoceském Kkraji nachazi kontaktni centra.

Metoda: studium relevantnich zdrojii (Registr poskytovatelii socidlnich sluzeb).

DC4 Zjistit, jaké konkrétni sluzby jsou v téchto kontaktnich centrech klientim

nabizeny.
Metoda: studium relevantnich zdrojii o sledovanych zarizenich.
DC5 Zjistit, jak pracovnici vnimaji kvalitu prace v socidlnich sluzbach.

Metoda: polostrukturované rozhovory s pracovniky K-center a terénnich programii ve

Stredoceském kraji.
DCS5.1 Zjistit, co pro pracovniky znamena kvalita prace v socidlnich sluzbach.

DC5.2 Zjistit, jak pracovnici vnimaji kvalitu sluzeb, které poskytuje jejich organizace.
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DCS5.3 Zjistit, zda pracovnici vnimaji néjakou zménu pfistupu ke kvalité prace

V prib¢hu Casu.
DC6 Zjistit, jak pracovnici vnimaji Standardy kvality socidlnich sluZeb.

Metoda: polostrukturované rozhovory s pracovniky K-center a terénnich programii ve

Stredoceském kraji.

DC6.1 Zjistit, jak pracovnici vnimaji Standardy kvality socidlnich sluzeb a kdo se

V jejich organizaci na formovani standarda podili.

DC6.2 Zjistit, jak maji organizace formulovano poslani a zda by v ném doporucili

néjaké zmény.
DC6.3 Zjistit, jak probihé jednani se zdjemcem o sluzbu v danych organizacich.
DC6.4 Zjistit, jak probiha podavani stiznosti danych v organizacich.

DC6.5 Zjistit, jaka kritéria musi splnit ¢lovék, ktery ma zajem o pozici pracovnika

V organizaci.

DC6.6 Zjistit, jak probiha hodnoceni zaméstnancli a jakym zpisobem jim je

poskytovana podpora pii vykonu socidlni préce.

DC6.7 Zjistit, jakym zplsobem jsou poskytovany informace o sluzbé zdjemcim a

jakym zplisobem Siroké verejnosti.
DC7 Zjistit, jak pracovnici vnimaji efektivitu poskytovanych socialnich sluzeb.

Metoda: polostrukturované rozhovory s pracovniky K-center a terénnich programii ve

Stredoceském kraji.

DC7.1 Zjistit, co je podle pracovnikil efektivita jejich prace.

DC7.2 Zjistit, zda a jakym zptisobem je podle pracovnikl efektivita métitelna.

DC7.3 Zjistit, zda je podle pracovnikll efektivita podminéna financovanim.

DC7.4 Zjistit, jaké zmény by pracovnici navrhovali pro zvySeni efektivity jejich prace.

DC8 Zjistit, s jakymi problémy se setkavaji v ramci napliiovani kvality, standarda

a efektivity.
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Metoda: polostrukturované rozhovory s pracovniky K-center a terénnich programii ve

Stredoceském kraji.
DCS8.1 Zjistit, jaké problémy vnimaji pracovnici pii udrzovani kvality.

DC8.2 Zjistit, jaké problémy pracovnici spatfuji pii napliovani Standardii kvality

socialnich sluzeb.
DC8.3 Zjistit, jaké problémy pracovnici spatiuji pfi napliovani efektivity prace.

Pomoci vymezeni kli¢ovych pojmi z dostupné literatury a dalsich relevantnich zdroju
Vv teoretické Casti popsat socidlni sluzby pro uzivatele drog, vymezit pojmy kvalita a
efektivita socialnich sluzeb. V praktické ¢asti nasledné charakterizovat konkrétni
sledovana zafizeni pro uzivatele drog ve StfedoCeském Kkraji a porovnat teoretické
poznatky s realnymi zkuSenostmi o fungovani téchto sluzeb pohledem vybranych

pracovnikii.

Prvni dvé vyzkumné otazky jsou feSeny v teoretické c¢asti pomoci dostupnych

literarnich zdroju.

Na zbytek vyzkumnych otdzek odpovida prakticka ¢ast. Odpovédi na n€ byly hledany
predevsim pomoci polostrukturovanych rozhovort, které se opiraji o Standardy kvality

socialnich sluzeb. Vyzkumna strategie této prace je tedy kvalitativni.

Samotné rozhovory jsou realizovany se socidlnimi pracovniky a dalS$imi adekvatnimi
zaméstnanci kontaktnich center a terénnich programil Stiedo¢eského kraje. Rozhovory
se snazi odpovédét primarné na otazky o vnimani kvality a efektivity poskytovanych

socialnich sluzeb a 0 problémech, které se s jejich naplinovanim poji.

13



2 Teoreticka vychodiska

Teoretickd Cast prace se vénuje specifikiim socialni prace s uzivateli drog. Zabyva se
pojmem socialni prace a danou cilovou skupinou. Charakterizuje socialni sluzby pro
uzivatele drog v obecném slova smyslu a Vv neposledni fadé se zamétuje na kvalitu
Vv socidlnich sluzbach, Standardy kvality socidlnich sluzeb a efektivitu v socidlnich

sluzbach.

2.1 Specifika socialni prace s uzivateli drog
Socialni prace ma fadu definic a Zadna z nich neni povazovana za tu jednu spravnou.

Nize uvadim nékolik piikladt definice socidlni prace.

,Spolecenskovédni disciplina i oblast praktické cinnosti, jejichz cilem je odhalovani,
vysvétlovani, zmirnovani a reseni socialnich problémii (chudoby, zanedbavani vychovy
deti, diskriminace urcitych skupin, delikvence mldadeze, nezaméstnanosti aj.)."

(Matousek, 2008, s. 201)

Kalina (2001) popisuje socidlni praci jako profesionalni aktivitu zamétujici se na pomoc
jednotliveim, skupindm a komunitdm. Cilem je zlepSeni nebo obnoveni jejich
schopnosti fungovat v socialnim prostiedi a tvorba spoleCenskych podminek, které jsou
ptiznivé pro tento cil. Dale autor dodava pojeti socialni prace v $ir§im slova smyslu, kdy
je povazovana za socidln€ technickd opatfeni a jejich organizace, tim se mysli napf.
socialni sluzby, socialni davky atd. Ukolem socialni price by mélo byt také

usnadnovani piistupu k této socialni siti klientdm. (Kalina, 2001, s. 84)

V cervenci 2014 byla schvélena valnou hromadou Mezinirodni federace socialnich
pracovnikll (IFSW) a valnym shroméazdénim Mezinarodni asociaci Skol socidlni prace
(IASSW) tato globalni definice oboru socidlni prace: ,,Socidalni prace je profese
zalozend na praxi a akademicka disciplina, ktera podporuje socidalni zmény a rozvoyj,
socialni soudrznost a posileni a osvobozeni lidi. V socialni praci jsou zdsadni principy
socialni  spravedlnosti, lidskych prav, kolektivni odpovédnosti a respektovani
rozmanitosti. Socidlni prace, podporovand teoriemi socialni prdce, spolecenskych ved,
humanitnich ved a piivodnich znalosti, zapojuje lidi a struktury do FeSeni Zivotnich
vyzev a zlepsovani blahobytu. Vyse uvedend definice mizZe byt rozsirena na narodni a /

nebo regiondlni urovni. “ (IFSW, 2021, online)
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Cilova skupina

Cilovou skupinou socialnich sluzeb pro uzivatele drog jsou logicky uzivatelé drog.
Ovsem ne kazdy uzivatel drog je primarnim cilem téchto sluzeb. Kalina a kol., 2003

(cit. dle Matousek, 2005) rozd¢€luji miru zavislosti clovéka do péti stupiti:

1. Experimentdlni uzivani drogy — obcCasné a nepravidelné uzivani, vétSinou bez

nasledku

2. Prilezitostné uzivani drogy — pravidelné uzivani, ale ne castéj$i nez jednou

tydné, je to soucast zivotniho stylu; ve vétSiné piipadli se neobjevuji problémy

Vv psychické rovnovaze a socidlnim fungovani

3. Pravidelné (Skodlivé) uzivani drogy — pravidelné uzivani drogy vickrat béhem
jednoho tydne; projevy jistych skodlivych uc¢inki

4. Problémové uzivani drogy — droga uzivdna pravidelné, soukromy ¢i pracovni

zivot Cloveka je tim ovlivnén; objevuji se i zdravotni problémy, které souvisi
s aplikaci drogy (nitrozilni zpiisob uZiti)

5. Zéavislost na droze — postupné zvySovani tolerance (potieba vyssi davky), touha

po droze, zivot ¢loveéka je ji podfizen; Vv této fazi jsou ocividné psychické,

socialni i zdravotni problémy

Klienti, ktefi spadaji do 1. a 2. skupiny, vétSinou odborniky nekontaktuji. Klienty
socialni prace a dalSich pomahajicich profesi jsou ptevazné uzivatelé ze skupin 3., 4. a
5. Tito klienti jsou primarni cilovou skupinou. Sekundérni cilovou skupinou jsou potom

jejich rodinni ptislusnici. (Kalina a kol., 2003, cit. dle Matousek, 2005, s. 212)

Cile prace s uzivateli drog

KteSeni problematiky drog a pro péfi o uzivatele drog vyuZivaji zdpadni zemé
spole¢ensko-politicky diskurs, ze kterého vyplyvé protidrogova politika statu. V Ceské
republice je pro protidrogovou politiku vyuzit represivni piistup, ktery dopliuji 1é¢ebné
a preventivni programy. (Matousek, 2005, s. 212-213)

V roce 2019 byl vladou schvélen Akcni pldan realizace Narodni strategie prevence a
snizovani Skod spojenych se zavislostnim chovanim 2019-2021, coz je prvni
implementa¢ni dokument Nérodni strategie prevence a snizovani $kod spojenych se
zavislostnim chovanim 2019-2027. Akéni plan je zaméfen na oblasti uZivani

navykovych latek, hrani hazardnich her a dalSich nelatkovych zavislosti. Jde zejména o
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to predejit a snizit zdravotni, socialni, ekonomické a nehmotné skody, které vyplyvaji

z uzivani navykovych latek, hazardniho hrani a dal§iho zavislostniho chovani.

Cile Narodni strategie prevence a snizovani $kod spojenvch se zdvislostnim chovanim

2019-2021 (Vlada CR, 2019, online):

e Posilit prevenci a zvySeni informovanosti

e Zajistit kvalitni a dostupné sité¢ adiktologickych sluzeb

e Zefektivnit regulaci trhli s ndvykovymi latkami a zavislostnimi produkty

e Posilit fizeni, zkoordinovat a zefektivnit financovani protidrogové politiky

e Nova témata: 1éCivé pripravky s obsahem psychoaktivnich latek, naduzivani

internetu a novych technologii a problematika konopi a kanabinoidf
Goodman (2009, str. 8) zminuje ve své publikaci ¢tyfi prvky protidrogové strategie:

1. Mladi lidé — pomahat mladym lidem odolévat drogdm, aby mohli naplnit sviij
plny potencial

2. Komunity — chranit komunity pted G¢inky drog a pied jejich ni¢ivymi dopady na
cloveéka

3. Lécba — pomahat lidem s pfekonavanim problému spojenych s uzivanim drog, a
to tak, aby byli zdravi a vyhnuli se trestné ¢innosti

4. Dostupnost — snazit se o potlaceni nabidky drog

2.2 Socialni sluzby a zarizeni pro uzivatele drog
Tato podkapitola se zabyva sluzbami a zafizenimi, které mohou uzivatelé drog vyuzivat.
Zminuji a popisuji n€které z nich, pfiCemz nejvice se vénuji terénnim programim a

nizkoprahovym kontaktnim zafizeni.

Pro praci s drogové zavislymi je velmi dilezity termin ,,Harm reduction®. Na tomto

principu jsou nizkoprahova kontaktni centra a terénni programy zalozeny.

Pokud tento termin doslova pielozime, znamena ,,snizovani poskozeni, skod“. S timto
pojmem si miZeme piedstavit hned nékolik spojitosti, napf. vyménu injekcnich
stiikacek, soucast protidrogové politiky, ptimou intervenci s klientem. (Kalina, 2003,
str. 100)

Kalina (2008, str. 100-101) uvadi ptistup harm reduction dle Hunta (2003):
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e (Odmita postupné zhorSovani poskozeni, kterd zpiisobuje uzivani drog
e Povazuje klienta za lidskou bytost a pfistupuje k nému s diistojnosti

e Snazi se maximalizovat moznosti intervence

e Upfiednostiiuje dosazitelné cile

e Stavi se nestrann¢ k legalizaci a dekriminalizaci

e Zcela se odlisuje od valky proti drogam
2.2.1 Terénni programy

Konkrétni definici terénnich programi nalezneme napt. v Zakonu ¢. 108/2006 Sb., o

socialnich sluzbach, konkrétné pod § 69:

»lerénni programy jsou terénni sluzby poskytované osobam, které vedou rizikovy
zplisob Zivota nebo jsou timto zpiisobem zivota ohrozeny. Sluzba je urcena pro
problémové skupiny osob, uzivatele navykovych latek nebo omamnych psychotropnich
latek, osoby bez pristresi, osoby Zijici v socialné vyloucenych komunitich a jiné
socialné ohrozené skupiny. Cilem sluzby je tyto osoby vyhledavat a minimalizovat rizika
Jjejich zpusobu zivota. Sluzba miize byt osobam poskytovana anonymné.* (Zakon ¢.

108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach)

Realizace se odehrava ptimo v mistech, kde se klienti pohybuji — tedy ,,na ulici“. Tento

zpusob vykonu socidlni prace necekd, az nékdo pfijde s problémem, ale nabizi se sam.

Mnohdy je terénni program prvni sluZzbou, se kterou se uzZivatel drog setkd. Musi ovSem
dostat dostate¢ny prostor k tomu, aby se rozhodl, zda nabizenou sluzbu vyuzije. Klienti
téchto sluZeb jsou povétsinou téZko dosazitelni, nemaji motivaci pro vyhledani sluzby a
k feSeni Casto zdvaZnych zdravotnich, psychickych, socidlnich ¢i pravnich problémd.
Tito klienti se oznacuji jako tzv. ,,skryta populace® a patii tam (Kalina a kol., 2003, str.
159):

o  Experimentatofi* — mladi lidé, kteti zacinaji experimentovat

o ,Déti ulice” — pfechodné bydli v drogovych bytech (jsou V riznych fazich
zéavislosti — experimentatoii, pravidelni nebo zavisli uzivatel¢é)

e Pravidelni uZivatel¢ drog — jejich Zivotni situace je je$t€¢ v normé, tudiZ nemaji

potiebu ani motivaci vyhledavat pomoc
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e Problémovi uzivatelé drog — maji rozvinuty stupen zavislosti, ¢asto projevuji

zajem o sluzbu, ale povétSinou nejsou schopni ji vyhledat a vyuzit

Obecn¢ jsou klienty terénni prace prevazné uzivatelé chovajici se rizikovym zptisobem,
ktefi nemaji motivaci zménit jejich chovani a Zivotni styl. Pracovnici terénnich
programll maji za cil pokusit se s nimi navazat kontakt, vytvofit vzajemnou diavéru a
motivaci pro zménu rizikového chovani (sdileni jehel a ostatniho nacini). Cilem je také

pokus o stabilizaci jejich zivotniho stylu.

Mezi sluzby terénnich programi patii vyménny program. Ten slouzi nejen k vyméné
injek¢nich stfikacek, ale usnadfiuje pracovnikovi navazéni kontaktu s potencidlnim

klientem.

Zakladem pro terénni programy je princip Public health (ochrana zdravi vefejnosti) a
pragmaticky piistup Harm reduction (snizovani zdravotnich a socidlnich poskozeni
spojenych suzivdnim navykové latky). Tento pragmaticky piistup je schopen
akceptovat vSechny stupné klientovy zavislosti a akceptuje vSechny uzivatele drog.
Dtlezitym pojmem je zde také tzv. nizkoprahovy pfistup. Néktefi lidé nevédi o
existenci riznych zdravotnich a socialnich instituci, ve kterych by mohli vyhledat
pomoc, nebo maji strach je kontaktovat, jelikoZ tyto instituce vétSinou pozaduji sdéleni
jména, sjednani schuizky v dany ¢as apod. Pro lepsi dostupnost tedy vznikla
nizkoprahova zafizeni, kde klient miize zlstat v anonymité, muize pfijit libovolné
v oteviracich hodinach a pii prvnim kontaktu na néj nejsou kladeny skoro Zadné naroky.
Ale jelikoz 1 presto existuji klienti, pro které jsou tato zafizeni n&jakym zplsobem
nedosazitelna, pouzivaji pracovnici terénnich programi metodu streetwork, kdy opousti

budovu instituce a oslovuji klienty pfimo na jejich scéné. (Kalina a kol., 2003, str. 160)

Cile terénnich programu

Jak uz bylo zminéno vyse, terénni programy se snazi oslovovat skrytou populaci a
motivovat k uplné abstinenci, nebo alespon k bezpecnéjSimu chovani (minimalizace
zdravotnich a socialnich rizik). Cile se nezamétuji pouze na klienty samotné, ale také na

spolecnost. Dle Kaliny (2003, str. 161) mezi né patfi:

e UdrZovani nizkého vyskytu AIDS/HIV pozitivity
e SniZeni vyskytu hepatitidy B, C
e SniZeni po¢tu umrti v diisledku predavkovani
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e Predchazeni kriminalité

e Motivovani uzivatelll drog ke zméné¢ zivotniho stylu (abstinenci)

e Vedeni uzivateld drog kbezpeénéjSimu uzivani a pouceni o zasadach
bezpecného sexu

e Motivovani klientd k vyméné pouzitého injekéniho materidlu nebo k jeho
bezpecné likvidaci

e Udrzovani nejvice exponovanych mist na oteviené drogové scéné v Cistote
(sbirani odhozenych pouzitych injek¢nich stiikacek)

e Navazovani duvéry a motivovani klienti ke kontaktu se sluzbami pro uzivatele

drog

Sluzby terénnich programu:

Kalina a kol. (2003, str. 161-162) popisuji typy sluzeb, které pracovnici terénnich
programu poskytuji:

1. Vyména materidlu

Vyména nezahrnuje jen pouzité injekcni stiikacky. Klientim jsou poskytovany i
dalsi potebné materialy jako tfeba naplasti, filtry, kondomy, hlinikové folie, sterilni
voda, kyselina askorbova, alkoholové tampony a dalsi. Pfi vyméné se pracovnici
snazi motivovat k bezpecné likvidaci pouzitych stfikacek a ostatniho nacini. Tento
druh sluzby neslouZzi ale pouze ke sniZovani zdravotniho rizika, které je spojené
S intravendzni aplikaci. Pfi kontaktu je pro pracovnika dulezity prostor pro
komunikaci s klientem béhem vymény. Muze se tak dozvédét o jeho momentalni

Zivotni situaci, a to jak socialni, tak zdravotni.
2. Informacni servis

Dalsim typem sluzby, kterou pracovnik pii kontaktu s klientem v terénu poskytuje,
je podavani informaci. Tyto informace se tykaji napf. toho, jaké maji drogy tc€inky a
jak na ¢loveka plisobi, jaka jsou rizika uzivani, aplikace a zavislosti. Dale pracovnici
informuji o infekénich nemocech, bezpecnéjSim zplisobu uzivani a zédsadach
bezpecného sexu. Poskytovani téchto informaci probiha bud’ slovné pii kontaktu,

nebo jsou klientiim nabizeny letaky vytvotrené pro tento ucel.

