Univerzita Hradec Kralové

Filozoficka fakulta

Bakalarska prace

2021 Lucie Havlinova



Univerzita Hradec Kralové
Filozoficka fakulta

Ustav socialni prace

Nabidka a fungovani socialnich sluzeb pro uzivatele drog ve

StiredoCeském kraji

Bakalarska prace

Autor: Lucie Havlinova

Studijni program: B6731 Socialni politika a socialni prace
Studijni obor: Socialni prace

Forma studia: Prezen¢ni

Vedouci prace: Mgr. Michal Trousil, Ph.D.

Hradec Kralové, 2021



> Univerzita Hradec Kralové
Ustav socialni prace

Zadani bakalaiské prace

Autor: Lucie Havlinova

Studium: U1809

Studijni program: BE6731 Socialni politika a socialni prace
Studijni obor: Socialni prace

Nazev bakalafské Nabidka a fungovani socialnich sluzeb pro uzivatele drog ve
prace: Stiredoéeském kraji

Nazev bakalaiské The offer and functioning of social services for drug users in the Central
prace AJ: Bohemia Region

Cil, metody, literatura, predpoklady:

Bakalarska prace se bude zabyvat socidlnimi sluzbami pro uZivatele drog nabizenymi ve
Stiredoceském kraji. Cilem prace bude zmapovat zafizeni nabizejicl socialni sluzby uzivatelium drog
ve Stredoceském kraji a analyzovat prubeh a efektivitu jejich éinnosti. Teoreticka ¢ast bude
rozdélena do tfi kapitol, pficemz prvni kapitola bude zaméfena na drogovou zavislost a uzivatele
drog, ve druhé kapitole bude popsana socialni prace s uzivateli drog a tfeti kapitola se bude
vénovat zafizenim pro uzivatele drog ve Stiredofeském kraji. Empiricka £ast se bude opirat
predeviim o analyzu polostrukturovanych rozhovort se socidlnimi pracovniky a dalsimi
relevantnimi katréry v konkrétnich zafizeni s cilem zjistit, s jakou efeltivitou se konkrétni zaf{zeni
setkavaji pfi poskytovani socidlnich sluZeb a p#i vykonédvani terénnich programan, jak tuto
efektivitu sleduji a s jakiymi problémy se v této souvislosti potykaji. KliCova slova: socialni sluzby
pro uzivatele drog; efektivita socidlnich slkuZeb; socidlni prace s uZivateli drog; Stiredofesky kraj

ADAMECEK, D., 2006. Seznam a definice vikona drogovych slufeb. 1. vyd. Praha: U¥ad vlady
Ceské republiky, 88 s. Metodika (U¥ad vlady Ceské republiky). ISBN 80-867-3481-1 KALINA, K.
Drogy a drogové zavislosti: mezioborovy pfistup 1. Praha: Ufad vlady Ceské republiky, 2003. 319
s. ISBN 80-8673-405-6 KALINA, K. Drogy a drogové zavislosti: meziocborovy pfistup 2. Praha:
Utad vlady Ceské republiky, 2003. 343 s. ISEN 80-8673-405-6 MATOUSEK, 0, KODYMOVA, P,
KOLACKOVA, J. Sociilni prace v praxi: specifika raznych cllovych skupin a prace s nimi. Praha:
Portal, 2005. 351 =. ISBN 80-7367-002-X POVOLNA, Renata: Rada vlady pro koordinaci
protidrogové politiky schvalila novou nirodni strategii 2019 ? 2027. Ufad vlady CR [online]. ?
2019 [cit. 2019-04-04]. Dostupné z: https:/ /www.vlada.cz/cz/ppov/protidrogova-
politika/media/radavlady-pro-koordinaci-protidrogove-politiky-schvalila-novou-narodni-
strategii-2019- 2027-172792/ Dalsi dle studentkou provedenych refersi

Garantujici Ustav socialni prace,
pracoviste: Filozoficka fakulta

Vedouci prace: Mgr. Michal Trousil, Ph.D.
Oponent: Mgr. et Mgr. Radka Janebova, Ph.D.

Datum zadani zavéretné prace: 30.4.2020


https://www.vlada.cz/cz/ppov/protidrogova-

Prohlaseni

Prohlasuji, ze jsem tuto bakalafskou praci vypracovala pod vedenim vedouciho

bakalarské prace samostatné a uvedla jsem vSechny pouzité prameny a literaturu.