3. Poradenstvi
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Poradenstvi je poskytovano predev$im socidlni a zdravotni. Castym problémem,
ktery je s klientem potieba fesit, je ztraceny obCansky prikaz, hledani bydleni nebo
zamestnani. Dale dochazi k oSetfeni mensSich zranéni, jako tieba poskozenych zil a
zafizeni.

4. Krizova intervence

Pti krizové intervenci se fesi aktualni problémy klienta. Pracovnik ho podporuje a
snazi se ho motivovat k feSeni jeho socialni ¢i zdravotni situace nebo k pobytu

V 1é¢ebném zafizeni.

Pti vykonu terénni prace pracovnici také monitoruji drogovou scénu a sbiraji potiebna

data.
2.2.2 Nizkoprahova kontaktni centra
Tato zafizeni opét definuje Zakon o socialnich sluzbach (¢. 108/2006 Sb.) pod § 59:

wKontaktni centra jsou nizkoprahova zarizeni poskytujici ambulantni, popripadé terénni
sluzby osobdm ohroZenym zavislosti na navykovych latkach. Cilem sluzby je snizovani

socidlnich a zdravotnich rizik spojenych se zneuzivanim navykovych latek. (Zakon ¢.

108/2006 Sb., o socialnich sluzbach)

Pti praci s klientem v kontaktnim centru neni vyzadovana abstinence, je respektovana
jeho volba. Sluzba je také postavena na anonymité, coz usnadiiuje potencidlnim
klientim rozhodnuti pro navstévu kontaktniho centra a napomahd to k navazani
divérného vztahu mezi klientem a pracovnikem. JelikoZ je klientim umoznéno zlstat
V anonymité, dostava kazdy z nich sviij kod. Nekdy je to obtizné, napf. v situacich, kdy
vymeéna probiha opravdu rychle a klient dava najevo, Ze nema o rozséahlejsi komunikaci

zajem. Kod tedy muze byt pridelen az po nékolikatém kontaktu.

Cilova skupina kontaktnich center je tvofena pievazné zavislymi a problémovymi
uzivateli tvrdych drog, tedy téch, ktefi uzivaji drogy intraven6zné, jsou ohrozeni

socialné patologickymi jevy apod.

Sluzby kontaktnich center (Kalina a kol., 2003, str. 166-167):

1. Kontaktni prace
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Pracovnik navazuje s klientem kontakt, snazi se vytvofit vzajemnou diveru a zjistit,
jaké ma klient problémy a potteby. Tento druh sluzby se odehrava v tzv. kontaktni
mistnosti, ktera je uzplsobena tak, aby se vni lidé této cilové skupiny citili

uvolnéné a pohodIné (pravy opak zdravotnickych zatizeni).
2. Vymeéna materidlu

Jde o stejny princip jako u vymény materidlu pii terénni praci. Jsou tedy
vyménovany nejen pouzité injekéni stiikacky, ale je distribuovan i dezinfekéni

material, naplasti, kondomy a dalsi.
3. Zékladni zdravotni péce

Osetfeni malych povrchovych ran a testovani na HIV a hepatitidu, piipadné

odkazani na dalsi zafizeni, které je schopno tyto testy poskytnout.
4. Zékladni poradenstvi

Prohlubovani vztahu mezi klientem a pracovnikem, motivovani K bezpe¢néjsimu
zpusobu uzivani a ke zméné€ rizikového chovéni. Pii zdkladnim poradenstvi se
pracovnik zaméfuje na zdravotni stav klienta, informuje o moznostech 1écby, o

socialni rehabilitaci. Pomaha pfi zprosttedkovani 1écby.
5. Kratkodoba intervence

Jde o kratkodobou préci s blizkymi lidmi klienta — jedna se napf. o rodice, partnera

¢i rodinu.
6. Strukturované poradenstvi a motivaéni trénink

Snaha o udrZeni a posileni motivace k 1é€bé a abstinenci. Klient opousti svou

anonymitu a vstupuje do terapeutického vztahu.
7. Socialni prace

Pracovnik pomadha klientovi najit zaméstnani, bydleni. Ddle mu pomdha se
zatizovanim dokladd, doprovazi ho k soudu, na ufad nebo asistuje pii kontaktu

s rodinou.

8. Doplnkové sluzby
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Néktera kontaktni centra nabizi naptf. hygienicky servis (sprcha, prani pradla),
potravinovy servis (moznost uvafeni kdvy, caje, polévky nebo poskytnuti

potravinového balicku).

Pracovnik kontaktniho centra vytvaii individualni plan, zapisuje prubézné zmény stavu

klienta, eviduje prub¢h spoluprace, a hodnoti napliiovani pfedem stanovenych cild.
2.2.3 Denni stacionare

Kalina a kol. (2003) popisuji denni stacionaie jako zafizeni ,,na polovi¢ni cesté, ktera
se nachazi na pomezi mezi ambulantni a ustavni péci. Tato zafizeni nabizi zdravotni,
osetfovatelské, socidlni, psychoterapeutické, rehabilitatni a vychovné sluzby. Klienti
dochazi do stacionaii v pracovnich dnech, nejde tedy 0 pobytovou sluzbu. Tato zatizeni
se zamé&fuji se na klienty, kteti maji kde bydlet, ale jejich zdravotni ¢i socidlni potieby
vyzaduji odbornou pomoc. Nejsou ale tak zavazné pro pobyt v nemocnici ¢i v jinych

luzkovych institucich.
Charakteristika denniho stacionaie (Kalina a kol., 2003, str. 178-179):

e Casovy rozvrh

e Pravidla stanovujici podminky 1écby (pozadovany zpiisob chovani, pfipadné
sankce za poruSeni pravidel)

e Vyvazeny program aktivit (pracovni, sportovni, skupinové, terapeutické,
kulturni atd.)

e Utast minimalné 20 hodin tydné (rozvrzeno do 5 pracovnich dni)

Mezinarodni kritéria doporucuji pokryvat néplni strukturovaného programu minimalné
4 hodiny denn¢ kazdy pracovni den. Tento strukturovany program se zaklada primarné
na skupinové praci. Za nezbytnou soucast se povazuje prevence relapsu a prace
s rodinou. Je také dulezité zachovat nezavislost jedince a jeho odpovédnost. (Kalina,

2001, str. 21)

Klienty tvoii pievazné lidé zavisli na alkoholu, na opioidech a stimulantech, kteti jsou

V zacatcich procesu abstinence nebo drogy stale uzivaji, ale jsou rozhodnuti prestat.
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2.2.4 Terapeutické komunity

Definici terapeutickych definuje opét Zakon o socidlnich sluzbach (¢. 108/2006 Sb.)
pod § 68:

,, Terapeutické komunity poskytuji pobytové sluzby i na prechodnou dobu pro 0soby
zavislé na navykovych latkach nebo osoby s chronickym dusevnim onemocnénim, které

maji zajem o zaclenéni do bézného Zivota.” (Zékon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich

sluzbéch)

Jedna se o pobyt, pii kterém klient absolvuje 1é¢bu vedouci k abstinenci. Lécebny
program muze trvat 6-18 mésici. Klienty jsou drogové zavisli (vétSinou na
nealkoholovych latkach), jejichz stupen zavislosti je stfedni az t&zky. Casto maji
psychosocialni nebo somatické poSkozeni (hepatitida typu B, C) a mnohdy za sebou
maji i krimindlni minulost. Vékové rozpéti klientti byva od 18 do 35 let. (Kalina a kol.,

2003, str. 201)

Kalina a kol. (2003, str. 201) popisuji zakladni principy, na kterych terapeutické

komunity stoji:

e Klient ma motivaci ke zméné, coz vede k dosazeni uspésné¢ 1éCby a
resocializace.

e Zivot klienta v komunité se maximalné piiblizuje realité jeho bézného Zivota.

e Klient zvlada pfijimat odpov€dnost, coz znaci zralost jeho osobnosti (trénovani
odpovédnosti je tedy dilezitym krokem k 1é¢bé resocializace).

e Klientovi neni upirdno jeho pravo rozhodovat o svém Zzivoté, tudiz muze
Z komunity kdykoliv odejit.

e Terapie je zejména skupinova (jelikoz je pro clov€ka pfirozené Zit ve
spolecnosti).

e Nutnost postupného ptechodu z terapie do bézného Zivota.

e Strukturovany Zivot umozZziuje upeviiovat a zakotvovat vnitini strukturu.

e Pracovnici terapeutické komunity jsou pouhymi privodci a poradci, nikoliv

experty na klientitv Zivot.

Druhy aktivit v terapeutickych komunitach (Kalina, 2008, str. 209):
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Setkani komunity — Probih4 na denni bazi. Resi se zde napt. dileZité problémy
zivota komunity, pfijimaji se riizna rozhodnuti a dochézi ke sdileni informaci.
Skupinova terapie — Nékteré terapeutické komunity ji rozd€luji na tematické,
biografické a interak¢ni. Dale se skupinové terapie rozdéluji podle délky pobytu
(Klienti v prvni fazi programu a zvlast' klienti ve fazi posledni) nebo podle
pohlavi (zvlast pro Zeny a zvlast pro muze).

Individualni terapie — K individudlnim terapiim v uzsim slova smyslu zpravidla
nedochazi, dilezita je ale individualni podpora a vedeni. Kazdému klientovi je
pfid€len terapeut, ktery za néj odpovida, sepisuje pravidelné hodnoceni jeho
stavu a plnéni 1éCebného planu. Motivuje klienta ke sdileni prabchu
individualnich rozhovord s ostatnimi ve skupinové terapii, coZz ma za cil zapojit
klienta do spolecenstvi.

Prace srodinou — Kopraci srodinou dochazi prevazné pii jejich navstéve
komunity. Bud’ probihé pfimo v komunité, nebo jsou rodiny odkdzany do skupin
nejblize jejich bydlisté. Mnohdy také o vikendech probihaji setkdni rodict vSech
klientd.

Pracovni terapie — Zde je dulezité, aby byl jasny smysl prace a aby byl jeji
vysledek viditelny. Klienti, ktefi jsou v zacatcich programu, vykonavaji méné

4

zodpovédnou praci, a ti, ktefi jsou v pokrocilejsi fazi, vykonévaji vice
zodpovédné prace.

Vzdélavani — Pro podporu vzdélavani probihaji prednéasky, seminafe a nacviky.
Tyto formy maji vétSinou za cil informovat o prevenci relapsu, o filosofii dané
komunity a zvySovat pravni védomi klientt.

Volnocasové aktivity — MlzZe se jednat o sportovni, zatéZové a dalsi rehabilitacni
aktivity, diky kterym dochazi k uvolnéni klientd, k zdbavé a ptirozené euforii.
Tyto aktivity jsou také nemalym pomocnikem pfi stmelovani komunity. Jedn4 se
vétSinou o takové druhy aktivit, ve kterych mohou klienti pokracovat i po
skonceni programu.

Socialni prace — Cilem je pomoc klientim sfeSenim socialnich a
pracovnépravnich problémid. Socidlni pracovnici nemaji za ukol vyfesit

problémy za klienty, nybrz je fesit s nimi.
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2.2.5 Substitu¢ni programy

Jedna se o nahrazeni primarni drogy za 1ék, ktery ma vyssi bezpecnostni profil (zndma
koncentrace, del$i u¢inek v organismu, neobsahuje toxické ptimesi, podava se peroralné

a na lékaftsky ptedpis).
Kalina a kol. (2003, str. 221) rozdé€luji substitu¢ni 1é¢bu do tii forem:

e Kratkodoba — Cilem je rychla detoxifikace, Casto se realizuje pii hospitalizaci a
probihé zhruba 1 — 2 tydny.

e Stfednédoba — Prodlouzeni detoxifikace vétSinou pfi Gstavni 1écbé, trva tydny az
mesice.

e Dlouhodoba — Jde o tzv. udrzovaci substituci, kterd probiha ambulantné. Pro
klienty zavislé na opioidech existuje napt. metadonova nebo buprenorfinova

substituce trvajici mésice az roky.
Presl (1996, cit. dle Kalina a kol., 2003) uvadi cile substitu¢nich programi:

e Skonceni s intravendzni aplikaci

e Omezeni uzivani ndvykovych latek

e Omezeni rizik, kterd jsou spojena S uzivanim navykovych latek
e Stabilizace uzivani navykovych latek

e Snizeni kriminality

e Stabilizace nebo omezeni uzivani navykovych latek viibec

e Skonceni s uZivanim heroinu a jinych opiatt

e ZlepSeni vztaht s okolim

e UdrZeni nebo znovu ziskani zaméstnani

e Pokracovani ve studiu nebo jeho zahajeni

Nejznaméjs$i a nejvice uzivanou substitucni latkou je metadon. Jedna se o synteticky
opioid, ktery ma na centralni nervovou soustavu podobny G¢inek jako morfin. Po jeho
uziti se dostavuji silné analgetické Gcinky, centralné tlumivy efekt, je mozné vyvolani
deprese dechového centra a ovlivnéni hladkého svalstva. Uginek metadonu je zhruba
dvakrat silnéjsi a trva déle nez U¢inek morfinu. Metadon patii mezi ndvykové latky a je

mozné si na ném vytvofit zavislost, ovSem diky jeho farmakologickym vlastnostem je
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jeho efekt v organismu velice rozdilny od ucinka jinych opioida. (Kalina a kol., 2003,
str. 221)

2.3 Kvalita a efektivita v socidlnich sluzbach

Tato podkapitola se vénuje pojmiim kvalita a efektivita a snazi se je zasadit do kontextu

socialni prace. Popisuje také Standardy kvality socidlnich sluzeb.
2.3.1 Kuvalita a Standardy kvality socialnich sluzeb

Pro pochopeni problematiky kvality v socialnich sluzbach je nutné se nad kvalitou
zamyslet v $irSim pojeti, a to tedy jak zpohledu socidlni prace, tak i z pohledu

managementu.

Slovo kvalita je odvozeno z latinského slova qualis, coz znamena jaky (jaké povahy), a
popisuje uréitou vlastnost (lat. qualitas — vlastnost) a hodnotu objektu. Jako synonymum
kvality byva oznafovani slovo jakost, které je ale pouzivano pievazné ve vyrobnim
sektoru. V oblasti socialni prace se ustalil spiSe pojem kvalita. (Malik Holasova, 2014,
str. 18)

Existuje mnoho definic kvality. Napt. Bednat (2014) popisuje kvalitu jako vysledek

mezi o¢ekavanim a vykonem. (Bednaft, 2014, str. 4)

., Kvalita je schopnost produktu uspokojit zdakaznikovy potreby.” (ISO norma 8402 in
Malik Holasové, 2014)

, Kvalita je zaloZzena na velmi podobnych principech a hodnotdch, které se tykaji jak
uzivatelii (jejich spokojenosti, seberealizace), tak sluzeb samotnych (vybaveni, persondl,

efektivita). “ (Matl, Jablirkova in Malik Holasova, 2014)

,, Kvalita v organizacich socidalni prdce se vyznacuje aspekty jako lidskost, autonomie,
profesionalita, spoluprace, organizacni fungovani a hospodarnost.” (Miilhausen in

Malik Holasova, 2014)

Malik Holasova (2014) zminuje ve svém dile Ctyfi vyznamy pojmu kvalita dle Merchela
(2010):

1. Deskriptivné analyticka rovina pojmu — Charakterizuje povahu predmétu, ktery

je hodnotové neutrélni.
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2.

Normativni rovina pojmu — Hodnoti na zdkladé¢ pfedem stanovenych cili a
pozadavkl, kdy se stanovi kritéria kvality a hodnoceni dle $kaly (napf.
dobry/Spatny).

Evaluativni rovina pojmu — Tato rovina je zaloZena na zakladé normativniho
pojeti, po kterém nasleduje hodnotici proces, kdy hodnotitelé piezkoumavaji
uréeny predmét a k zavéru dochéazi podle predem danych méfitek.

Rovina orientovana na jednani — Dochazi k provadéni aktivit, které maji za cil

zlepsit kvalitu. (Merchel in Malik Holasova, 2014, str. 18)

Bednarcik (2009) uvadi pét kritérii, dle kterych zakaznik hodnoti kvalitu sluzeb:

o M DN

Nehmotné prvky — stav a podoba zafizeni, upravenost zaméstnanci, stav
obleceni

Spolehlivost — napInéni poskytované sluzby a ptesnost jejiho vykonu
Reakceschopnost — schopnost spravného reagovani na pozadavky, ochota

Jistota — bezpec¢nost, divéryhodnost, kvalifikace

Empatie — komunikace, vciténi, pochopeni

Garvin (1996, cit. dle Malik Holasova, 2014) popisuje nékolik dimenzi pojmu kvality:

Orientace na produkt

Produktem se mysli vysledek urcité ¢innosti. Za kvalitu je povaZovan souhrn
existujicich vlastnosti produktu. Kvalitu jakoZto méfitko miiZeme kategorizovat
(dobrd, Spatna). V ramci prevedeni tohoto pojeti na rovinu socialni prace,
zajimaly by nés otazky o vlastnostech, které vypovidaji o kvalité socidlni prace a
socialnich sluzeb, a také otazky o naplnovani kvality s pfihlédnutim na aktudlni
diskuzi v socialni praci.

Orientace na zdkaznika

V tomto pojeti kvality nejsou vlastnosti produktu rozhodujici, jde o posouzeni
kvality ze strany zékaznika, které je vétSinou ovlivnéno spiSe subjektivnimi
nazory. Pro zékaznika bude sluzba kvalitni v tu chvili, kdy bude spliovat
pozadavky, které jsou pro n¢j dilezité. Predstavy o kvalité¢ jsou pro kazdého
zdkaznika individudlni, zavisi ale také na mnoha aspektech. Jednim z téchto
aspekti jsou biologické faktory (v€k, pohlavi), dal§imi jsou faktory socialni
(zaméstnani, vzdé¢lani), faktory spolecenské (odbornici, reklama) a faktory

demografické (region, lokalita). Pokud se na toto pojeti podivame z hlediska
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ptfijemce sluzby, je pro n¢j rozhodujici, zda je sluzba, o kterou jevi zdjem,
dostupnd, a zda je z jeho pohledu dobra.

e Orientace na dosazeni pfedem stanovenych pozadavkl
V tomto pojeti je zdsadni napliovani predem stanovenych pozadavki, kterym
musi poskytnuta sluzba odpovidat. Mize se jednat napi. o presnost nebo

rychlost poskytnuti sluzby.