V Libici nad Cidlinou dne 15. 7. 2021 Lucie Havlinova



Podékovani

Timto bych chtéla podékovat Mgr. Michalu Trousilovi, Ph.D., za odborné vedeni mé
bakalarské prace a za cenné piipominky. Rada bych podékovala také v§em informantim

za jejich ochotu a mym nejbliz§im za podporu.



Anotace
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Kralové, Filozoficka fakulta (Ustav socialni prace). Vedouci prace: Mgr. Michal

Trousil, Ph.D.

Bakalarska prace se zabyva socialnimi sluzbami pro uzivatele drog nabizenymi ve
Stredoceském kraji. Cilem prace je zmapovat zafizeni nabizejici socialni sluzby
uzivatelim drog ve StfedoCeském kraji a analyzovat, jak vnimaji pracovnici té€chto
sluzeb kvalitu a efektivitu. Teoretickd Cast je rozdélena do dvou C&asti, pficemz prvni
&ast popisuje specifika socialni prace s uzivateli drog a zafizeni, ktera jsou v CR pro
tuto cilovou skupinu nabizena. Druha Cast se zabyva kvalitou socialnich sluzeb,

standardy kvality socialnich sluzeb a pojmem efektivita.

Empiricka cast se nejprve zabyva konkrétnimi kontaktnimi centry ve Stfedoceském
kraji a nasledné se opira predevsim o analyzu polostrukturovanych rozhovord se
socialnimi pracovniky a dal§imi relevantnimi zaméstnanci konkrétnich zarizeni s cilem
zjistit, jak hodnoti kvalitu a efektivitu poskytovanych socidlnich sluzeb pracovnici

vybranych socialnich sluzeb pro uzivatele drog.
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UvVOD

Bakalaiska prace se zabyva postojem pracovnikii kontaktnich center ke kvalité a
efektivité jimi poskytovanych sluzeb. Mezi lidmi stale roste pocet lidi, ktefi navykové
latky uzivaji a dostavaji se tim do nepftiznivych zivotnich situaci. Pravé pro tyto lidi
existuji nizkoprahova zafizeni, konkrétné kontaktni centra, kterd nabizi pomoc napt.
v socialni, zdravotni a pravni oblasti. Pracovnici téchto zafizeni mohou klientim
poskytnout zakladni socialni poradenstvi, prostory pro hygienu, nabidnout pomoc se
zafizovanim dokladt, socialnich davek, nebo nabidnout vyuziti telefonu ¢i internetu za
ucelem hledani zaméstnani €i bydleni. Tato prace se nezaméfuje na klienty, nybrz na

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

Dtvodem 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 pracovnikti a nabyt tak vétsiho povédomi o fungovani danych organizaci.

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

V neposledni fadé se prace vénuje také pojmu efektivita.

Ackoliv je v teoretické Casti popsano vice typu socialnich sluzeb pro uzivatele drog,
v empirické Casti jsem se rozhodla zaméfit pouze na kontaktni centra ve StiedocCeském
kraji. Divodem tohoto rozhodnuti je ten, Ze dana zafizeni jsou od sebe velmi odli§na,
pracovnici jednotlivych typu zafizeni se setkavaji s jinymi problémy a maji jinou napli
prace, tudiz by bylo slozité zahrnout do vyzkumu vSechny zminéni oblasti. Kontaktni
centra jsem vybrala, protoze maji ze vSech typu socialnich sluzeb pro uzivatele drog
nejnizsi prah a maze je vyuzit bez jakychkoliv omezeni kazdy clovek, ktery spada do
cilové skupiny. Pro analyzu je zvolen kvalitativni pfistup, vramci kterého byly
provedeny polostrukturované rozhovory s pracovniky vybranych kontaktnich center.
Rozhovory byly zvoleny z toho davodu, ze cilem bylo ziskat subjektivni nazory a

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

Hlavnim cilem empirické Casti je zjistit, jaké socialni sluzby jsou poskytovany
uzivatelim drog ve StfedoCeském kraji, a analyzovat pohled pracovnikd na vnimani
kvality a efektivity Cinnosti kontaktnich center. Nejprve jsou tato zafizeni popsana
s dirazem na charakteristiku jejich sluzeb, nasledné jsou provedeny rozhovory
s pracovniky konkrétnich zafizeni. Otazky rozhovoru jsou zalozeny pifedev§im na
zakladé standardu kvality socialnich sluzeb. Cilem prace je zjistit, jaky postoj maji
pracovnici ke kvalité a efektivité jimi poskytovanych socialnich sluzeb, a identifikovat

problémy spojené s kvalitou a efektivitou socialnich sluzeb.
K dosazeni cile jsem vydefinovala tyto zakladni vyzkumné otazky (dil¢i cile):
DC1 Zjistit, jaké existuji typy socidlnich 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 méreni kvality a efektivity socialnich sluzeb.
Metoda: studium dostupné literatury a jinych informacnich zdrojii.

DC3 Zjistit, jaka se ve Stfedoceském kraji nachazi kontaktni centra.

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

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

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

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

Stiredoceském 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.

11



DC5.3 Zjistit, zda pracovnici vnimaji néjakou zmeénu pristupu ke kvalit€ prace

v prubéhu Casu.
DC6 Zjistit, jak pracovnici vnimayji Standardy kvality socidlnich sluZeb.

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

Stiredoceském kraji.

DCe6.1 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 zmeény.
DC6.3 Zjistit, jak probiha jednani se zajemcem 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 zaméstnanci a jakym zpuasobem jim je

poskytovana podpora pii vykonu socialni prace.

DC6.7 Zjistit, jakym zpusobem jsou poskytovany informace o sluzbé zajemcim a

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

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

Stiredoceském kraji.

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

DC7.2 Zjistit, zda a jakym zpusobem je podle pracovnikt efektivita méfitelna.

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

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

DCS8 Zjistit, s jakymi problémy se setkavaji v ramci naplnovani kvality, standardu

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

Stiredoceském kraji.
DC8.1 Zjistit, jaké problémy vnimaji pracovnici pii udrzovani kvality.

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

socidlnich sluzeb.
DC8.3 Zjistit, jaké problémy pracovnici spatfuji pfi napliiovani efektivity prace.

Pomoci vymezeni klicovych pojmil z dostupné literatury a dalSich relevantnich zdroja
v teoretické Casti popsat socialni sluzby pro uzivatele drog, vymezit pojmy kvalita a
efektivita socidlnich sluzeb. V praktické c¢asti nasledné charakterizovat konkrétni
sledovana zarizeni pro uzivatele drog ve StfedoCeském kraji a porovnat teoretické
poznatky s redlnymi zkuSenostmi o fungovani téchto sluzeb pohledem vybranych

pracovnika.

Prvni dvé vyzkumné otazky jsou feSeny v teoretické casti pomoci dostupnych

literarnich zdroju.

Na zbytek vyzkumnych otazek odpovida praktickd c¢ast. Odpovédi na né 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 socialnimi pracovniky a dal§imi adekvatnimi
zaméstnanci kontaktnich center a terénnich programu StfedoCeského kraje. Rozhovory
se snazi odpoveédét primarné na otazky o vnimani kvality a efektivity poskytovanych

socialnich sluzeb a o problémech, které se s jejich napliiovanim poji.
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2 Teoreticka vychodiska

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

sluzbach.

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

Nize uvadim néekolik prikladi definice socialni prace.

,Spolecenskovédni disciplina i oblast praktické cinnosti, jejichz cilem je odhalovdni,
vysvétlovani, zmirniovani a reSeni socidlnich problémii (chudoby, zanedbdavani vychovy
deti, diskriminace wurcitych skupin, delikvence mlddeze, nezaméstnanosti aj.). “

(Matousek, 2008, s. 201)

Kalina (2001) popisuje socialni praci jako profesionalni aktivitu zamé&fujici se na pomoc
jednotliveim, skupinam a komunitam. Cilem je zlepSeni nebo obnoveni jejich
schopnosti fungovat v socialnim prostredi a tvorba spoleCenskych podminek, které jsou
ptiznivé pro tento cil. Dale autor dodava pojeti socialni prace v Sir§im slova smyslu, kdy
je povazovana za socialné technickd opatieni a jejich organizace, tim se mysli napf.
socialni sluzby, socialni davky atd. Ukolem socialni prace by mélo byt takeé

usnadiovani pfistupu k této socialni siti klientim. (Kalina, 2001, s. 84)