V oblasti socialni prace vétSinou vymezeni kvality souvisi s napliovanim Standardu

kvality socialnich sluzeb, jimiz se budu dale zabyvat. (Malik Holasova, 2014, str. 19-20)

Kvalitu v socialnich sluzbach popisuje zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, a
to hned v nékolika ¢astech. V § 2 (2) — ,,Socidlni sluzby musi byt poskytoviany v zdjmu
osob a v ndlezité kvalité takovymi zpiisoby, aby bylo vzdy diisledné zajisteno dodrzovani
lidskych prav a zdkladnich svobod osob. Ve Ctvrté Casti zminuje kvalitu v souvislosti
s inspekci poskytovani socidlnich sluzeb v § 97 (2) — ,, Predmétem inspekce u
poskytovatelu socialnich sluzeb je kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb.”, a v § 99
(1) — ,,Kvalita socialnich sluzeb se pri vykonu inspekce oveéruje pomoci standardii
kvality socialnich sluzeb. Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou souborem kritérii,
jejichz prostiednictvim je definovdana uroven kvality poskytovani socidlnich sluzeb v
oblasti personalniho a provozniho zabezpeceni socidlnich sluzeb a v oblasti vztahii mezi

poskytovatelem a osobami.*“ (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach)

Asociace poskytovateltl socialnich sluzeb Ceské republiky vydala v roce 2019 sbornik
Me¢fteni kvality v socidlnich sluzbach, ve kterém uvadi, ze ,, kvalitu miizeme definovat
jako soubor viastnosti a znakii néjakych cinnosti, které se vztahuji na plnéni danych
pozadavkii“. Zaroven uvadi jinou moznou definici: ,, Miru kvality socialnich sluzeb
bychom mohli definovat jako pozitivni rozdil od danych standardu.* (APSSCR, 2019,

online)

Standardy kvality socialnich sluZeb

Standardy kvality socialnich sluzeb jsou popsany v piiloze ¢. 2 vyhlasky 505/2006 Sb.
a vznikly v letech 2000 — 2002 pod zastitou Ministerstva prace a socialnich véci. Jejich
hlavnimi ukoly jsou kontrola a ur€ovani kritérii, jakymi by mély byt socidlni sluzby

poskytovany, a musi je dodrzovat pracovnici ve vSech typech zatizeni. Standardy jsou
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popsany obecné, tudiz si néktera pravidla musi poskytovatelé¢ formulovat sami, jedna se

napf. o pravidla pro individudlni planovani, poslani, cile, postupy pfi podavani stiznosti.
Standardt je dohromady patnact a jsou rozdéleny do tii ¢asti:

1. Procedualni
Jedna se o standardy 1 — 8. Tyto se zabyvaji cilem a zplsoby poskytovani
socidlnich sluzeb, ochranou prav osob, zplusoby vedeni dokumentace a
nakladanim se stiznostmi na kvalitu sluzeb. Dale popisuji, jak by mélo vypadat
jednéni se zajemcem o sluzbu a naslednd smlouva.

2. Personalni
Standardy 9 a 10 jsou zaméfeny na rozvoj zaméstnancil a také na organizacni a
persondlni zajisténi dané sluzby.

3. Provozni
Standardy 11-15 popisuji pravidla tykajici se provozu organizace. Zahrnuji tedy
casovou a mistni dostupnost, poskytovani informaci o sluzbé, zajiStovani
vhodnych podminek a dustojného prostiedi. Dale zahrnuji také popis vzniku,
prevence a feSeni havarijnich a nouzovych stavi. V neposledni fad¢ obsahuji

hodnoceni poskytované sluzby. (Bednafr, 2014, str. 8)

Ze standardd kvality vychazim v empirickém Setieni. To bylo realizovano na zakladé
kritérii vybranych standardi prostiednictvim rozhovori s pracovniky kontaktnich
center. Vybrala jsem pro svlj vyzkum pouze nékteré standardy, jez mi piisly

nejpodstatnéjsi z hlediska zjistovani efektivity a kvality nabizenych sluzeb.
Standard ¢. 1: Cile a zpiisoby poskytovani sluZeb

Kazda organizace poskytujici socialni sluzby musi mit pevné definovany cil, poslani,

zéasady a cilovou skupinu. Je nezbytné, aby tato specifika byla zvefejnéna.

Poslani urc¢uje smér, jejz bude organizace nasledovat a jemuz nasledné¢ musi odpovidat
veskeré podniknuté kroky a postupy. Cil musi byt stanoven v souladu s poslanim a je to
jedna z cest k jeho naplnéni. Urceni cile ukazuje, ze organizace poskytovani svych
sluzeb planuje a nefunguje nahodile. Zasady by mély vyjadifovat hodnoty, jimiz se
budou pracovnici fidit pfi kontaktu s uzivateli. Po zvetejnéni se toto zékladni prohlaseni

stava vetejnym zavazkem. (Bednat, 2014, str. 9-15)
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Standard ¢. 3: Jednani se zajemcem o sluzbu

Jednani se zdjemcem o sluzbu je zékladnim kamenem pro néslednou individudlni praci
s klientem. Pti dostatku informaci je mozné vyhodnotit, zda viibec zdjemce patii do
cilové skupiny, zaroven poskytovatel mize zjistit zajemcovo ocekavani, jeho potieby a
osobni cile. Poskytovatel ho musi seznamit se sluzbami, které dané zatizeni nabizi a na

zaklade toho se zajemce rozhodne, zda o to stoji ¢i ne. (Bednat, 2014, str. 23)
Standard ¢. 7: StiZnosti na kvalitu nebo zptsob poskytovani socialni sluzby

Kazdé¢ zatizeni musi mit zavedend pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na
kvalitu a zpisob poskytovanych sluzeb. Zaroven musi klienty informovat o moznosti
podavani stiznosti a tyto stiznosti nasledné evidovat. Pro poskytovani kvalitnich sluzeb
jsou ale stiznosti pozitivnim pfinosem, jelikoZ s nimi poskytovatel miize nasledné

pracovat a vylepSovat proces poskytovani socidlnich sluzeb. (Bednat, 2014, str. 50)

Standard ¢. 9: Personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby

vvvvvv

jejich udrzovani a rozvijeni. Kvalita sluzeb se odrazi v kvalit¢ zamé&stnancu, je tedy
potieba, aby mélo zafizeni pevné stanovenou strukturu a dany pocet pracovnich mist.
Pracovnikovi by mély byt poskytnuty vhodné pracovni podminky a moznost dalsiho
vzdélavani. Pro vybér vhodného pracovnika je dilezita také jeho kvalifikace a

osobnostni profil. (Bednat, 2014, str. 62)
Standard ¢. 10: Profesni rozvoj zaméstnancii

Jelikoz dochéazi k neustadlému zvySovani poZadavkli na znalosti a dovednosti
pracovnika, je nutné pribé€zné dopliovani vzdélani. Pracovnik by se mél umét
prizptisobovat zménam, novym pracovnim metodam a postupim, dale by m¢l zvladat

organiza¢ni zmeény a tlak na efektivitu prace. (Bednat, 2014, str. 70)
Standard ¢. 12: Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Poskytovatel by mé&l mit dobie zpracované materialy tykajici se dané sluzby. K témto
materidliim by mél byt volny pfistup, aby potencialni klienti méli co nejvice informaci o
organizaci a zaroven aby o ni méla povédomi i Siroka vefejnost, a to ve form¢ riznych

letakti propagacnich materiald atd. (Bednat, 2014, str. 82)
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2.3.2 Efektivita v socialnich sluzbach

,, Efektivnost (anglicky Efficiency), téz ucinnost, efektivita ¢i produktivita znamend
ucinnost vlozenych zdroju a uzitek jimi ziskany. Jinymi slovy se jednd o pomér vystupii a

vstupti néjaké cinnosti ¢i systému. (ManagementMania, 2016, online)

Synek (et. al, 2010) uvadi, ze pokud podnik vyrabi vyrobky, které uspokojuji potieby
trhu, a zaroven k tomu maximalné vyuziva vSechny vyrobni faktory, které jsou uzity
V optimalni mnozstvi a proporci, je adekvatni o takovém podniku prohlasit, ze je

efektivni. (Synek, Kislingerova a kol., 2010, str. 50)

Pojem efektivita vychazi ze slova ,,efekt”. Efekt znamena vysledek, nasledek ¢i ucinek.
Celkovy efekt podniku je poskytovany statek (vyrobek nebo sluzba), neboli tzv. vystup
podniku. Pro jejich vznik je potfeba vyuzit vyrobni faktory neboli vstup podniku.
Efektivita se potom vyjadiuje pomérem vystupu ke vstupu. Timto zpisobem bychom
mohli méfit efektivitu jakéhokoliv vyrobniho faktoru. Vyuzitim v praxi Ize takto méfit
produktivitu prace, produktivitu stroji a vyrobniho zafizeni, u¢innost vyuziti materialu

a také ucinnost managementu. (Synek, Kislingerova a kol., 2010, str. 50)

Pti dobré spolupraci, vhodném systému garance kvality nestatnich sluzeb a finan¢ni
podpoie mizeme dosdhnout kvalitnéjSich sluzeb a vyssi efektivity. (Matousek a kol.,

2003, str. 346)

Manazerismus

Manazerismus je jednou z forem pro fizeni organizace. Clark a Newman (1997)
popisuji manaZerismus zaroven jako ideologii, kterd je zaméfend na viru v to, ze
organizace by m¢éli fidit vyhradné¢ manaZzefi, ktefi zajisti manazerskymi postupy narust
ekonomické efektivnosti, ¢imz dojde ke zlepSeni vysledki v ramci socidlnich a

ekonomickych problémi.

Manazerismus je rozdélovan na ,stary*“ a ,novy“. Ve starém manazerismu je
prosazovana co nejvys$i racionalizace pracovnich c¢innosti, které mad byt dosazeno
rozdélenim pracovniho postupu na jednotlivé tkony, stanovenim idealniho cCasu
uréené¢ho pro jejich vykondni a separovanim rozhodnuti manazera od vykonu daného
ukonu délnikem. V novém manazerismu je doplnéna strategie rozhodovani manazera a

to tak, ze klade dliraz na samotné fizeni lidskych zdroju, jehoz cilem je stimulace
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V ramci zapojeni fadovych pracovnikt. (Malik Holasova, cit. dle Matousek, 2013, str.

246)

Manazerismus v socialnich sluzbach

Pti vykonu socidlnich sluzeb se setkavame s pojmy nabidka a poptavka, zarovein ma
kazda sluzba svou cenu a hodnotu a pomyslny ,,trh* zahrnuje né¢kolik prvki, které na

ném puisobi a navzajem se ovliviiuji.

Pro vSechny typy organizaci znamena kvalita managementu dynamicky nastroj
produktivity a efektivity. Organizace, které sociadlni sluzby poskytuji, maji ukol, ale na
druhou stranu i Sanci zapojit teoretické i praktické poznatky z odvétvi managementu a

zvysit tak kvalitu sluzeb pro klienty. (Matousek a kol., 2003, str. 347)

Socialni prace se zabyva pomahanim lidem, jednotlivcim a rodinam s jejich problémy a
S pietvarenim socialni politiky. Pro socidlni pracovniky se nezda byt fizeni (managing)
ukolem, jelikoZ jdou cestou ,,protoZe jsou naSe srdce a zaméry Cisté*, management neni
potfebny. Management je nastrojem, jak vykonat praci skrze ostatni. V socialni praci se
toto nejevi jako spravna cesta pomoci. Ale i pfesto, Ze je management podcenovany a
existuje naivni vira v silu dobrych zamért, vnimaji socialni pracovnici pod tihou
zkuSenosti a pocitlh vliv Spatného managementu. Socialni pracovnici sice mohou mit
pocit, Ze jejich socialni sluzba je Spatné vedena, ovSem tyto problémy spojené se
Spatnym managementem nepietransformuji v podporu toho dobrého managementu.

(Tropman, 2002, str. 50)

2.4 Shrnuti teoretické casti

Diléim vyzkumnym cilem €. 1 bylo zjistit, jaké existuji typy socidlnich sluzeb pro
uzivatele drog ve StfedoCeském kraji. Prostfednictvim studia dostupné literatury jsem
zjistila, ze drogové zavisli maji moZnost vyuZivat nasledujici typy sluzeb: terénni
programy, nizkoprahova kontaktni centra, denni stacionafe, terapeutické komunity a
substituéni programy. Tato zafizeni byla nasledné charakterizovana na zakladé jejich

cilové skupiny, cilti a sluzeb, které poskytuji.

Prostfednictvim vyzkumného dil¢iho cile €. 2 jsem chtéla zjistit, jaké existuji moznosti
méieni kvality a efektivity v socidlnich sluzbach. Po prostudovani dostupné literatury
jsem nejprve popsala samotné pojmy kvalita a efektivita. O moZnostech jejich méteni

bohuzel neexistuje mnoho zdroji. Nejvyuzivanéj$i moznost méteni kvality se zda byt
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ptes Standardy kvality socialnich sluzeb, které jsem definovala a vybrala n€které z nich
jako zaklad pro empirickou ¢ast. Efektivita je pojem piejaty z manazerismu, ¢im dal vic
se ale vyuziva také v souvislosti s vykonem socidlni prace, kde ale prozatim nema

ustalené zakotveni a nékterymi pracovniky neni uznavan.
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3 Empiricka cast

3.1 Zakladni vyzkumné otazky

Hlavnim cilem této prace je zjistit, jaky postoj maji pracovnici ke kvalité a efektivité jimi
poskytovanych socialnich sluzeb, a identifikovat problémy spojené s kvalitou a
efektivitou v kontaktnich centrech Stiedoceského kraje. V kapitole Cil prace a metodika
zpracovani byly zformulovany zakladni vyzkumné otazky a odpovédi na nékteré z nich
(DC1 a DC2) byly nalezeny v teoretické Casti, ktera se zabyvala specifiky socialni prace
s uzivateli drog a kvalitou a efektivitou socidlnich sluzeb. Nyni se prace bude zabyvat

zbylymi dil¢imi cili:
DC3 Zjistit, jaka se ve Stiedo¢eském kraji nachazi kontaktni centra.
Metoda: studium relevantnich zdrojii (Registr poskytovatelii socidlnich sluzeb).

DC4 Zjistit, jaké konkrétni sluzby jsou v téchto kontaktnich centrech klientim

nabizeny.
Metoda: studium relevantnich zdrojii o sledovanych zarizenich.
DCS Zjistit, jak pracovnici vnimaji kvalitu prace v socidlnich sluzbach.

Metoda: polostrukturované rozhovory s pracovniky K-center a terénnich programii ve

Stredoceském kraji — ve scénafi otazky €. 1-5.
DC6 Zjistit, jak pracovnici vnimayji Standardy kvality socidlnich sluZeb.

Metoda: polostrukturované rozhovory s pracovniky K-center a terénnich programii ve

Stredoceském kraji — ve scénafi otazky ¢. 6-36.
DC7 Zjistit, jak pracovnici vnimaji efektivitu poskytovanych socialnich sluzeb.

Metoda: polostrukturované rozhovory s pracovniky K-center a terénnich programii ve

Stredoceském kraji — ve scénafi otazky ¢. 37-41.

DC8 Zjistit, s jakymi problémy se setkavaji v ramci napliiovani kvality, standardi

a efektivity.

Metoda: polostrukturované rozhovory s pracovniky K-center a terénnich programii ve

Stredoceském kraji — ve scéndii otazky €. 3, 9, 14, 16, 21, 24, 30, 32, 34, 38.
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3.2 Vybrana kontaktni centra ve StfedoCeském kraji

Tato podkapitola se zabyva konkrétnimi kontaktnimi centry, které byly vybrany v ramci

Stredoceského kraje. Nalezneme v ni odpovédi na dil¢i cile:
DC3 Zjistit, jaka se ve StiredocCeském kraji nachazi kontaktni centra.

DC4 Zjistit, jaké konkrétni sluzby jsou v téchto kontaktnich centrech klientim

nabizeny.

V ramci vyhledavani v Registru poskytovateli socialnich sluzeb bylo nalezeno celkem
5 kontaktnich center, kterd se nachazi ve Stredoceském kraji. Pro dalsi zpracovani byla
vybrana 3 kontaktni centra, jimiz se prace dale zabyva. Informace o téchto organizacich

byly Cerpany z jejich webovych stranek.

3.2.1 Semiramis

Semiramis je organizace, ktera se zabyva oblasti prevence rizikového chovani a
vzdélavani. Pod tuto organizaci patii nékolik center, kterd maji rozdilna zaméfeni. Mezi
centra pro drogové zavislé patii K-centrum Mlada Boleslav a Centrum terénnich

programu Stfedoceského kraje. (Semiramis, 2021, online)
Kontaktni centrum Mlada Boleslav

Jedna se o nizkoprahové zatizeni, které poskytuje socidlni a adiktologické sluzby
uzivatelim drog a jejich blizkym osobam ambulantni formou. K-centrum je postaveno
na principech nizkoprahovosti, potiebnosti, bezpefi a dulstojnosti, odbornosti a

spoluprace. (Semiramis, 2021, online)
Cilova skupina (Semiramis, 2021, online):

e uzivatelé drog

e osoby blizké uzivatelim drog (partnefi, rodina, pratelé)
Cile ve vztahu ke klientim (Semiramis, 2021, online):

e Minimalizovéni socidlnich a zdravotnich rizik vyplyvajicich z uzivani drog.
e Motivovani uzivateli drog ke zméné Zivotniho stylu vedouci ke stabilizaci

zdravotni a socialni situace.
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Motivovani uzivateli drog k abstinenci, snaha o zvySenou informovanost
V oblasti metod a smyslu 1€Cby.

Poskytnuti podpory osobam blizkym uzivatelim drog.

Cile ve vztahu k Siroké vetejnosti:

Prevence vyskytu infekénich chorob (HIV/AIDS, hepatitidy).

Likvidovani pouzitého injek¢éniho materialu.

Sluzby K-centra (Semiramis, 2021, online):

Kontaktni prace - Probihd v kontaktni mistnosti vétSinou formou rozhovoru
s klientem. Cilem je vytvofit divéru mezi klientem a pracovnikem, a také dalsi
podminky, které jsou dilezité pro rozvijeni kontaktu.

Harm reduction program - Vyména pouzitych injek¢nich stiikacek a vydej
dalsitho potfebného materidlu. Cilem je minimalizovéani rizik, kterd plynou
Z injek¢niho uzivani drog.

Zakladni socialni poradenstvi - Pomoc s feSenim nepfiznivé socialni situace a
s moznosti vyuziti adekvatnich sluzeb.

Testy na infekéni choroby - Testuji se injek¢ni uzivatelé drog a jejich sexualni
partnefi s podezienim na hepatitidu typu B, C a vir HIV. K této sluzbé patii také
predtestové a potestové poradenstvi.

Informacni servis - Jde o poskytovani informaci, které ma za cil sniZeni rizik.
Klientovi jsou tedy sdélovany informace o mén¢ rizikovych zpisobech uzivani
drog, o bezpecném sexu atd.

Poradenstvi - Poskytovani podpory a vedeni v riiznych oblastech klientova
Zivota, napft. pravni, socidlni, osobni poradenstvi, poradenstvi pro rodice.
Moznost vyuziti telefonu a internetu - Ugelem je obstaravani béznych zéleZitosti
a kontakt se socialnim prostiedim.

Odkazy a zprostfedkovani do jinych sluZzeb a s tim souvisejici doprovody klienti
- Poskytovani odkazii pfevazné na zdravotnické a socialni sluzby nebo do
1écebnych zatfizeni, pomoc pii kontaktu s Gfady. K této sluzbé patii 1 pfipadné
doprovazeni klienta.