V cervenci 2014 byla schvalena valnou hromadou Mezinarodni federace socialnich
pracovniki (IFSW) a valnym shromazdénim Mezinarodni asociaci $kol socialni prace
(IASSW) tato globalni definice oboru socialni prace: ,Socidlni prdce je profese
zaloZend na praxi a akademickd disciplina, ktera podporuje socidlni zmény a rozvoj,
socidlni soudrznost a posileni a osvobozeni lidi. V socidlni prdci jsou zdasadni principy
socialni spravedinosti, lidskych pradv, kolektivni odpovédnosti a respektovani
rozmanitosti. Socidlni prdce, podporovana teoriemi socidlni prace, spolecenskych véd,
humanitnich véd a pitvodnich znalosti, zapojuje lidi a struktury do reSeni Zivotnich
vyzev a zlepSovdni blahobytu. Vyse uvedend definice miize byt rozsirena na ndrodni 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) rozdé€luji miru zavislosti ¢lovéka do péti stupiiti:

1. Experimentalni uzivani drogy — obCasné a nepravidelné uzivani, vétSinou bez

nasledku

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

tydn€, je to soucast zivotniho stylu; ve vétSin€ pfipadi se neobjevuji problémy

v psychické rovnovaze a socialnim fungovani

3. Pravidelné (8kodlivé) uzivani drogy — pravidelné uzivani drogy vickrat béhem
jednoho tydne; projevy jistych skodlivych ucinka

4. Problémové uzivani drogy — droga uzivana pravideln€, soukromy ¢i pracovni

zivot Cloveka je tim ovlivnén; objevuji se 1 zdravotni problémy, které souvisi
s aplikaci drogy (nitrozilni zptisob uziti)

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

po droze, zivot Clovéka je ji podfizen; v této fazi jsou ocividné psychické,

socialni 1 zdravotni problémy

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

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

Cile prace s uzivateli drog

K feSeni problematiky drog a pro péCi o uzivatele drog vyuzivaji zapadni zemé
spole¢ensko-politicky diskurs, ze kterého vyplyva protidrogova politika statu. V Ceské
republice je pro protidrogovou politiku vyuzit represivni pristup, ktery dopliuji 1écebné

a preventivni programy. (Matousek, 2005, s. 212-213)

V roce 2019 byl vladou schvalen Akcni plan realizace Ndrodni strategie prevence a
snizovani Skod spojenych se zdvislostmim chovdnim 2019-2021, coz je prvni
implementa¢ni dokument Narodni strategie prevence a snizovani Skod spojenych se
zavislostnim chovanim 2019-2027. AkEni 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 z&vislostniho chovani.

Cile Narodni strategie prevence a snizovani Skod spojenvch se zavislostnim chovanim

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

e Posilit prevenci a zvySeni informovanosti

e Zajistit kvalitni a dostupné sité adiktologickych sluzeb

o Zefektivnit regulaci trhti s navykovymi 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 kanabinoidu
Goodman (20009, str. 8) zmirtiuje ve své publikaci Ctyfi prvky protidrogové strategie:

1. Mladi lidé — pomahat mladym lidem odolavat drogam, aby mohli naplnit sviij
plny potencial

2. Komunity — chranit komunity pfed ucinky drog a pred jejich ni¢ivymi dopady na
cloveka

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

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 nékteré z nich, pfi¢emz nejvice se vénuji terénnim programim a

nizkoprahovym kontaktnim zafizeni.

Pro praci s drogové zavislymi je velmi dulezity termin ,,Harm reduction”. Na tomto

principu jsou nizkoprahova kontaktni centra a terénni programy zalozeny.

Pokud tento termin doslova pfelozime, znamena , snizovani poskozeni, skod“. S timto
pojmem si mizeme predstavit hned nékolik spojitosti, napf. vyménu injekcnich
stfikaCek, soucast protidrogové politiky, pfimou intervenci s klientem. (Kalina, 2003,

str. 100)

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

e Snazi se maximalizovat moznosti intervence

e Upftednostiiuje dosazitelné cile

e Stavi se nestranné k legalizaci a dekriminalizaci

e Zcela se odlisuje od valky proti drogam
2.2.1 Terénni programy

Konkrétni definici terénnich programii nalezneme napf. v Zakonu ¢. 108/2006 Sb., o

socialnich sluzbach, konkrétn€ pod § 69:

,lerénni programy jsou terénni sluzby poskytované osobdam, které vedou rizikovy
zpiisob Zivota nebo jsou timto zpiisobem Zivota ohroZeny. Sluzba je urcena pro
problémové skupiny osob, uzivatele ndavykovych latek nebo omamnych psychotropnich
latek, osoby bez pristiesi, osoby Zijici v socidlné vyloucenych komunitach a jiné
socidlné ohrozené skupiny. Cilem sluzby je tyto osoby vyhleddvat a minimalizovat rizika
Jjejich zpiisobu Zivota. Sluzba muze byt osobam poskytovdna anonymné. (Zakon ¢.