Hygienicky servis - Pro klienty, ktefi nemaji mozZnost vykonat osobni hygienu (i

prani pradla) napt. z divodu bezdomovectvi.
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3.2.2

Korespondence - Moznost kontaktu se zafizenim prostiednictvim
korespondence.

Nacvik dovednosti - Napf. pomoc s tvorbou zivotopisu, nacvik dovednosti na
PC, nacvik komunikace se zamé&stnavateli.

Situacni intervence - Socialné terapeutickd prace s pouzitim v konkrétni situaci,
kdy pracovnik vstupuje do interakce s uzivateli sluzby.

Krizova intervence a prvni pomoc

Samosprava - Vykonavani praci spojenych s chodem K-centra (tiklidové prace).

Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna - Piibram

CAS patii mezi nizkoprahova zafizeni a spada pod organizaci Magdaléna o.p.s.., ktera

neposkytuje pouze sluzby pro zavislé, ale také napf. primarni prevenci. Centrum

adiktologickych sluzeb poskytuje socidlni sluzby uzivateliim ndvykovych latek terénni i

ambulantni formou. Mezi hlavni principy, na kterych je postaven chod zafizeni, patii

nizkoprahovost, odborna péce, dodrzovani prav klienta, etika a individualni piistup ke

klientovi. (Magdalena o.p.s., 2021, online)

Kontaktni centrum Magdaléna — PFibram

Cilova skupina (Magdalena o0.p.s., 2021, online):

Uzivatel¢ drog starsi 15 let

Osoby blizké uzivatelim drog (rodinni pfisluSnici, partnefi, pratelé)
Patologicti hraci (gambleti)

Osoby zavislé na alkoholu

Klienti substitu¢nich programi

UZivatelé inhala¢nich latek

Cile kontaktniho centra (Magdalena o0.p.s., 2021, online):

Minimalizovani zdravotnich a socidlnich rizik spojenych s uzivanim drog a
jejich dopadi na jedince i Sirokou vetejnost.

Navéazani a udrZeni kontaktu s klientem a zprostfedkovani pozitivni zkuSenosti s
odbornou instituci, vytvofeni vzajemné divéry mezi klientem a pracovnikem.
Zvyseni informovanosti o rizicich uzivani navykovych latek, o infekEnich

chorobach a nabidce odborné pomoci.
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SniZeni rizika pfenosu infekcnich chorob, zejména HIV a hepatitid.

Stabilizace a zlepSeni psychosocidlni situace a kvality Zivota klienta.

Motivovani uzivateld drog ke zméné zivotniho stylu vedouci ke stabilizaci
zdravotni a sociélni situace.

Zvyseni orientace klienti z fad rodinnych piislusniki a podpora pii jejich
rozhodovéni.

Navazéni klienta na sit’ specializované pomoci v piislusnych odbornych

zafizenich.

Sluzby K-centra (Magdalena o0.p.s., 2021, online):

3.2.3

Vymeénny injekéni program

Informacni servis

Zakladni zdravotni oSetieni

Testovani na infek¢ni choroby a na pfitomnost drog v organismu
Zéakladni servis (napojovy, potravinovy, hygienicky)

Zakladni socialné-pravni poradenstvi

Asisten¢ni sluzba

Krizova intervence

Individuélni a rodinné odborné poradenstvi

Prostor plus o.p.s., Kolin

Kontaktni centrum Prostor plus

Kontaktni centrum patfi mezi nizkoprahovéa zafizeni. Mezi jeho hlavni z4sady patii

anonymita, divérnost, individudlni pfistup a bezplatnost. Nehledi se na vyznavané

nabozenstvi, veék, pohlavi, etnickou piislusnost ani na trvalé¢ bydlisté klienta. (Prostor

plus, 2020, online)

Cilova skupina (Prostor plus, 2020, online):

Uzivatelé nelegélnich drog
Lidé zneuzivajici léky

Experimentatofi
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e Socialni okoli uzivateli drog (rodinni pfisluSnici, sexualni partnefi a osoby
blizké)

- Nejvetsi cast klientl tvofi uzivatelé zavisli na heroinu, pervitinu a subutexu.

Cile ve vztahu ke klientim (Prostor plus, 2020, online):

e Minimalizovani socialnich a zdravotnich rizik vyplyvajicich z uzivani drog.
e Motivovani uzivateli drog ke zméné zivotniho stylu vedouci ke stabilizaci
zdravotni a socidlni situace.

e Efektivni intervence na zaklad¢ individualnich pozadavku klienta.
Cile ve vztahu k Siroké vefejnosti:

e Zodpovédnost klientli za své chovani vedouci k ochrané vefejného zdravi.

e Zamezeni pienosu infek¢nich chorob.
Sluzky K-centra (Prostor plus, 2020, online):

e  Vyménny program

e Testy a sd¢lovani vysledki
e Zdravotni oSetieni

e Kirizova intervence

e Informacni servis

e Kontaktni mistnost

e Potravinovy servis

e Hygienicky servis

¢ Individualni poradenstvi
e Socidlni prace

e Motivacni trénink

e Rodinné poradenstvi

3.3 Sbér informaci a pribéh Setieni

Stesenou problematikou se autorka textu setkala pii bakalafském studiu v ramci
vykonu praxi, které byly naplnény nejprve v Centru adiktologickych sluzeb Nymburk
v prosinci roku 2019 a nasledné v kontaktnim centru Prostor plus Kolin v srpnu roku

2020, kde se zacala o problematiku zajimat.
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V empirické ¢asti bylo dulezité nejprve zmapovat kontaktni centra, ktera se nachazi ve
Stfedoceském kraji a to prostfednictvim vyhledavani v Registru poskytovateli
socialnich sluzeb. Jak jiz bylo zminéno, autorka se zamétila pouze na kontaktni centra,
cilové skupiny. V ramci tohoto Setfeni byla vybrana nasledujici zafizeni: Centrum
adiktologickych sluzeb Magdaléna - Pfibram, Semiramis (K-centrum Mladéa Boleslav) a
K-centrum Prostor plus Kolin. Ve Stfedoceském kraji se nachazi celkem 5 kontaktnich
center, krom¢ vySe zminénych tam patii Centrum adiktologickych sluzeb Nymburk, ve
kterém nebylo mozné realizovat rozhovory z divodu pravé probihajiciho stéhovani
organizace do jinych prostor. Patym zafizenim je Centrum adiktologickych sluzeb
Magdaléna — BeneSov, které patii pod stejnou organizaci jako Centrum adiktologickych

sluzeb Magdaléna — Ptibram.

Sluzby, které vybrand zafizeni nabizi, byly nejprve prozkoumany v radmci studia
webovych stranek a dalSich relevantnich zdroja, napf. vefejného zavazku sledovanych
zafizeni. Nasledné byly v kvétnu a Cervnu roku 2021 provedeny polostrukturované
rozhovory vzdy s vedoucim pracovnikem organizace a s jednim pracovnikem, ktery ma

Vv organizaci nejdel$i praxi. Celkem bylo tedy realizovano 6 rozhovord.

Metoda polostrukturovaného rozhovoru byla zvolena z toho divodu, Ze cilem bylo
ziskat ndzory riznych pracovnikli a analyzovat tudiz rizné typy odpovédi na zakladé
pokladani otevienych otazek. Rozhovor obsahoval 6 identifika¢nich a 41 zakladnich
otazek, které byly rozdéleny do tfi tematickych okruhii. Prvni okruh tvofily otazky
tykajici se kvality, druhy okruh se zabyval otazkami nad Standardy kvality socidalnich
sluzeb a treti okruh tvotily otdzky tykajici se efektivity. Cely scénat rozhovoru je
umistén v ptilohdch (viz Priloha A), kde je téZ umisténa ukazka ptepisu jednoho

rozhovoru (viz Priloha B).

Zdivodnéni vybéru vyzkumného vzorku

Pro vyzkumné Setfeni byly provedeny polostrukturované rozhovory dohromady se Sesti
pracovniky, a to vzdy se dvéma pracovniky z vybranych tii zafizeni. Pro co nejvétsi
rozhled a dostatek informaci byl vybran z kazdé organizaci jeden vedouci pracovnik a

jeden fadovy pracovnik s nejdelsi praxi v organizaci.
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Z divodu zachovéani anonymity nejsou uvedena jména informantl ani organizace, ve
které pracuji. V ramci jejich charakteristiky je uvedeno pohlavi, vék, pracovni pozice,

délka praxe v organizaci, délka praxe v socialnich sluzbéach a dosazené vzdélani.

Tabulka ¢. 1: Prehled informantu

Délka Délka praxe

Oznaceni Pracovni DosazZené
) Pohlavi | Vék ) praxev | v socialnich
informanta pozice o vzdélani
organizaci sluzbach
36 Radovy
11 Zena 2 roky 3 roky Stiedni
let | pracovnik
26 | Vedouci
12 muz 2,5 roku 6 let Stfedni
let | pracovnik
37 | Vedouci
13 muz 13 let 13 let Vyssi odborné
let ' pracovnik
42 | Radovy Vysokoskolské
14 muz 4 roky 4 roky
let | pracovnik (Bc.)
27 | Vedouci Vysokoskolské
15 Zena 2 roky 2 roky
let | pracovnik (Bc.)
27 | Radovy Vysokoskolské
16 Zena 3 roky 5 let
let | pracovnik (Mgr.)

Zdroj: vlastni zpracovani

Organizace vyzkumu

Rozhovory byly provadény dvéma zplisoby, a to osobné v danych organizacich za
dodrZeni vSech hygienickych opatfeni a nafizeni vlady, které byly spojené s pravé
probihajici pandemii Koronaviru (COVID-19). Druhym zptGsobem byl telefonicky

rozhovor z divodu ochrany informantd pii pandemii.

Informanti dopfedu znali cil prace a témata, jichZz se tykaly otazky. Pii rozhovoru
sosobnim setkdnim byly odpovédi nahravany na zaznamnik v telefonu. Pri
telefonickém rozhovoru byly odpovédi nahravany na diktafon. Nasledné byly nahravky

prepsany do elektronické podoby.

V posledni etapé byly vyhodnocovany a porovnavany odpovédi z rozhovoru v souladu

se zadanymi dil¢imi cili se snahou o vyvozeni zavérl vV ramci zpracovani vSech aspekta.
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3.4 Kontaktni centra ve Stiedo¢eském kraji

V ramci vyhledavani v Registru poskytovateli socialnich sluzeb jsem zjistila, ze se ve
Stiedoceském kraji nachazi celkem 5 kontaktnich center. Patii mezi né: K-centrum
Mladé Boleslav, Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna-Ptibram, Prostor plus
0.p.s — K-centrum Kolin, Centrum adiktologickych sluzeb Nymburk a Centrum

adiktologickych sluzeb Magdaléna-BeneSov.

Tato bakalaiska prace se podrobnéji zabyva tfemi z uvedenych kontaktnich center, jimiz
jsou K-centrum Mlada Boleslav, Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna-Piibram a
Prostor plus 0.p.s — K-centrum Kolin. Jak bylo jiz vy$e zminéno, v dob& zpracovavani
empirické Casti probihalo v Centru adiktologickych sluzeb Nymburk st€hovani do
jinych prostor, tudiz nebylo mozné kvili ¢asové tisni pracovnikli v tomto zatizeni
realizovat rozhovory. Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna-BeneSov patii pod
stejnou organizaci jako Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna-Ptibram, kterému

se prace obsahleji vénuje.

3.5 Nabidka sluzeb vybranych kontaktnich center
V ramci tohoto cile jsem zjiStovala, jaké sluzby nabizi vybranid kontaktni centra
(Prostor plus Kolin, CAS Magdaléna-Ptibram, K-centrum Mlada Boleslav) a to

prostiednictvim webovych stranek danych organizaci.

Tyto organizace nabizi 7 sluzeb, které jsou spolecné pro vSechny z nich. Jedna se o
vymeénu pouzitych injekénich stiikacek a harm reduction materidlu, poradenstvi
(socialni, pravni, rodinné), testovani na infek¢ni choroby, informa¢ni servis, hygienicky
a potravinovy servis, krizovou intervenci a zakladni zdravotni oSetfeni. Prostor plus dale
nabizi také motivacni tréninky a kontaktni mistnost (jez zahrnuje pouziti mobilniho
telefonu, praci na PC). K-centrum Mlada Boleslav na svém webu uvadi navic také
kontaktni praci, odkazy a zprostfedkovani do jinych sluzeb, nacvik dovednosti, situa¢ni

intervenci a samospravu.

3.6 Kvalita prace v socialnich sluzbach
V ramci tohoto cile jsem pomoci rozhovora zjistovala pohled pracovniki kontaktnich
center na kvalitu prace v socidlnich sluzbach pro uzivatele drog. Na toto téma se

zamé&fuji otazky €. 1-5 ve scénafi rozhovoru.
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Co pro pracovniky znamena kvalita prace v socialnich sluzbach? (DCS5.1)

Odpovédi informantt se v této otazce Castecné rozchazely, jak uvedl 11: ,,To je podle
mé néco, co se hrozné Spatné definuje. “ Informanti se shodli na tom, ze vychodiskem
pro kvalitu je prace sklientem. OvSem nékteti ji vidi v samotném piistupu ke
klientim, jako zminuje 13: ,, Myslim si, Ze stéZejni je pristup jednotlivych pracovnikii,
lidskost, empatie.“ Na druhou stranu dal$i informanti popisuji kvalitu spiSe ve vztahu
k vysledkiim odvedené prace. 11: ,, ... je to néco, co se odrdzi vilastne v téch klientech.
Kdyz my vidime, kam se posunuli, jak jim to pomadha, tak si pak myslim, Ze se da mluvit
o tom, Ze ta prace je kvalitni.* Nebo v dalsi vypovédi uvadi 12: ,, ... pro mé je kvalitni
prace, kdyz ten klient prijde a odchadzi pak s néjakyma informacema a nejakou nadeji

resit svoje problémy. “
Jak pracovnici vnimaji kvalitu sluZeb, které poskytuje jejich organizace? (DC5.2)

V této otazce se vSichni dotazovani pracovnici shodli na tom, zZe kvalita v jejich zafizeni
je dobra a ze sluzby poskytuji kvalitné. 14: ,,Jd ji vanimam jako vysokou,... To, jakym
zpiisobem se tady chovame ke klientiim, je takovy zdsadni, a diky tomu jsou i vysledky
na néjaky urovni.* Jako dulezitou pracovnici vnimaji také schopnost reflexe a rozvoj
vzdélavani. 16: ,, ... ale musim rict, Ze mam pocit, Zze u nds se jakoby hodné dba na
néjaky vzdeélavani, na to reflektovani téch klientskych kontaktii, Ze se tomu venujeme.

¢

Takze si myslim, Ze ta kvalita tady je dobra. *

Vnimaji pracovnici néjakou zménu v piistupu ke kvalité prace v pribéhu ¢asu?

(DC5.3)

Na tuto otazku vétSina informantt odpovédéla tak, ze Zadnou zasadni zménu nevnima.
Pouze dva informanti uvedli konkrétni zménu. Jedna se tyka fungovani sluzeb, jak
popsal 13: ,, Kdybych se podival do téch let zpatky, tak to, co tam zustalo, je samoziejmé
ten pristup, ale meni se ty vnéjsi vstupy a podminky, lidi fungujou jinak, i ta cilova
skupina funguje jinak. Myslim si, Ze jsme prosté schopny reagovat na ty objevujici se
novinky a trendy. Ta sluzba se taky vyviji s ohledem na to, jak ty klienti potrebujou. *
Druhy informant zminil zménu, ktera ma zaklad v pravé probihajici pandemii
koronaviru, kvili které¢ byly sluzby velice omezeny a poskytovani téch socialnich
sluzeb tudiZ nemohlo byt tak kvalitni. I1: , ... je hrozné tezky mluvit o néjaky kvalité

sluzeb béhem covidu, kdyz viastne my ty sluzby mame hrozné osekany, hrozné
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minimalizovany. Klienti nesmi jist a pit vevniti, takze si to u nds vlastné vSechno

pripravi a musi s tim pak jit ven. *

3.7 Standardy kvality socialnich sluzeb

V ramci tohoto cile jsem zjiStovala, jaky maji pracovnici pohled na vyznam Standardu
kvality socidlnich sluzeb a jakym zplUsobem vybrané standardy napliuji (konkrétné
standardy ¢. 1, 3, 7, 9, 10, 12). Na toto téma se zamétuji otdzky ¢. 6-36 ve scénari

rozhovoru.

Jak pracovnici vnimaji Standardy kvality socidlnich sluZeb a kdo se V jejich

organizaci na formovani standardua podili? (DC6.1)

Zde se vSichni pracovnici shodli na tom, ze jsou radi, Ze standardy existuji. 11: ,,Jd
bych to shrnula tak, Ze je to vec, ktera je velmi diilezita a velmi potiebnd.” 16: ,,Jd si
myslim, Ze ty standardy pokryvaji ty aspekty ty sluzby docela dobre, Ze neni nic, CO by

¢

mi tam tieba chybélo.

Pti otdzce, kdo se na formovani standardi podili, jsem dostala dva typy odpovédi.
V nékterych organizacich standardy formuje odborny reditel a vedeni, v jinych se zase
na formovani podili tym pracovnikii spolecné. SP3: ,, ... vidycky se snazime o to, aby
treba zmeény v tech metodikach a néjaky posun ke zkvalitnéni ty sluzby, aby vychazel z ty

«

Zity praxe tak, jak to redlné funguje.

Jak maji organizace formulovano poslani a doporucili by v ném pracovnici néjaké

zmény? (DC6.2)

Odpovedi jsem porovnavala s poslanim, které ma kazda z organizaci definovano na
svych webovych strankach. Podle webovych stranek je poslanim CAS Magdalena-
Piibram pomoc osobam zavislym na navykovych latkach a zaroven 1 jejich blizkym,
aby doslo ke zlepSeni kvalitniho Ziveta po strance zdravotni, socialni a psychické.
Poslanim K-centra Mlada Boleslav je odborné a vsouladu s individualnimi
potiebami klientll poskytovat socialni a adiktologické sluzby uzivatelim drog a jejich
blizkym, pomoci klientim vést bézny zpisob zivota a chranit verejné zdravi ve vztahu
k vefejnosti. Poslanim K-centra Prostor plus je poskytovat sluzby uzivatelim
omamnych a psychotropnich latek, minimalizovat zdravotni, socialni a pravni rizika,
ktera vyplyvaji zjejich zivotniho stylu, motivovat je ke zméné chovani a
sobéstacnosti, a zaroven poskytovat podporu jejich blizkym. Kazdy z informantt
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popsal poslani svymi slovy. Nejcastéjsi byla odpoveéd, ze poslanim je minimalizace
rizik, ktera jsou spojena s uzivanim navykovych latek, a to prosttednictvim poskytovani
nizkoprahovych sluzeb, na které mtize dosahnout kazdy ¢lovek, ktery potiebuje. Toto
zminil kazdy z dotazanych, nékteii své odpovédi vice rozvedli. 12: ,,... je to boj za
prava tech klienti, Ze je zkompetentiiujem, edukujem a provadime je.” 11: ,, ... je to
vilastné to, ze kazdej clovek miizZe upadnout, tim padem toho cloveka neodsoudit a

pracovat s nim na partnerskym pristupu.