108/2006 Sb., o socialnich sluzbach)

Realizace se odehrava pfimo v mistech, kde se klienti pohybuji — tedy ,,na ulici®. Tento

zpusob vykonu socialni prace neceka, az nékdo pfijde s problémem, ale nabizi se sam.

Mnohdy je terénni program prvni sluzbou, se kterou se uzivatel drog setkd. Musi ovSem
dostat dostateCny 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 zavaznych zdravotnich, psychickych, socialnich ¢i pravnich problému.
Tito klienti se oznacuji jako tzv. ,,skryta populace” a patii tam (Kalina a kol., 2003, str.

159):

o  Experimentatofi” — mladi lidé, ktefi zaCinaji experimentovat

e _Déti ulice“ — prechodné bydli v drogovych bytech (jsou v riznych fazich
zavislosti — experimentatofi, pravidelni nebo zavisli uzivatelé)

e Pravidelni uzivatelé drog — jejich zivotni situace je jesté v normé, tudiz nemaji

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

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

Obecné jsou klienty terénni prace prevazné uzivatelé chovajici se rizikovym zpusobem,
ktefi nemaji motivaci zménit jejich chovani a zivotni styl. Pracovnici terénnich
programl maji za cil pokusit se s nimi navazat kontakt, vytvorit vzajemnou divéru a
motivaci pro zménu rizikového chovani (sdileni jehel a ostatniho nacini). Cilem je také

pokus o stabilizaci jejich zivotniho stylu.

Mezi sluzby terénnich programu patii vyménny program. Ten slouzi nejen k vyméné
injek¢nich stiikacek, ale usnadiiuje pracovnikovi navazani kontaktu s potencialnim

klientem.

Zakladem pro terénni programy je princip Public health (ochrana zdravi vefejnosti) a
pragmaticky pfistup Harm reduction (snizovani zdravotnich a socialnich poskozeni
spojenych suzivanim navykové latky). Tento pragmaticky pfistup je schopen
akceptovat vSechny stupné klientovy zavislosti a akceptuje vSechny uzivatele drog.
Dulezitym pojmem je zde také tzv. nizkoprahovy pfistup. Neéktefi lidé neveédi o
existenci ruznych zdravotnich a socialnich instituci, ve kterych by mohli vyhledat
pomoc, nebo maji strach je kontaktovat, jelikoz tyto instituce vétSinou pozaduji sdéleni
jména, sjednani schiizky v dany cas apod. Pro lepsi dostupnost tedy vznikla
nizkoprahova zafizeni, kde klient muze zistat v anonymité, muze piijit libovolné
v oteviracich hodinéach a pfi prvnim kontaktu na néj nejsou kladeny skoro zadné naroky.
Ale jelikoz 1 presto existuji klienti, pro které jsou tato zafizeni n€jakym zpisobem
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 alesponn k bezpe¢n€jsSimu chovani (minimalizace
zdravotnich a socidlnich 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 dusledku predavkovani
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e Predchazeni kriminalité

e Motivovani uzivatell drog ke zméné zivotniho stylu (abstinenci)

e Vedeni uzivateli drog kbezpecn€j§imu 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 injekénich stikacek)

e Navazovani davéry a motivovani klientd 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 materialu

Vyména nezahrnuje jen pouzité injekCni stiikaCky. Klientim jsou poskytovany i
dalsi potfebné 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 stiikacek a ostatniho nacini. Tento
druh sluzby neslouzi ale pouze ke snizovani zdravotniho rizika, které je spojené
s intravendzni aplikaci. Pii 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 ucinky a
jak na Clovéka pusobi, jaka jsou rizika uzivani, aplikace a zavislosti. Dale pracovnici
informuji o infekénich nemocech, bezpeCnéj§im zpusobu uzivani a zasadach
bezpecného sexu. Poskytovani téchto informaci probiha bud’ slovné pii kontaktu,

nebo jsou klientim nabizeny letaky vytvorené pro tento tcel.