Na otazku, zda v poslani néco chybi nebo zda by v ném pracovnici doporucili néjaké
zmény, jsem dostala velice strohé, ale vystizné odpovédi. 13: ,, Tak kdyby to tam
chybélo, tak bysme si to tam pridali.” 11: , ... vlastné asi ne, protoZe ono to proste

¢

funguje tak, jak ma.’
Jak probiha jednani se zijemcem o sluZbu v danych organizacich? (DC6.3)

Postup pfi jednani se zajemcem o sluzbu popsali informanti az na n¢jaké drobnosti
shodné. Dilezité je zjistit, jestli dany ¢lovek vibec patii do cilové skupiny, pracovnici
mu piedstavi tu sluzbu, sdéli mu, jaka jsou pravidla pro vyuzivani sluzby a jaka jsou
jeho prava, také ze se jedna o anonymni sluzbu. Uzaviou Gstni dohodu o vyuzivani
sluzeb, vytvoii s novym klientem in come formulaf, kde zmapuji jeho aktualni stav, zda
ma kde bydlet, co uziva za drogu, jakym zpisobem ji uziva a jak dlouho. Klient dostane
svij anonymni kéd, pod kterym je veden v databazi organizace. I11: , To je asi to
muze vyuzit a zaroven ziskat informace od nej.” 12: ,,...casto to konci tim, Ze mu

vymeénim nebo rovnou poskytnu tu sluzbu, kterou zrovna potrebuje.
Jak probiha podavani stiznosti v danych organizacich? (DC6.4)

MozZnosti pro podani stiznosti maji klienti hned nékolik a vSichni informanti uvedli ty
samé. V kontaktnim centru maji zfizenu schranku duavéry, kam mohou klienti své
stiznosti vhodit, mohou ji poslat elektronicky, a to jak po socialnich sitich nebo tieba e-
mailem. Také mohou stiznost sd€lit esobné pracovnikovi. 12: ,, Téch moznosti je vic,
zakladni zpiisob, a preferuju ho nejvic, je proste osobné. Zarovern je tohle ale nejmiri

vyuzZivand moznost.

To, ze maji pravo si sté¢zovat, se klienti dozvédi pFi vstupu do sluzby, kdy jsou mu

vysvétlovana jeho prava, protoze jedno z klientovych prav je pravé podani stiznosti.
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Tuto informaci mohou najit také v informacnim letaku, ktery jim je pfedan pii prvnim
kontaktu. Stiznostem se pak vénuji jak samotni pracovnici na poradach tymu, tak i
vedeni organizace a to v pfipad¢, ze je stiznost sméfovana vys. Podle vypovédi
pracovnikii ale vétSinou nejde o zavazné problémy, kterych se stiznosti tykaji. 12: ,, Bud’
je to néco, co nemitZu splnit, nebo je to uplné néjaka kravina. Ted jsem tieba Cetl, Ze
by chteéli lepsi sampony a mydla do sprchy, ze by chtéli playboy znacku, to mé treba

rozesmalo.

Jaka kritéria musi splnit ¢lovék, ktery ma zajem o pozici pracovnika v organizaci?

(DC6.5)

Podminky pro pfijeti nového pracovnika jsou dle vypovédi ve vSech dotazovanych
organizacich stejné. 13: ,, V priibéhu let se ty formalni kritéria spise sniZuji. “ Musi to byt
¢lovek, kterému je minimalné 21 let a ma alespon stiedoskolské vzdélani s maturitou.
Vyhodou je studium oboru socidlné pravniho, adiktologie a socialni pedagogiky. Pokud
nema zadné vzdélani v oboru socialni prace, musi si zajemce udé¢lat kurz pracovnika
Vv socidlnich sluzbach. 13: ,,... pro nds je ale stezejni, aby ten clovek byl kvalitni
osobnostné a lidsky, nez po ty formalni strance. S vybérem nového pracovnika vétSinou
pomaha cely tym. 14: ,,... pro nas je viastné diilezity, aby to byl clovek, se kterym si

sedneme.

Jak probihd hodnoceni zaméstnanci a jakym zpisobem jim je poskytovana

podpora pri vykonu socialni prace? (DC6.6)

Vsichni dotazovani se shodli na tom, ze formalni hodnoceni probiha minimalné
jednou roéné. 12: ,, Ted’ si presné nepamatuju ty sloupce, ktery se hodnoti, ty jednotlivy
faktory, ale je tam urcité prdace s klientem, tymovost, flexibilita, jestli se pravidelné a

I3

vcas dostavujes do prdce.” Jeden z informantt popsal také hodnoceni zaméstnancu,
které probiha ze strany Kklienta. Klienti dostanou samolepky, na kterych jsou
vyobrazeni rizni smajlici, a ke kazdému pracovnikovi pfifadi néjakou nalepku. Mohou
Kk tomu pfipsat i poznamku ¢i vzkaz, ktery by chtéli danému pracovnikovi sdélit. Vse
probihd samoziejmé anonymné. 12: ,, Béhem kontaktu klientiim rikam, ze mame ted’
hodnocent kvality, tak jestli by mohli vyjadrit, co jim tady chybi, co jim vadi, jak by se

¢

podle nich meli chovat pracovnici, a kazdy rok to vyhodnocujem. *
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Co se tyce podpory zaméstnancti, shledala jsem se s velice pozitivnimi reakcemi.
Pracovnici jsou podporovani v rdmci supervizi, intervizi, tymovych porad, dale také
dostavaji podporu pii vzdé€lavani, jsou jim nabizeny rtizné kurzy a vycviky. 16: ,, Po
kazdym kacku a kazdym terénu si ty pracovnici sednou a néjakym zpitsobem reflektujou
chovani toho klienta, tu situaci, jak na ni reagovali a co by treba mohli udélat lip nebo
Jjinak. Takze tady vnimam jako hodné podpiirnej i ten tym." 12: ,,Je tu i podpora se
vzdélanim, nabizi nam treba kurzy krizovy intervence, coz cenim, Ze nemusim jezdit

nikam jinam, ale nabizi mi to tady. To je taky dobra podpora. “

Jakym zpusobem jsou poskytovany informace o sluzbé zajemcim a jakym

zpusobem Siroké verejnosti? (DC6.7)

Informanti vypovédéli, ze zdjemci se o sluzbé mohou dozveédét prostiednictvim letaki,
na webovych strankach organizace, na facebooku a také pii oslovovani potencialnich
klientd pfimo na ulici. Pfi porovnani facebookych stranek zkoumanych kontaktnich
center jsem zjistila, ze v§echny maji v kategorii informace popsany své sluzby, cilovou
skupinu a oteviraci dobu K-centra. Nejvyssi pocet tzv. sledujicich ma K-centrum Mlada
Boleslav a to 781, Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna-Piibram ma 518 a K-
centrum Prostor plus 435 sledujicich. K-centrum Mlada Boleslav je na facebooku
zarovenn nejaktivnéjs§i ze vSech zminénych organizaci, zvefejiuje aktuality, volna

pracovni mista v organizaci a informace o odvedenych vykonech.

Siroka vefejnost ma obdobné zptisoby, skrz které se mize o sluzbé dozvédét. 16:
,, Nejcastéji z osobni zkuSenosti, jako zZe nékdo zna nékoho, kdo tu pracuje nebo kdo sem
chodi, a pak taky z facebooku. Hodné ty propagace je v socidalnich sitich. “ 15: ,, ... pak
treba v cekarnach u doktora, v lékdrndch, na socidlnim odboru mésta, na uiadu prdce,
S tema vSema my spolupracujeme a distribuujeme tam nase letdky.“ Zaujal mé nazor,
zda by se o tom, Ze kontaktni centra existuji a k ¢emu jsou, méli vibec vSichni
dozvédét. 13: ,,Je to prosté dlouhodobej problém taky néjakyho schizmatu toho, jestli
viastné vitbec chceme, aby o tom kazdej védeél. Je otdzka, jestli by o tom vitbec méli
vedet vsichni.

Zjistovala jsem také, zda pracovnici vnimaji zmény v pfistupu Siroké vetejnosti k jimi
poskytovanym sluzbam. Vsichni odpovédéli, Ze tam né€jakou zménu citi, ale je to velice
individualni. 13: ,..dfiv jsme méli vic problémit vkomunikaci jako s téma

zastupitelstvama a tak, Ze to bylo castéjsi. Zjevné vic lidi ted’ chdpe, Ze takovyhle typy
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sluzeb jsou prosté béZnou soucasti socialni infrastruktury.” Tento nazor ale zase
vyvraci vypoveéd dalsi informantky. 16: ,, Tieba verejnost bych rekla, Ze nas bere lip,
ale naopak spoluprdace s lékdrnami, ktery s nami spolupracovaly dobre a mély od nas
riuzny balicky s nastrojema pro aplikaci, tak ted uz se k nam chovaji hodné odmitavé.
Tam vnimam zase krok zpdtky.” Na otdzku, zjakého divodu vnima spolupraci
s lékarnami jako krok zpatky, pracovnice (I6) odpovédéla: ,,...myslim, Ze je to
zpiisobeny tim, Ze ty pracovnici jsou mlady. Takze si pak ty [ékdrnici Fikaj, Ze jim tady

nejaka mlada holka prece nebude néco rikat.

3.8 Efektivita prace v socialnich sluzbach
V ramci tohoto cile jsem zjiStovala, co pro pracovniky znamend pojem efektivita
v souvislosti s vykonem socialni prace. Na toto téma se zaméfuji otazky ¢. 37-41 ve

scénari rozhovoru
Co je podle pracovniku efektivita jejich prace? (DC7.1)

Jelikoz efektivita v socidlni praci nema zadnou definici a neni to, fekla bych, bézné
vyuzivany pojem vV socidlnich sluzbach, odpovédi na tuto otdzku byly velice
ruznorodé. Informanti tuto otazku nazvali zajimavou, na druhou stranu ale také tézkou
a zaludnou. |5 odpovédéla: ,,No asi bych rekla, ze to budou jako vykdzany vykony. "
Podle I3 je prace efektivni, kdyZ jsou ty sluzby prospé$né i pro vefejnost: ,, ... Ze tady
nebéhaj ty lidi nakazeny hepatitidou C. To, Ze se snizuje z dlouhodobyho hlediska
odhozeny material v ulicich, ze ty lidi aplikujou proste min rizikove.” S tim souvisi
prave testovani klientii na infekéni choroby, coz nékteti z pracovniki také zminili jako
uroven efektivity. Jeden z pracovnikli zmifiuje edukovanost klientd, ktera je podle néj
ukazatelem efektivity. 12: ,, ... kdyz ty klienti dokazou v tom casovym ramci efektivné
vyuzit tu sluzbu, zaroven se edukuji a potom to dokdazou vyuzit i samostatné. Pro mé
efektivni odvedend prdce je, kdyZ ten klient nemusi znova p¥ijit a zase se ptdt znova,

‘

jak se treba zarizuje obcanka, ale uz to umi z minula. *
Je podle pracovniki efektivita méritelna? Jakym zpilisobem? (DC7.2)

Zde se vSichni pracovnici shodli na tom, Ze efektivita se mérit da. NejCasteji zminénym
zpusobem bylo vykazovani téch jednotlivych vykoni, které se potom prezentuji ve
vyroc¢nich zpravach a kde se porovnavaji vykony soucasného roku s témi piedeslymi.

I1 vnima zplsob méfeni spise individualné u kazdého klienta: ,,Ja fo teda mérim spis
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nebo vidim to na téch klientech, protoze ty klienti jsou nase zrcadlo. Kdyz vidim, Ze to
funguje, jak ma, a vidim ty klienty spokojeny. “ Vicekrat zminované bylo méfeni v ramci

poctu provedenych testi na infek¢éni choroby.

Priikaznost efektivity po nich vétSinou vyzaduji donatori, coz jsou tfeba meésta, ve
kterych organizace poskytuje své sluzby. Zaroven je vyhodnocovani efektivity potiebné
a vyhodné i pro né samotné, protoze se podle toho potom mohou Iépe orientovat a

prizpiisobovat své sluzby.
Je podle pracovniku efektivita podminéna financovanim? (DC7.3)

V zasadé se vSichni informanti shodli na tom, Ze financovani sluzeb efektivitu
ovliviiuje. Jedna se tieba o diivody kapacitni, kdy by bylo potieba zaméstnat vice lidi,
ale na dal$i Givazky nejsou penize. Dal§im piikladem je také materidlni zidzemi
organizace, jak uvedl 12: ,, Kdybych meél vic penéz od stdatu, od kraje, tak bych mohl
nakoupit kvalitnéjsi véci pro ty klienty. 16: ,, KdyZ nejsou penize na harm reduction
materidl, tak ta efektivita jde urcité dolir. Kdyz nebudou prachy, nebudeme mit susicku,

pracku, nebude prostor na polivky pro klienty. *
Jaké zmény by pracovnici navrhovali pro zvySeni efektivity jejich prace? (DC7.4)

Nejcastéjsimi odpovéd'mi na tuto otdzku bylo pfijmout vice pracovniki, protoze se
vétsina z dotazovanych organizaci potyka s personalni krizi a podstavem, tudiz neni

mozné, aby organizace méla otevireno naplno Vv celou pracovni dobu.

Ptiklad zajimavé zmény, uvedl 13: ,, ... obecné snifovini administrativy miize prispét

«

Kk vétsi efektivité sluzby, kdy je vic casu veénovano ty primy prdci.

3.9 Problémy spojené s napliiovanim kvality, standardu a efektivity
V ramci tohoto cile jsem zjiStovala, jaké problémy vnimaji pracovnici pii udrzovani a
naplnovani kvality prace, standardii kvality socialnich sluzeb a efektivity prace. Na toto

téma se zaméfuji otazky ¢. 3,9, 14, 16, 21, 24, 30, 32, 34, 38 ve scénafi rozhovoru.
Jaké problémy vnimaji pracovnici pii udrZovani kvality? (DC8.1)

Nejvétsim problémem je podle pracovnikli nedostatek personalu a jeho ¢asté stiidani.
V té€chto sluzbach pracuji pfevazné mladi lidé, kteti se pomérné pravidelné stiidaji a

odchazi. Novi pracovnici se potom musi znovu zaucovat, coZ také podle pracovnikii
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prispiva ke kratkému sniZeni kvality, kdy se tym pracovniki musi soustfedit i na
zauCovani nového. Dal$im problémem v rdmci nedostatku personalu je i to, Ze na trhu
chybi dostatek pracovni sily, kterd by méla vhodné predpoklady pro praci s uzivateli
drog. 13: ,, ... na tom pracovnim trhu neni dostatek pracovni sily, ktera by bud nechtéla
pracovat s touhle cilovkou, nebo nema potrebnou kvalifikaci, pripadné nesplnujou ty
osobnostni piedpoklady.“ V rdmci nedostatku personalu pak pracovnici vnimaji i
problém ve zKracené provozni dobé, kdy nemohou mit otevieno pro klienty v takovém
Casovém rozpéti, jaké by si ptedstavovali. 12: ,, Ty klienti, kdyz treba néktery dny
pracujou, tak uz se sem nemuzou stavit pro strikacky, musi holt pockat na dalsi den,
néektery dny proste musime mit zkracenou pracovni dobu. Pak maji jedinej zpiisob, jak
sehnat strikacky, a to treba v lékarnach. My to mapujeme, ve kterych lékarndch je maji,

a klientum to pak sdélujeme, je to takova nahrazka bohuzel. *

Dal$im zminénym problémem je zavislost klientll na té dané sluzbé. I11: ,, ... kolikrat
nam sem chodi klienti, u kterych vime, Ze uz od nds Zddnou péci nepoti‘ebujou, ale
viastné se stali jakoby zavisli na tom, ze tady prosté mizou jenom sedét a koukat, prijit
sem proste treba 7x za den. Kvili tomu pak tFeba nemdame prostor a ¢as pro novy

klienty.

Jaké problémy pracovnici spatfuji p¥i napliovani Standardit kvality socidlnich

sluzeb? (DC8.2)

V této otdzce byly odpovédi zjedné poloviny pozitivni a pracovnici nespatiuji
S napliiovanim standardi zadny problém, z druhé poloviny je zde podle pracovnikii
problémem jiZ zminény nedostatek personalu. 11: |, Nas problém je prosté ten, Ze
nemdme lidi. A kviili tomu se nam obcas ty standardy nedovedou plnit stoprocentné. *
Jedna z informantek zminila problém, ktery vnimala pii nastupu do sluzby, a to v ramci
individudlniho planovani a vstupu klientd do sluzby. 16: ... protoze my jak jsme
nizkoprahova sluzba, tak tam treba kolikrat nebyla jasnd zakdzka, nebo ty klienti
chodili dost nahodile, Ze nebylo vhodny v tom pldanu néjak kontinudalné pokracovat. Pak
jsem s néjakyma zkusenostma prisla na to, ze to je vlastné normdlni a da se tomu

V pohodé prizpiisobit. *

Pracovnikii jsem se poté dotazovala na problémy spojené s konkrétnimi standardy, o
které se prace opira (tj. standardy ¢. 1, 3, 7, 9, 10, 12). Nejvice problémt informanti

spatfuji pifi naplhovani poslani organizace. Jednim z divodd je opét nedostatek
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personalu, 11 k tomu dodava: ,, ... nemdame pracovniky, nemiizeme mit otevieno tak, jak
bysme meli mit. Coz se samoziejmé kirizi S tim poslanim, Ze jsme tu pro klienty od
pondéli do patka od deviti do péti, takze ne, nejsme. Jako dalsi problém ve spojeni
S napliiovanim poslani pracovnici zminovali, Ze to né¢kdy narazi na limity téch klientd, i
kdyz se pracovnici o néco mohou snazit, nejvétsi dil prace je na klientech a snaha
pracovniki pak muze pfijit vnive€, coz je samoziejmé neodrazuje od toho, aby to
zkous$eli znovu a znovu. Dalsi pfekazkou pii naplnovani poslani je pro pracovniky
spoluprace se samospravami a relevantnimi subjekty, jako napi. zdravotni systém,
k ¢emuz 12 uvadi: ,,... ty lidi jsou casto ostrakizovany, ten zdravotni systém na né
nenahlizi jako na normalni lidi, hazi je bokem.* DalSim subjektem, se kterym vidi
pracovnici spolupraci jako ptekazku, je Grad prace. 12: ,, ... urad prace se dlouhodobé
snazi jit cestou vyluéovdani 7 evidence uchazeci. Ty klienti jsou casto na ulici a je
nesmyslny po nich chtit, aby se pokazdy dostavili presné na minutu, oni pak prijdou o

bydleni a ja to s nima znova musim resit. Tohle mi c¢asto haZe klacky pod nohy.*
Jaké problémy pracovnici spatfuji pri napliiovani efektivity prace? (DC8.3)

Pti této otazce informanti dlouho pfemysleli, jelikoz pro né bylo obtizné vibec
definovat efektivitu prace v socialnich sluzbach, natoz pfijit na né&jaké problémy
spojeni s jejim naplfiovanim. Jednim z uvedenych problémi je opét nedostatek
personalu. 11: , ... je nas tu strasné madlo, nestihame. Nékdy si ty klienti musi pockat,
nekdy uz nestihnout urcitou véc, je nds tu prosté malo a ty efektivité to brani. Dalsi
piekazku spatfuji pracovnici vtom, kdyz klient nechce spolupracovat nebo neni
schopny udélat dalsi krok a cela ta prace se pak prevazi zase zpét na zafatek. V ramci
terénniho programu vidi pracovnici problém v nakontaktovani lidi. 16: ,, ... na malym
mésté je vétsinou uzaviend drogovd scéna, maji obavy, Ze ta anonymita by nemusela
byt uplné dodrzovana. Takze na téch mensich méstech se pak déje, Ze ta efektivita neni

takova, jak bychom si tFeba predstavovali. *
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4 Shrnuti vysledki

V zéavéru teoretické casti byly shrnuty odpovédi na dil¢i vyzkumné cile ¢. 1 a 2. Tato

kapitola se bude tykat odpovédi na zbylé dilci vyzkumné cile.

Prosttednictvim dil¢iho vyzkumného cile €. 3 jsem zjistila, Ze se ve StfedoCeském kraji
nachazi celkem 5 kontaktnich center. Konkrétné se jedna o K-centrum Mlada Boleslav,
Centrum adiktologickych sluzeb Nymburk, Centrum adiktologickych sluzeb
Magdaléna-Ptibram, Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna-BeneSov a Kontaktni

centrum Prostor plus v Koling.

Dil¢im vyzkumnym cilem €. 4 bylo charakterizovani sluzeb, které vybrana kontaktni
centra poskytuji. Po prostudovani webovych stranek téchto center jsem zjistila, ze
nabidka sluzeb je ve vSech viceméné podobnd, vSechna tii zafizeni nabizi shodn¢ harm
reduction program, zakladni typy poradenstvi, testovani na infekéni choroby, prvni

pomoc, rizné typy servist (informacni, hygienicky, potravinovy) a krizovou intervenci.

Diléim vyzkumnym cilem ¢ 5 bylo zjisténi, Zze pohledy pracovnikd na kvalitu
socialnich sluzeb se lisi a kazdy z nich si pod timto spojenim pifedstavi néco jiného.
Nastrojem kvality je pro pracovniky prace s klientem, kdy je dilezité, aby pfistup ke
klientovi byl empaticky a lidsky. Dal§im pohledem na kvalitu prace je, kdyz klient
dostane informace, potfebné sluzby jsou mu poskytnuty a on tak ziskdva nadé&ji fesit své
problémy. Vsichni z dotazovanych povazuji jejich sluzby za kvalitni a jsou s jeji mirou
spokojeni. Stézejni je chovani pracovnikti smérem ke klientim, které mtize zvysit miru
kvality. Zasadni je také vzdélavani a sebereflexe pracovnikl. Velké zmény v ptistupu ke
kvalité v pribéhu €asu pracovnici nezaznamenavaji. Postupem c¢asu se meéni fungovani
cilové skupiny, proto je dulezité tyto zmény vnimat a piizpusobovat jim dané sluzby.
Nejzasadnéjsim ovlivnénim je probihajici epidemie koronaviru, kvili které byly a jsou
sluzby omezovany. Jednu dobu nebylo mozné vyuzivat hygienicky servis, aktudlné
klienti nemohou v kontaktni mistnosti jist ani pit, musi se obcerstvovat venku.
S postupnym rozvolniovanim opatieni se ale organizace pomalu vraci do pivodniho

stavu, coZ vede k opétovnému zkvalitnéni sluzeb.

V ramci dil¢iho vyzkumného cile €. 6 jsem zjistila, ze Standardy kvality socidalnich
sluzeb jsou dle pracovnikl velice potfebné, vyuzivaji je a tvoii podle jejich vzoru

metodické pokyny a dal3i dileZité materialy pro chod organizace. Zadnou zménu by
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pracovnici ve standardech neudélali, nebot’ to neni zapotiebi. Odlisnosti jsem shledala
pti formovani standardii a jejich aplikaci na socialni préci s uzivateli drog, kdy toto
zprostiedkovava bud’ vedeni v ¢ele s odbornym feditelem, nebo se na formovani podili
tym pracovnikl, ktefi se do toho snazi zapojit 1 své zkuSenosti a realné poznatky

Z praxe.

Kazda z organizaci ma na svych webovych strankach formulovano poslani. Tato poslani
jsou zalozena na stejném zdkladu a moc se od sebe nelisi. Od pracovnikli jsem
zjistovala, jak jejich poslani zni. Jeho hlavni ¢asti jsou dva principy, a to princip harm
reduction, ktery zahrnuje minimalizaci rizik spojenych s uzivanim a aplikovanim
navykovych latek. Druhy je princip vetejného zdravi, coz je snaha o minimalizaci rizik,
ktera vznikaji uzivanim navykovych latek, pro spolecnost. Jedna se prevazné o sbér
injekénich stiikacek a také o testovani na infekéni choroby. Neméné diilezité je vedeni

klientd k vEtsi sobéstacnosti a snaha o jejich zaclenéni do spolecnosti.

Pfi jednani se zdjemcem o sluzbu jsou postupy ve vSech dotazovanych organizacich
témer stejné. Zajemce musi patfit do cilové skupiny, to znamend, ze by mél byt
uzivatelem nelegalnich drog s apelem na intravendzni uzivani. Spodni vékova hranice
pro pfijeti se nepatrné lisi, nékde se mohou stat klienty lidé od 15 let, jinde az od 16 let.
V ramci prvniho kontaktu dochédzi k ptedstaveni sluzby ze strany pracovnika,
vysvétlovani pravidel a prav klienta. Zdarazituje se piedev§im anonymita, kdy
organizace nepotiebuje znat zdjemcovo jméno, ale je mu sestaven anonymni kod, pod
kterym je ve sluzbé evidovan. Pracovnik pfi rozhovoru mapuje jeho socialni a zdravotni
situaci, vyplni spolu in come formulaf, ktery obsahuje informace o tom, co uziva za
drogu, jak dlouho a jakym zpuisobem, zaroven obsahuje i cile spoluprace. Po uzavieni
dohody vétSinou dochézi k poskytnuti sluzby, kterou klient zrovna potiebuje, jedna se

tteba o vyménny nebo hygienicky servis.

Pro podavani stiznosti zfad klientl maji pracovnici v kontaktnim centru ziizeny
schranky duvéry. Ale klient si mize stéZovat v podstaté jakkoliv, a to zpravou pres
socidlni sit¢, e-mailem nebo osobné piimo pracovnikovi. Stiznost muze poslat
podepsanou nebo anonymné. V priibéhu prvniho kontaktu jsou klientiim sdélovéana jeho
prava, mezi néZ patii 1 pravo si stézovat, tudiz klient od zacatku o této moznosti vi.

Zaroven je tato informace 1 na letacich, které dostane. Pracovnici se shodli na tom, Ze se
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vétsinou nejedna o zadné zavazné stiznosti, vV kazdém piipadé se jimi ale zabyvaji a

poskytuji zpétnou vazbu.

Novym pracovnikem se muize stat ¢loveék, ktery je starsi 21 let a mé alesponl ukoncené
sttedoskolské vzdélani s maturitou. Vzdélani v socidlni sféfe je vyhodou, ale neni
podminkou. Nutnosti je ale splnit si po ndstupu minimalné kurz pracovnika v socialnich
sluzbach. Pracovnici uvadi, Ze spi§ nez formalni kritéria, jsou dualezita ta individudlni a
osobnostni, kdy ten ¢loveék musi mit predpoklady jak pro praci v socidlni sluzbé, tak pro

praci s uzivateli drog. Zaroven je dilezité, aby zapadl do jejich tymu.

Zpravidla jednou roc¢né probiha formalni hodnoceni zaméstnancl, kde se hodnoti
dulezitda kritéria a aspekty vykonu prace a pfistupu ke klientim. V jednom
Z dotazovanych zatizeni probiha také hodnoceni ze strany klienta, kdy klienti hodnoti
jednotlivé pracovniky a maji moznost navrhnout néjaké zmény a podat podnéty.
VSichni informanti se shodli na tom, Ze jsou s podporou pii vykonu socidlni prace
spokojeni. Jako dulezit¢ vnimaji pravidelné supervize, intervize a tymové porady.
Vedeni organizace je podporuje také pii vzdélavani, kdy mohou byt uvolnéni z prace

V ramci studia, maji moznosti ucastnit se kurzti a vycvikda.

Potencialni klienti se mohou o sluzbé dozvédét prostiednictvim letdkl, webovych
stranek, socialnich siti, také osobné od pracovnika terénniho programu pfti oslovovani
na ulicich. Siroka vefejnost se miiZe o sluzbach dozvédét stejnymi zptisoby. Organizace
spolupracuji ve méstech s l€kari, 1ékarnami, ufady prace a socidlnimi odbory mésta,
kam vylepuji letdky, které zahrnuji informace o sluzbach. Dozvédét se o nich mohou
také z vyrocnich zprav a dalSich relevantnich dokumentti, které jsou zvetejiiovany.
Zmény v piistupu Siroké vefejnosti pracovnici vnimaji, jedna se ale vétSinou o
jednotlivce. VEt§i zménu citi ve spolupraci se zastupitelstvy a dalSimi dilezitymi
organy. Jako krok zpatky ale popisuji spolupréci s lékarnami, kdy se k nim lékarnici

zacali chovat odmitavé a zaujali vii¢i pracovnikiim kontaktniho centra negativni postoj.

Prostiednictvim dil¢itho vyzkumného cile €. 7 jsem chtéla zjistit, co si pracovnici
socialnich sluzeb ptedstavuji pod pojmem efektivita. Jejich ndzory byly velice rozdilné
a bylo pro né t€Zké tuto oblast popsat. Jednou z nejvice zminovanych odpovédi bylo, Ze
efektivitou jejich prace je pro né napf. to, ze dochdzi ke sniZovani rizik spojenych
s uzivanim drog pro spolecnost. Snizuje se pocet odhozenych injekénich stfikacek na

vefejnych mistech a zvySuje se protestovanost klientli na infek¢ni choroby. Za dalsi
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uroven efektivity povazuji edukovanost klientli a to, ze se klient osamostatni a dokaze si
po dlouhodobéjsi spolupraci nekteré zalezitosti zafidit sam. Efektivita se podle
pracovnikit méfit da, nejCastéji zminéné bylo méfeni prostiednictvim statistickych
udaju, které lze vykazat. Jedna se o poCty provedenych testli na infekéni choroby, pocty
sebranych stiikacek nebo pocty zdravotnich oSetfeni. Dale ji meéfi pracovnici i
individudlné podle svych pocitl, kdyz vidi u klientd zménu k lepSimu a spokojenost se
sluzbou. Udaje o mife efektivity vétsinou vyzaduji mésta, ktera danou organizaci dotuji.
Finance jsou podle pracovnikli dalezitym aspektem pro vyssi uroven efektivity. Pii
nedostatku financi muze dojit ke snizovani pracovnich uvazku, tudiz k nedostatku
persondlu, coz povede ke zkradcené provozni dobé a ke sniZeni kapacity klientskych
kontakt. Mélo financi se mize dotknout také materidlniho zdzemi organizace, coZ by
vyrazn€ ovlivnilo chod sluzby, protoze harm reduction material, ktery zahrnuje injekéni
stiikacky, dezinfekci a také zékladni zdravotni material jako naplasti, je
nepostradatelnou soucasti kontaktnich center a terénnich programti. Zmény pro lepsi
efektivitu se tykaly pfevazné piijeti novych adekvatnich pracovnikli kviili nedostatku
persondlu. Jednou z navrhovanych zmén bylo snizovani administrativy, protoze by diky

tomu bylo vice ¢asu na pfimou praci s klienty.

V ramci dilc¢iho vyzkumného cile €. 8 jsem zjistovala, s jakymi problémy se potykaji
pracovnici pfi napliiovani kvality socidlnich sluzeb, Standarda kvality socidlnich sluzeb
a efektivity. NejvétSim problémem pii napliiovani kvality je nedostatek persondlu a
fluktuace zaméstnanct. Pfi neustalych zménach zaméstnancti podle nich dochazi ke
snizovani kvality, a to z toho diivodu, ze nové pracovniky musi znovu zau€ovat a maji
méné Casu a prostoru pro praci S klienty. Nedostatek personalu ovliviiuje i nizka
nabidka na trhu prace, kdy lidé bud’ necht&ji pracovat s drogoveé zavislymi, nemayji
pottebnou kvalifikaci nebo jim chybi osobnostni pfedpoklady. V disledku chybégjicich
pracovnikl je dal$im problémem zkracend provozni doba, to znamend, Ze kontaktni
centrum nemuze byt otevieno v plném c¢asovém rozmezi. Dal§im problémem je
zavislost klientl na sluzbé€. Jedna se o klienty, ktefi uz nic nepotifebuji, pracovnici jim
nemaji co nabidnout, ale do kontaktniho centra stale chodi, coz zplsobuje to, ze
pracovnici nemaji tolik prostoru pro nové klienty. Pfi napliiovani Standardi kvality
socialnich sluZzeb pracovnici neshledali zddny z4sadni problém kromé jiZ zminéného
podstavu. Prekazkou pii napliiovani poslani je pro n¢€ Casto spoluprace se zdravotnim

systémem, ktery uZivatele drog nevnima jako ,,normalni lidi* a mnohdy jim neposkytne
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tak kvalitni zdravotni péci, jako lidem, ktefi nejsou bez domova. Dalsi ptekdzkou je i
spoluprace s Gfady prace, které vytazuji klienty z evidence uchazeci o praci poté, kdy
se nedostavi na schiizku. To pro klienty mize mit za dasledek, ze znovu piijdou o
bydleni a je tak na pracovnikovi, aby to s nim fesil znovu. Uzavienou drogovou scénu
na malém mésté¢ vnimaji jako problém pii napliiovani efektivity, jelikoz se jim nedaii

nakontaktovat nové potencialni klienty.
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ZAVER

Problematika drog je i v dne$ni dobé pomérné tabuizované téma, o kterém se moc
nemluvi a pfistupuje se k nému spiSe konzervativné. Nizkoprahova kontaktni centra,
kterd jsem si vybrala jako oblast pro vyzkumnou c¢ast, nejsou dle mého nézoru
spoleCnosti brana na védomi a o jejich existenci ,,obycejni* lidé mnohdy ani nevédi.
Kontaktni centra maji ten prah opravdu velice nizky, tudiz jeho sluzby mize vyuzit
doslova kazdy, kdo spada do cilové skupiny, a to anonymné a bezplatné. Prace v tomto
typu zafizeni je psychicky naro¢na a pracovnici za ni Casto nejsou adekvatné
odménovani. | Z toho diivodu bylo hlavnim cilem této prace zjistit, jaka jaky postoj maji
pracovnici ke kvalité a efektivité jimi poskytovanych socialnich sluzeb, a identifikovat

problémy spojené s kvalitou a efektivitou socidlnich sluzeb.

V teoretické Casti jsem popsala sluzby a zafizeni, kterd existuji pro uzivatele drog
v Ceské republice, poté jsem se zaméfila na pojem kvalita a zasadila ho do kontextu

socialni prace, rozebrala Standardy kvality socialnich sluzeb a pojem efektivita.

Ve vyzkumné ¢asti jsem specifikovala konkrétni kontaktni centra Stitedoceského kraje a
nasledn¢€ jsem zkoumala pohledy pracovnikii kontaktnich center na kvalitu a efektivitu
jejich sluzeb a problémy, které jsou s jejich napliiovanim spojené. Vyzkum prob¢ehl ve
ttech kontaktnich centrech, ktera se nachdzi ve StfedoCeském kraji. Na zakladé¢
vyzkumu jsem dosla k zav€ru, ze vnimani kvality a efektivity socidlnich sluzeb je
individualni a vSichni pracovnici maji pro to jiné méfitko. Neexistuje tedy zadna
spolecna definice pro tyto pojmy. JednodusSe feceno se kazdy snazi d€lat svou préci co
nejkvalitnéji a nejefektivnéji podle vlastni védomi a svédomi. Samoziejmé existuji
spolecné znaky a postupy pro vykonavani jejich prace, nejzasadnéjsim dokumentem
jsou Standardy kvality socidlnich sluzeb, kterymi se kazda z dotazovanych organizaci
fidi. Nejvétsim problémem je dlouhodoby nedostatek personalu, coz také ovliviiuje
predstavu o kvalité a efektivité sluzeb, kdyZ pracovnikiim chybi ¢as a prostor pro praci
s klienty. Dal$im vyznamnym problémem je ostrakizace klientl institucemi, at’ uz se

jedna o ufady prace, zdravotni instituce nebo méstskou policii.

Vysledky mé prace ptinaseji nazory pracovnikli, popis jejich fungovani a doporuceni
pro mozné zmény. Mezi tyto zmény patii napf. sniZzovani administrativni zatéze pro
pracovniky, kdy kvili jeji nadbyte€nosti pracovnikiim zbyva méné casu na ptimou praci

s klienty. Dalsi doporu¢enou zménou je také upraveni provozu kontaktniho centra tak,
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aby to co nejvice vyhovovalo klientiim, ale zaroven i pracovnikiim, kteti by méli myslet
také na sebe. Navrhem pro zménu je také najmuti vice lidi do plného stavu pracovnikt
V kontaktnim centru, aby bylo mozné plnit jejich poslani a také napliiovat Standardy
kvality socialnich sluzeb. Vysledky této prace vyobrazuji i problémy, se kterymi se

musi pracovnici nejcastéji potykat.

Ptinosné by za jisté bylo, kdyby byly vysledky rozsifeny o nazory vice pracovnikl nebo
0 komparaci s jinym krajem. Zjistovat by se mohl také pohled na kvalitu a efektivitu

sluzeb ze strany klienti.

Prace mlze poslouzit jako zaklad pro dalsi vyzkumy v této oblasti. Zaroven miize
slouzit vedenim organizaci socidlnich sluzeb jako podnét pro zmény a vytvofeni

stabilnéjsiho zazemi pro pracovniky.

58



SEZNAM POUZITE LITERATURY

BEDNAR, Martin. Manudl zavadeéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe. [2.
vyd.]. Olomouc: Caritas - Vyssi odborna $kola socialni Olomouc, 2014. ISBN 978-80-
87623-10-7.

BEDNARCIK, Zden&k. Mezindrodni systémové standardy. Karvina: Slezska univerzita
v Opavé, Obchodné podnikatelské fakulta v Karving, 2009. ISBN 978-80-7248-532-1.

GOODMAN, Anthony. Social Work with Drug and Substance Misusers. 2nd ed.
Exeter: Learning Matters, 2009. ISBN 184445262X.

KALINA, Kamil. Zaklady klinické adiktologie. Praha: Grada, 2008. ISBN 80-247-
1411-6.

KALINA, Kamil, a kol. Drogy a drogové zavislosti 2. mezioborovy pristup. 1. vyd.,
Praha: Utad vlady Ceské republiky, 2003. ISBN 80-86734-05-6.

KALINA, Kamil, a kol. Mezioborovy glosar pojmii z oblasti drog a drogovych
zavislosti. Utad vlady Ceské republiky, 2001. ISBN 80-238-8014-4.

MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socialni praci a socidlnich sluzbach. Praha:
Grada, 2014. ISBN 978-80-247-4315-8.

MATOUSEK, Oldiich, KODYMOVA, Pavla a KOLACKOVA, Jana. Socidlni prdce v
praxi: specifika ruznych cilovych skupin a prace s nimi. Praha: Portal, 2005. ISBN 80-
7367-002-X.

MATOUSEK, Oldfich a kol. Metody a Fizeni socidlni prdace. Praha: Portal, 2003. ISBN
80-7178-548-2.

MATOUSEK, Oldfich, KRISTAN, Alois. Encyklopedie socidalni prdce. Praha: Portal,
2013. ISBN 978-80-262-0366-7.

SYNEK, Miloslav, KISLINGEROVA, Eva a kol. Podnikovd ekonomika. 5. vyd., Praha:
C. H. Beck, 2010. ISBN 978-80-7400-274-8.

TROPMAN, John E. MANAGERIALISM IN SOCIAL WORK — AN EXPLORATION
OF ISSUES IN THE UNITED STATES. The Hong Kong Journal of Social Work.
2002, Vol. 36, No. 01n02, pp. 45-60

59



Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
Elektronické zdroje

AKCNI PLAN. Adkéni plin realizace Nérodni strategie prevence a snizovdni
Skod spojenych se zavislostnim chovanim 2019-2027. [online] 2019 [cit. 2021-01-14].
Dostupné z: https://www.vlada.cz/cz/ppov/protidrogova-politika/strategie-a-
plany/akcni-plan-realizace-narodni-strategie-prevence-a-snizovani-skod-spojenych-se-
zavislostnim-chovanim-2019 2021--178678/

APSSCR. Méreni kvality poskytovanych socidlnich sluzeb. [online] 2019 [cit. 2021-04-
20]. Dostupné Z
https://www.apsscr.cz/files/files/Studie%20Méteni%20kvality%20v%?20socialnich%20
sluzbach FINAL(1)(2).pdf

Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna-Pfibram. In: facebook [online]. [cit. 2021-

07-014]. Dostupné z: https://www.facebook.com/magdalenapribram/?ref=page_internal

International federation of social work. Globdini definice socialni prace. [online] 2021
[cit. 2021-01-11]. Dostupné z: https://www.ifsw.org/what-is-social-work/global-
definition-of-social-work/

Kontaktni centrum a Terénni programy Kolin. In: Facebook [online]. [cit. 2021-07-
014]. Dostupné z: https://www.facebook.com/kackoterenkolin/?ref=page_internal

MAGDALENA, o.p.s. Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna - Pribram. [online]
2017 [cit. 2021-07-14]. Dostupné z: http://www.magdalena-ops.eu/cz/sluzby-pro-

zavislé/terénni-a-kontaktni-sluzby/kontaktni-centra

ManagementMania. Efektivnost, produktivita (Efficiency). [online] 2021 [cit. 2021-06-

11] Dostupné z: https://managementmania.com/cs/efektivnost

PROSTOR PLUS, o.p.s. K-centrum. [online] 2020 [cit. 2021-01-18]. Dostupné z:

https://www.prostor-plus.cz/pomahame/k-centrum/

REGISTR POSKYTOVATELU SOCIALNICH SLUZEB. Vyhleddni sluzby. [onling]
2021 [cit. 2021-07-11]. Dostupné z: http://iregistr.mpsv.cz

60


https://www.vlada.cz/cz/ppov/protidrogova-politika/strategie-a-plany/akcni-plan-realizace-narodni-strategie-prevence-a-snizovani-skod-spojenych-se-zavislostnim-chovanim-2019_2021--178678/
https://www.vlada.cz/cz/ppov/protidrogova-politika/strategie-a-plany/akcni-plan-realizace-narodni-strategie-prevence-a-snizovani-skod-spojenych-se-zavislostnim-chovanim-2019_2021--178678/
https://www.vlada.cz/cz/ppov/protidrogova-politika/strategie-a-plany/akcni-plan-realizace-narodni-strategie-prevence-a-snizovani-skod-spojenych-se-zavislostnim-chovanim-2019_2021--178678/
https://www.apsscr.cz/files/files/Studie%20Měření%20kvality%20v%20sociálních%20službách_FINAL(1)(2).pdf
https://www.apsscr.cz/files/files/Studie%20Měření%20kvality%20v%20sociálních%20službách_FINAL(1)(2).pdf
https://www.ifsw.org/what-is-social-work/global-definition-of-social-work/
https://www.ifsw.org/what-is-social-work/global-definition-of-social-work/
http://www.magdalena-ops.eu/cz/služby-pro-závislé/terénní-a-kontaktní-služby/kontaktní-centra
http://www.magdalena-ops.eu/cz/služby-pro-závislé/terénní-a-kontaktní-služby/kontaktní-centra
https://www.prostor-plus.cz/pomahame/k-centrum/
http://iregistr.mpsv.cz/

Semiramis z.1. In: facebook [online]. [cit. 2021-07-014]. Dostupné z:

https://www.facebook.com/semiramis.os/?ref=page_internal

SEMIRAMIS. K-centrum Mlada Boleslav. [online] 2021 [cit. 2021-01-17]. Dostupné z:

http://www.0s-semiramis.cz/os-site/centra/k-centrum-mlada-boleslav/

SEZNAM TABULEK

Tabulka ¢. 1: Piehled informantu (str. 41)

SEZNAM PRILOH

Ptiloha A: Scénaf otazek pro rozhovor
Ptiloha B: Ukazka rozhovoru

Ptiloha C: Vzor individuéalniho rozvojového planu

61


http://www.os-semiramis.cz/os-site/centra/k-centrum-mlada-boleslav/

Priloha A

SCENAR OTAZEK PRO ROZHOVOR

Cilova skupina: 1 vedouci pracovnik a 1 fadovy pracovnik z kazdé organizace — K-
centrum Prostor plus Kolin, Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna - Ptibram, K-
centrum Mlada Boleslav

Cil: Zjistit pohled pracovnikll na vniméni kvality a efektivity poskytovanych socialnich
sluzeb pro uzivatele drog ve vybranych kontaktnich centrech (Kolin, Piibram, Mlada

Boleslav).
Identifikaéni otazky:

e Muz/Zena?

e Kolik je Vam let?

e Na jaké pracovni pozici v organizaci pracujete?
e Jak dlouho pracujete v této organizaci?

e Jak dlouho pracujete v socialnich sluzbach?

e Jaké mate nejvyssi dosazené vzdélani?
Otazky:

e KVALITA
1. Co je podle Vas kvalita prace v socidlnich sluzbach?
2. Jak vnimate kvalitu sluzeb poskytovanych Vasi organizaci?
3. Jaké problémy jsou spjaty s jejim udrzovanim? Jak si to vysvétlujete? Co by
se s témi problémy dalo délat?
4. Jak se zménil pohled na kvalitu v pribéhu casu? Jak si to vysvétlujete?
5. Jaké zmény byste navrhl/a pro zlepSeni kvality prace? Proc?
e STANDARDY
6. Jak vnimate standardy kvality socialnich sluzeb? V ¢em jsou podle Vas silné
a Vv ¢em slabé stranky?
7. Kdo se ve Vasi organizaci podili na jejich formovani a jak jste se zapojil/a
Vy sam/a?

8. Jakym zplsobem by podle Vas mély byt standardy nastaveny?



9. Jaké problémy se vyskytuji pfi jejich napliovani? Jak si to vysvétlujete? Jak

tyto problémy fesite?
Standard €. 1

10. Jaké je poslani Vasi organizace?

11. Doporucil/a byste v ném né&jaké zmeny? Jaké a proc?

12. Jakym zpusobem se ho snazite naplnit?

13. Kde je toto poslani zvetejnéno?

14. Jaké problémy se vyskytuji pfi jeho naplnovani? Jak si to vysvétlujete? Jak

tyto problémy fesite?
Standard ¢. 3

15. Jak jsou pravidla pro jednani se zdjemcem o sluzbu ve Vasi organizaci?

16. Jaké problémy se vyskytuji pfi aplikovani téchto pravidel? Jak si je
vysvétlujete? Co se s nimi da délat?

17. Zm¢nila se tato pravidla v pribéhu casu? Jak? Jaky mate na zmény nazor?

18. Jak se zachovate v piipad¢, ze zajemce nepatii do Vasi cilové skupiny?
Standard ¢. 7

19. Jaké maji klienti moznosti pro podani stiznosti?

20. Jakym zpisobem se mohou klienti o moznosti podat stiznost doveédét?

21. Jaké problémy se vyskytuji pfi podavani stiznosti? Jak si je vysvétlujete? Jak
byste je tesil/a?

22. Jak pracujete se stiznostmi? Doporucil/a byste néjaké zmény v pristupu ke

stiznostem? Jaké a proc?
Standard €. 9

23. Jaka jsou kritéria pro piijeti nového pracovnika?

24. Objevuji se pfi piijiméani novych pracovnikl néjaké problémy? Jaké a jak si
je vysvétlujete? Zmenilo se to v pribehu ¢asu?

25. Navrhl byste pro postup pfijimani novych pracovnikli n¢jaké zmény? Jaké a
proc?

26. Zménil se postup pfijimani novych pracovnikd v pribéhu casu? Jak tyto

zmény vnimate?



Standard ¢. 10

27.

28.
29.

30.

31.

32.

Jakym zptsobem jsou ve Vasi organizaci zaméstnanci hodnoceni? Jak se s
vysledky hodnoceni dale pracuje?

Navrhl byste jiny zptisob hodnoceni? Jaky a proc¢?

Doslo v pribéhu ¢asu ke zménam v hodnoceni zaméstnancti? K jakym a jak
si tyto zmény vysvétlujete?

Jsou s hodnocenim zaméstnancii spojeny néjaké problémy? Jaké? Jak byste
je tesil?

Jakym zplisobem je zaméstnanctim poskytovana podpora pii vykonu socidlni
prace? Doporucil/a byste n¢jaké zmény v ramci podpory zaméstnanct? Jaké
a proc?

Jaké problémy jsou s poskytovanim podpory spojeny? Jak si je vysvétlujete?

Jak je fesite?

Standard ¢. 12

33.

34.

35.

36.

Jakym zplsobem poskytujete zdjemctim informace o sluzbé? Zmeénilo se to
néjak v pribéhu ¢asu? Doporucil/a byste n¢jaké zmény? Jaké a proc?
Dochazi k néjakym problémim pii poskytovani informaci zajemctm?
K jakym? Jak si je vysvétlujete a jak je fesite?

Jakym zpiisobem se muize o sluzbach dozvédét Siroka vefejnost? Doporucil/a
byste n&jaké zmény? Jaké a proc?

Doslo v pribéhu ¢asu ke zménam v piistupu Siroké vefejnosti k Vasim

sluzbam? Jaké zmény to byly a jak si je vysvétlujete?

e EFEKTIVITA

37.
38.

39.

40.

41.

Co je podle Vas efektivita Vasi prace?

Jaké problémy se pfi napliovani efektivity objevuji? Jak si je vysvétlujete a
€O se s nimi da délat?

Jakym zplsobem se da efektivita prace méfit? Jakym zplisobem ji méfite ve
Vasi organizaci? Chce to po Vas n¢kdo?

Je efektivita podminéna financovanim? Jak si to vysvétlujete? Co byste s tim
udélal/a?

Jaké zmény byste provedl/a pro vétsi efektivitu vasi prace? Proc a jak?



Priloha B

PREPIS ROZHOVORU

Tazatelka

., Co je podle Vs kvalita prace v socialnich sluzbach? * (otazka €. 1)
Pracovnik KC

., Pokud bych meél vypichnout néjaky zdkladni body, tak si myslim, Ze ta kvalita lezi
hlavne v tom primym kontaktu s téma klientama. NejduleZitéjsi je proste, aby ty
pracovnici, kteri jsou vty primy praci s klientem, aby méli dobrej pristup k tém
klientum, aby byli schopni vytvorit néjakou atmosféru duvery, aby ten klient o ty sluzby
vithec mohl pozadat a vesit svy zakazky. Myslim si, Ze stéZejni je pristup jednotlivych

pracovniku, lidskost, empatie. At to treba zni jako klisé, tak tyhle zdkladni principy. *
Tazatelka

., Jak vanimate kvalitu sluzeb poskytovanych ve Vasi organizaci? *“ (otazka €. 2)
Pracovnik KC

,Ja si myslim, ze sluzby poskytujeme kvalitné. Jednak z néjakyho toho formalniho
hlediska, kdy naplnujeme standardy. Samoziejmé taky néjakym zpusobem pravidelné
vyhodnocujeme tu nasi praci jak kvantitativné, tak kvalitativné. Vsichni pracovnici se
kontinualné vzdeélavaji. Tak ja si myslim, Ze ta kvalita ty poskytovany sluzby je prubezné
ovérovand. Myslim si, Ze i to, jakym zpiisobem ty klienti do ty sluzby prichdzej a kolik
Jjich je, Ze chodej opakované do toho kontaktu, tak to o ty kvalité néjakym zpiisobem
vypovida. Plus samoziejmé ty ciselny ukazatele, ktery do jisty miry toho nemusi zas tak
moc vypoveédet, ale z nejakyho obecnéjsiho hlediska je urcité i tohle aspekt, kterej o tom

‘

svedci. *
Tazatelka
,,Jaké vnimate problémy spjaté s udrzovanim té kvality? “ (otdzka €. 3)

Pracovnik KC



, Myslim, Ze se tohle odviji hlavné od toho personalu. Prochazeli jsme tady néjakyma
obdobima, byt si to nepreju, miizou zase nastat, kdy na tom pracovnim trhu neni
dostatek pracovni sily, ktera by bud’ nechtéla pracovat s touhle cilovkou, nebo nema
potiebnou kvalifikaci, pripadné nesplitujou ty osobnostni predpoklady. Tam pak na to ta
sluzba muze narazet, cili nemyslim si, Ze by to byl problém z hlediska organizace, ale
spis z hlediska dostupnosti kvalitnich pracovnikii. Tam by pak teoreticky mohlo dojit

k néjakymu ohrozeni tohohle toho trendu. *

Tazatelka

,,Zmenil se néjak pohled na kvalitu prace v pribéhu casu? “ (otazka €. 4)
Pracovnik KC

., To si myslim, Ze urcite. Vnimam ten posun dlouhodobé, at uz je to v téch terénnich
programech, tak i vtom k-centru. Kdybych se podival do téch let zpatky, treba pred 10
lety, tak to, co tam ziistalo, je samoziejmé ten pristup, ale meni se ty vnéjsi vstupy a
podminky, lidi fungujou jinak, i ta cilova skupina funguje jinak. Myslim, Ze prosté jsme
schopny reagovat na ty objevujici se novinky a trendy. Ta sluzba se taky vyviji

S ohledem na to, jak ty klienti potrebujou. *

Tazatelka

., Navrhl byste néjaké zmeny pro zlepseni kvality té prace? “ (otdzka €. 5)
Pracovnik KC

., Myslim si, Ze tohle hodné zavisi na tom danym poskytovateli. Prece jenom i pres ty
zminéné standardy a zakony, tak je moznost si ty konkrétni ukony a ten kaZdodenni
provoz uzpusobit tak, aby to bylo co nejvic uzitecny pro ty lidi, ktery to potrebujou.
Pokud maji ty lidi pristup ke vzdeldvani a jsou otevieny tFeba posunum v ty prdci jak
treba metodicky, tak provozné, tak si myslim, Ze to je v pohodé. Podle mé je proste

I3

duleZity reagovat na ty novinky a nebyt prilisné konzervativni. *
Tazatelka
,,Jak vnimate standardy kvality socialnich sluzeb? “(otazka €. 6)

Pracovnik KC



, Myslim si, Ze je dobre, Ze néco takovyho existuje. VZdycky mi prijde fajn, kdyz uz
nekdo ty standardy hodnoti a je treba ta certifikace, nejaky audity. Myslim si, Ze tenhle
proces by mel bejt spis partnerskej nez autoritativni. Vidycky zalezi na tom, kdo
konkrétne se tomu venuje, je to o lidech. Vadi mi, kdyz je to dogmaticky prijimany a
pres néco prosté nejede viak. U nékterych aspektii to chapu, ale pokud je to u néjakych

Jjinych, ktery podle mé nejsou tak stezejni, tak mi to trosku jako vadi. *
Tazatelka

»Kdo se ve Vasi organizaci podili na formovani téch standardii? ““ (otdzka ¢. 7)
Pracovnik KC

,,Probiha to na vic urovnich, prakticky hlavni slovo v tyhle otdzce ma hlavni reditel,
kterej to komunikuje semnou a nicméné vzdycky se snazime o to, aby tieba zmény v tech
metodikdch a néjaky ten posun ke zkvalitnéni ty sluzby, aby vychdzel z ty Zity praxe tak,
jak to redlné funguje. Vytvaret néjaky teoreticky texty a Skatulky nemd moc smysl, takze
se vzdycky snazime to aplikovat v souvislosti s néjakou dobrou praxi a tim, co je

diilezity.

Tazatelka

,,Jakym zpiisobem by podle Vas mély byt standardy nastaveny? “ (otazka €. 8)
Pracovnik KC

., Podle mé to funguje tak, jak ma. Takze jsou nastaveny dobre a asi bych tam nic moc

nemeénil.

Tazatelka

,, PFi naplnovani téch standardii vnimate néjaké problémy nebo prekazky? *“ (otdzka €. 9)
Pracovnik KC

»Jd fakt ani nevim, my jsme tohleto vidycky méli v poradku a nikdy nebyl néjakej
problém s tim, Ze bysme byli v néjaky kolizi pri naplnovani téch kritérii, takze tohleto si

myslim, Ze je v pohodé.

Tazatelka

VI



,,Jaké je poslani Vasi organizace? “ (otazka €. 10)
Pracovnik KC

,, Ve svy podstaté vychazime ze dvou principu pri poskytovani tech sluzeb. Jednak je to
ten princip harm reduction, kdy tim cilem je samozrejmé néjaka minimalizace téch rizik
spojenych s uzivanim drog, idealné stabilizace téch lidi v néjaky, rekneéme, socidlni a
zdravotni roviné. Motivace téch lidi, pripadné jeji rozvijeni. Druhd ta rovina je otdzka
verejnyho zdravi, kdy pracujeme s tema klientama a ten klient je v centru naseho zajmu,
na druhou stranu si jasné uvédomujeme, ze v prdaci s tim klientem ovliviujeme i to, jak
on se chova treba ve verejnym prostoru. Snazime se taky, aby ty lidi neohrozovali lidi
kolem sebe. At uz je to tim, Ze téma nasema sluzbama prispivame ke sniZovani vyskytu
infekcnich chorob, Ze sbirame odhozeny stiikacky ve méstech a samoziejmé i to, Ze
néjakym zpisobem kvalitné informujeme o ty problematice a snazime se o

destigmatizaci ty cilovy skupiny. To si myslim, Ze jsou takovy hlavni cile v kostce.
Tazatelka

,,Je néco, co podle Vas v tom poslani chybi? “ (otdzka ¢. 11)

Pracovnik KC

, Tak kdyby to tam chybélo, tak bysme si to tam pridali. Samoziejmé vychdzime

Z néjakych obecné platnych pristupii, ktery treba nejsou samoziejmé dokonaly, ale
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V aktudlnim svéteé z naseho pohledu asi nejefektivnéjsi.
Tazatelka

,, Kde mate poslani zverejnéno? “ (otazka ¢. 13)
Pracovnik KC

., Mdme ho na webovych strankdch, mame to ve vyrocni zprave, v metodice, tam jsou

pak treba vic propojeny s téma zaleZitostma metodickyma a tak.
Tazatelka
,, PFi naplnovani toho poslani vnimate néjaké problemy? ““ (otazka €. 14)

Pracovnik KC

VI



., Nekdy muize byt problematicka treba spoluprace s néjakyma lokalnima samospravama
V ramci nejen terénniho programu, ale jelikoz pusobime ve vice méstech, kde se to miize
dotknout i financovani, ale i obecné v tom pristupu k ty sluzbe, jestli je vice ¢i méné
podporovana z hlediska toho danyho mésta. Nebo treba nechut ke spolupraci nékterych
relevantnich subjekti, at' uz je to treba méstska policie nebo néco podobnyho. Pokud uz
se neco déje, tak jsou to bud nejaky legislativni prekazky, treba kdyz se mohly testovat
na akcich tablety extdze, tak to samoziejmé prispivalo k tomu, zZe ty lidi se chovali
bezpecnéji, ale pak tam treba prisla prekazka ze strany policie, Ze to jako neni mozny,

‘

protoze ty lidi jako naklddaji s tou drogou a podobny véci.
Tazatelka

,,Jaka jsou pravidla pro jednani se zdjemcem o sluzbu ve Vasi organizaci? *“ (otazka ¢.

15)
Pracovnik KC

,, Tak ve svy podstaté za nami muze prijit kazdej, jelikoz jsme nizkoprahova sluzba. Ve
chvili, kdy ten clovék spada do cilovy skupiny, to znamend, Ze pokud je to uZivatel
néjakych nealkoholovych drog, tak tu sluzbu miize vyuzit. To jednani samotny je ve svy
podstate docela jednoduchy. SnazZime se tam osekavat pravé ty formdlni prvky na co
nejmensi moznou miru, protoze ty administrativy je pak opravdu moc v poméru k tomu,
kolik lidi mate k dispozici v ty primy praci. Ten ¢lovék prijde, bavime se s nim o tom, co
by potreboval, udélame s nim kratkou anamnézu a ty sluzby jsou mu poskytnuty, nemusi
nam v podstaté rikat ani jak se jmenuje, ta sluzba je anonymni, bezplatna. Vétsinou k ty
dohode dojde, ti klienti vedi, co jsme za sluzbu a nestava se nam moc casto, zZe by sem

¢

chodili lidi, ktery jsou mimo cilovku a chtéli by po nas néco, co neposkytujeme. *
Tazatelka

., Vyskytuji se pri aplikovani téchto pravidel néjaké problémy? “* (otdzka €. 16)
Pracovnik KC

., Rekl bych, ze ani ne. VSechno to probiha v ramci rozhovoru a my se snazime co nejvic
prizpusobit tomu cloveku. Jediny problém, co mé napada, kdyz ten clovek jako nepatii

do nasi cilovky.

Vil



Tazatelka

., A to je moje dalsi otazka. Jak to tedy resite v pripade, Ze prijde nékdo, kdo nepatii do

Vasi cilove skupiny? ““ (otazka €. 18)
Pracovnik KC

., Tak samozrejmé jde o to, co ten clovek potrebuje. Snazime se mu vzdycky poskytovat
aspon nejaky zdkladni poradenstvi, kam by se mohl obratit, protoze tu sluzbu u nds
treba nenajde. Takze mdame zpracovanou sit' navaznych zarizeni a ty lidi kdyz tak

odkazujeme do jinych indikovanych pracovist. *

Tazatelka

,,Jaké maji klienti moznosti pro podani stiznosti? ““ (otdzka €. 19)
Pracovnik KC

, Klienti si miizou stéZovat riiznyma formama. Miizou si stéZovat jak primo
pracovnikovi, tak i pisemné. Treba na k-centru miizou tu stiznost hodit do schranky,
poslat e-mailem, v podstaté jakkoliv, tam Zadny restrikce nejsou. I kdyby ndam ji chtéli

poslat po socialnich sitich, tak je to v poradku a budeme se tim zabejvat.
Tazatelka

,,Jak se dozvedi o tom, Ze maji moznost podat stiznost? *“ (otazka ¢. 20)
Pracovnik KC

., Tohle je informace, kterd je soucdsti toho zdkladniho baliku, kterej ty klienti dostdavaj
VvV ramci prvniho kontaktu. Jsou jim vysvétleny pravidla i jejich prava, vcetné i toho
prava, ze si muzou stezovat. TakzZe tohle je soucdsti toho vstupu klienta do sluzby. Klient
dostane tu informaci i pisemné s Sebou Vramci letiku, kde jsou shrnuty zdkladni

informace.
Tazatelka
,,JakK s temi stiznostmi dal pracujete? ** (otazka ¢. 22)

Pracovnik KC



. Na nejblizsi porade tymu je vyhodnocujeme. Pokud by klient s vyrozuménim nebyl
spokojenej, tak miize tu stiznost potom poslat dal, to znamend smérem k vyssimu vedeni,
k Fediteli organizace, pripadné az nékam na sprdavni radu. Pokud by ten klient nebyl

dlouhodobé spokojenej s tim resenim, tak se pak ta stiznost hierarchicky posouva dal. “
Tazatelka

,,Jakda jsou kritéria pro prijeti nového pracovnika? ““ (otazka ¢. 23)

Pracovnik KC

.,V priibéhu let se ty formalni kritéria spise snizuji. Aktuadlné je to vékove od 21 let, ten
clovek musi mit aspon stiedoskolsky vzdélani s maturitou, ale uz treba neni nutny, aby
mél vzdelani v socialni sfére. Je urcite mozny, aby si pak doplnil treba kurz socidlniho

pracovnika. Ale pro nds je stézejni, aby ten clovek byl kvalitni osobnostné a lidsky, nez
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po ty formdlni strance. *
Tazatelka

,, Objevuji se pri prijimani novych pracovnikit néjaké probléemy? “ (otazka €. 24)
Pracovnik KC

., To bych ani nerekl. Obcas prosté prijde nékdo, kdo viastné viitbec nevi, o cem tahle
prace je, a ma uplné jiny predstavy. TakZe se s nim o tom pobavime, no a on zas

odejde.

Tazatelka

., Navrhl byste néjaké zmény v postupu prijimani novych pracovniku? ““ (otazka €. 25)
Pracovnik KC

., To snad ani ne. Celkem to funguje.
Tazatelka

A v prubéhu casu se néjak zménil postup prijimani novych pracovnikii? “ (otazka €. 26)

Pracovnik KC



. No jak uz jsem rikal, ted zalezi vic spis na téch osobnostnich strankach cloveka, nez na

tech formalnich.

Tazatelka

., Jakym zpiisobem jsou ve Vasi organizaci zaméstnanci hodnoceni? ““ (otazka €. 27)
Pracovnik KC

., Zpravidla to hodnoceni probiha jednou rocne. Zalezi taky pak na individualni dohodé
a na tom, jak se k tomu stavi vedouci, miize to probihat klidné dvakrat rocné. To myslim
takovy to formalni hodnoceni. Pak probihad i hodnoceni kazdy tyden na poradeé tymu,
kdy to neni strukturovany hodnoceni, ale bavime se o tom, co se za ten uplynuly tyden
delo, jak probihaly kontakty s klientama. Snazime se klast diiraz na nejakou okamzitou
zpétnou vazbu kolegii mezi sebou. Resime ty jednotlivy situace i pravé tieba v ramci
intervize, supervize. Dd se Fict, Ze to hodnoceni probiha kontinualné a vzidycky jednou

rocné je ten proces jakoby formalnéjsi.

Tazatelka

., Navrhl byste jiny zpiisob hodnoceni? “ (otazka €. 28)
Pracovnik KC

., Asi ne, je to hodné o tom kolektivu, Ze se dokazeme néjak hodnotit i mezi sebou, kdyz si
na poradach probirame ty jednotlivy situace a rikame si, co by kdo mohl udélat jinak,

jak se mohl zachovat a co by priste mel udélat jinak. *

Tazatelka

,,Doslo v priibéhu casu k néjakym zménam v hodnoceni zaméstnancii? “ (otazka €. 29)
Pracovnik KC

,, Tak urcité se to furt vyviji. Snazime se, aby to hodnoceni bylo co nejefektivnéjsi a aby

to meélo néjakej smysl a posouvalo to toho pracovnika dal.
Tazatelka

,,Jsou s hodnocenim zaméstnancii spojeny nejaké problemy? *“ (otazka ¢. 30)

Xl



Pracovnik KC
,, Nic mé nenapada. “
Tazatelka

., Jakym zpusobem je zaméstnancum poskytovana podpora pri vvkonu socidlni prace? *

(otazka €. 31)
Pracovnik KC

,, Urcité maji moznost a vlastné i povinnost se v ramci toho zaméstnani vzdeélavat. Tu

odbornou podporu maji i ze strany odbornyho reditele centra, oSetieny jsou supervizné.
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Takze myslim, Ze asi takhle. "
Tazatelka

., Jakym zpiisobem poskytujete zdajemciim informace o Vasich sluzbach? *“ (otazka ¢. 33)
Pracovnik KC

., Kromé tech webovych stranek, tak je to ted’ 3 roky, co komunikujeme na socialnich
sitich, konkrétné na facebooku teda. Snazime se oslovovat v ramci toho online prostoru.
Délame depistaz i primo v ulicich, takze oslovujeme face to face s nabidkou téch sluzeb.
Mame navazanou spolupraci s néjakyma relevantnima sluzbama jako lékarema, i ty na
nas maji kontakty a odkazuji na nas pripadné klienty. Nemame nékde néjakou kampan,
ze bysme meli letaky rozvéseny vsude, snaZime se to spis cilit k tem lidem, kteri to

potrebujou.

Tazatelka

,,Dochazi k néjakym problémum pri poskytovani informaci zajemcum? *“ (otdzka €. 34)
Pracovnik KC

,,Néjak mé nic nenapada. Oni nékdy prosté nevédi, co jim jako sluzba miizem viastné

nabidnout, a hlavné se boji, je to nékdy tézky ziskat si jejich duveru.
Tazatelka

., A jakym zpusobem se miize o sluzbdach dozvédet Sirokd verejnost? “ (otazka €. 35)

Xl



Pracovnik KC

.No to bych taky rad vedel. Jako s timhle trosku bojujem, je to prosté takovej
dlouhodobej probléem taky néjakyho schizmatu toho, jestli vlastné vitbec chceme, aby o
tom kazdej vedel. Spousta lidi si samoziejmé mysli, zZe tyhle sluzby jsou dost
kontroverzni a i pres néjakej dialog a konverzaci stejné budou mit dojem, Ze je to prosté
Spatné. Je otazka, jestli by o tom vitbec méli védet vsichni. Na druhou stranu urcité
mame mezery v néjakym tom PR timhle smérem k Siroky verejnosti, kdy si myslim, Ze
celkové jako obor neumime moc komunikovat ty vysledky ty prace smérem ven tak, aby
si béznej obcan precetl clanek a pochopil z toho, Ze je to viastné dobre a Ze je to

prinosny. To si myslim, Ze uplné neumime.
Tazatelka

,V prubéhu casu vnimadte néjaké zmény v pristupu té Siroké verejnosti k Vasim

sluzbam? ** (otazka ¢. 36)
Pracovnik KC

,,Nemam pocit, ze by se to uplné néjak dramaticky ménilo. Myslim si, Ze vzdycky je
skupina lidi, ktery maji prosté negativni postoj a asi ho budou velice tézko ménit a je
velice tézke jim vysveétlit, Ze by ten postoj treba mohli zmeénit. Myslim si, Ze tahle skupina
lidi tady vidycky byla a bude. My se snazZime rozvijet spoluprdci spis se subjektama,
ktery jsou otevieny k premejsleni v takovychto otdzkach. Je pravda, Ze diiv jsme méli vic
problémii v komunikaci tFeba se zastupitelstvama a tak, Ze to bylo castéjsi. Asi nejsem
uplné kompetentni to zhodnotit, ale zjevné jo, zjevné vic lidi ted’ chape, Ze takovyhle typy

sluzeb jsou prosté béznou soucdsti socidlni infrastruktury téch danejch mést.
Tazatelka

,,C0 je podle Vas efektivita Vasi prace? ** (otazka €. 37)

Pracovnik KC

,,No ja si myslim, Ze ve svy podstaté je to to, kdyz ten klient odchazi z ty sluzby a v ramci
tech sluzeb, ktery my poskytujeme, jsou to hrozne maly véci, ale podari se tomu klientovi
treba zaridit obcanku, tak je to fajn. Jsou to casto fakt malickosti. Ta efektivita z myho

pohledu se hodneé ukazuje treba na téch infekcnich chorobach, kdy jsme schopny ty lidi
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V podstate dovyst az do ty lécby. To jsou pak benefity pro celou spolecnost, zZe tady
nebéhaj ty lidi nakazeny hepatitidou C. To, Ze se snizuje z dlouhodobyho hlediska
odhozeny material v ulicich, Ze ty lidi aplikujou prosté min rizikove. Tak jako
V tomhletom ohledu si myslim, Ze jsou to pak takovy véci, ktery se daj hodnotit treba

V porovnani, reknéme, i treba evropskym a tak ddale. *

Tazatelka

,,Jaké problémy se objevuji pri napliiovani té efektivity? *“ (otdzka €. 38)
Pracovnik KC

,,Problém je asi ve findle v tom, kdyz ten clovék viastné jako nechce. My ho uplné zlomit

3

nemiizeme. Nenapadda mé nic jako extra zdasadniho. *
Tazatelka

,Da se podle Vas néjakym zpusobem ta efektivita mérit a vyzaduje to po Vas nékdo?

(otazka €. 39)
Pracovnik KC

., VyzZaduje to po nas pomerné dost instituci a subjektii, zejména dondatori. Ale i my sami
madme tu potrebu to néjakym zpiisobem mérit a vyhodnocovat, at uz po ty statisticky
roviné, nebo po ty kvalitativni, kdy se bavime o téch jednotlivejch pripadech. Takze
tohle probiha. My nemame problém s tim poskytovat nekam ty cisla, ktery mame
revidovat, naopak si myslim, Ze to je jeden z ukazatelii, ktery miize o ty sluzbé néco

3

vypovédet. Takze ano, chtéji to po nds, ale i my se podle toho orientujeme. ‘
Tazatelka

,,Je podle Vas efektivita podminéna financovanim? *“ (otazka €. 40)
Pracovnik KC

,, 10 asi jak v ktery roviné, kdyz nebudete mit dostatek financi, mizete mit kvalitni lidi a
ty lidi mizou poskytovat kvalitni sluzby a miize to byt efektivni. V tech nasich sluzbach
je potieba mit i to materidlni zdzemi, potiebujeme realizovat néjakou vyménu a
distribuci téch strikacek a tak dal, takze tam to do jisty miry urcité souvisi. Kdyz vezmu

tema ohodnoceni pracovnikii, v téch socialnich sluzbach nikdy nebyly jako obrovsky
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platy, takze si myslim, ze vétsina téch lidi musi mit néco v sobé, proc to délaj a musi jim
to davat smysl. Ale samozirejmé pokud by ty platovy podminky byly jako uplné na nule,
budete mit vetsi probléem sehnat kvalitni lidi, tim padem bude trpét i ta kvalita ty sluzby,
takze jo, do jisty miry to propojeny je.

Tazatelka

,,A posledni otazka, navrhl byste néjaké zmény pro vétsi efektivitu Vasi prace? *“ (otazka

¢.41)
Pracovnik KC

., Premyslim nad tim hlavné v roviné néjakyho time managementu vlastné téch
Jjednotlivych lidi, protoze my tady vlastné vsichni z tymu dojizdime a ne jako z vedlejsi
vesnice. Jde nam o vyuziti toho casu, kterej je treba vénovanej ty administrative, myslim
si, ze obecné treba snizovani administrativy miize prispét k vétsi efektivite sluzby, kdy je
vic casu venovano ty primy praci. Tady v ty republice jsme na tu byrokracii tak néjak
nastaveny. Ale je potieba mit otevieny oci a furt to podrobovat néjaky analyze,

pozadavkim pracovnikii a tak.
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Priloha C

VZOR INDIVIDUALNIHO ROZVOJOVEHO PLANU

Plan osobniho rozvoje 2021

jméno:

pozice:

sluzba
/
progra
m:

pfimy
nadfiz
eny:

datum
pololetniho
hodnoceni:

datum
zavérecného
hodnoceni:

Plan pracovniho vykonu = cile, které ma pracovnik/pracovnice

v daném roce zrealizovat

cile

pololetni
hodnoceni

zavérecné
hodnoceni

cile
vyplyvajici
pro dalsi
rok

N alMwINdE

Plan osobniho rozvoje = cile v oblasti rozvoje tykajici se
stavajici role a kariérniho postupu pracovnika/pracovnice

cile

pololetni
hodnoceni

zavérecné
hodnoceni

cile
vyplyvajici
pro dalsi
rok

N g wINd e

Skola (zde se vyplni predméty a poéty hodin ve $kole vé. zkousek —
dle toho bude uréen pocéet hodin narokového volna na studium)

pocet pocet zkousek v ab. prace, statnice (Bc., | Absolut | Celk
vyuéovacic semestru diplomka, Mgr., PhD, orium, | em
h hodin (Pocet zkousek bakalarka atd.) maturita | hodi
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vynasob Cislem 16 (Mas-li v (Mas-li v (Mas-liv] n
a dostanes semestru semestru semestr
celkovy narok v nékterou z statnice, pise$ u tyto
hodinach. Tuto téchto do buiky zavéret
hodnotu zapi$ do zavérecnych F33/34 ¢islo né
tabulky (bunka D | praci, do bunky 320) zkousky,
33/34)) E 33/34 pises pises$ do
Cislo 80) bunky
G/HI/I
33/34
Cislo
40.)
Zimni
semes 0 0 0 of O
tr
Letni
semes 0 0 0 o O
tr
Celk
ovy
poce
th
- . 5dni na | zde
Z4 volno v 2 dny na pripravu 10 dni na 49 dnt na pfipravu |je<s
akon . a vykonani kazdé o pfipravu a hod
ny | nezoyiné zkousky v If”p,ra‘,’“_a vykonani (= ka __|hoan
narok: | MUINeM oo mestru (=16 h/a | VYKonant (=80 320 h/1 vykonan| otou
rozsahu . " h/1 Gvazek) . (=40 h/1|v
uvazek/1zkouska) Uvazek) . «
Uvazek) |karté
Souh
v
bunc
e 123

Pozn. 1: U mensSich uvazk( se samoziejmé pocita pomérna &ast, napf. pracuji-li na 0,5
Uvazku a délam statnice + diplomku: statnice 160 h (320*0,5) + diplomka 40 h (80*0,5)
=200 h, tj. 25 dni
Pozn. 2: Po&et vyu€ovacich hodin je u mensich

Uvazku také narokovan pomérnou ¢asti. (Nasobte

skuteéné &islo vysSi svého uvazku.)

Pozn. 3: Na Skolni praxi Zadny
narok nevznika!!!

Zdroj: Prostor plus o.p.s Kolin, K-centrum
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