3. Poradenstvi
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Poradenstvi je poskytovano predevsim socialni a zdravotni. Castym problémem,
ktery je s klientem potieba fesit, je ztraceny obCansky prikaz, hledani bydleni nebo
zaméstnani. Déale dochazi k oSetfeni mensich zranéni, jako tfeba poskozenych zil a
abscest, v pripadé zavaznéjSich poranéni jsou klienti odkazani do jinych piislusnych

zarizeni.
4. Krizova intervence

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

v 1lé¢ebném zatizeni.

Pfi 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:

»Kontaktni centra jsou nizkoprahova zarizeni poskytujici ambulantni, popripadé terénni
sluzby osobdm ohrozZenym zavislosti na navykovych latkach. Cilem sluzby je snizovani
socidlnich a zdravotich rizik spojenych se zneuzivanim navykovych ldtek. “ (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 potencialnim
klientdm rozhodnuti pro navstévu kontaktniho centra a napomaha to k navazani
divérného vztahu mezi klientem a pracovnikem. Jelikoz je klientim umoznéno zdstat
v anonymité, dostava kazdy z nich svijj kod. Neékdy je to obtizné, napt. v situacich, kdy
vymeéna probihd opravdu rychle a klient dava najevo, ze nema o rozsahlejsi komunikaci

zajem. Kod tedy miize byt pridélen az po nékolikatém kontaktu.

Cilova skupina kontaktnich center je tvofena pfevazné zavislymi a problémovymi
uzivateli tvrdych drog, tedy téch, ktefi uzivaji drogy intravendzné€, 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 vytvorit vzajemnou duveéru a zjistit,
jaké ma klient problémy a potreby. Tento druh sluzby se odehrava v tzv. kontaktni
mistnosti, ktera je uzpusobena tak, aby se vni lidé této cilové skupiny citili

uvolnéné a pohodiné (pravy opak zdravotnickych zatizeni).
2. Vyména materialu

Jde o stejny princip jako u vymény materidlu pfi terénni praci. Jsou tedy
vyméiovany nejen pouzité injekéni stiikaCky, ale je distribuovan i dezinfekcni

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

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

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

Prohlubovani vztahu mezi klientem a pracovnikem, motivovani k bezpecnéjSimu
zpusobu uzivani a ke zméné rizikového chovani. Pfi zakladnim poradenstvi se
pracovnik zaméfuje na zdravotni stav klienta, informuje o moznostech 1écby, o

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

Jde o kratkodobou praci 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 1écbé a abstinenci. Klient opousti svou

anonymitu a vstupuje do terapeutického vztahu.
7. Socialni prace

Pracovnik poméha klientovi najit zaméstnani, bydleni. Dale mu pomaha se
zafizovanim dokladt, doprovazi ho k soudu, na ufad nebo asistuje pii kontaktu

s rodinou.

8. Dopliikové sluzby
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Néktera kontaktni centra nabizi napf. hygienicky servis (sprcha, prani pradla),
potravinovy servis (moznost uvafeni kavy, caje, polévky nebo poskytnuti

potravinového balicku).

Pracovnik kontaktniho centra vytvafi individualni plan, zapisuje prabézné zmeény stavu

klienta, eviduje prubéh spoluprace, a hodnoti napliiovani pfedem stanovenych cilt.
2.2.3 Denni stacionare

Kalina a kol. (2003) popisuji denni stacionafe jako zafizeni ,,na polovicni ceste”, ktera
se nachazi na pomezi mezi ambulantni a ustavni péci. Tato zafizeni nabizi zdravotni,
oSetfovatelské, socialni, psychoterapeutické, rehabilitacni a vychovné sluzby. Klienti
dochazi do stacionait v pracovnich dnech, nejde tedy o pobytovou sluzbu. Tato zafizeni
se zaméruji se na klienty, ktefi maji kde bydlet, ale jejich zdravotni ¢i socidlni potreby
vyzaduji odbornou pomoc. Nejsou ale tak zavazné pro pobyt v nemocnici ¢i v jinych

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

e Casovy rozvrh

e Pravidla stanovujici podminky 1écby (pozadovany zpusob chovani, piipadné
sankce za poruSeni pravidel)

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

e Ucast minimalng& 20 hodin tydné (rozvrzeno do 5 pracovnich dnd)

Mezinarodni kritéria doporucuji pokryvat naplni strukturovaného programu minimalné
4 hodiny denné 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 dualezité zachovat nezavislost jedince a jeho odpovédnost. (Kalina,

2001, str. 21)

Klienty tvoti prevazné lidé zavisli na alkoholu, na opioidech a stimulantech, ktefi 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 socialnich sluzbach (¢. 108/2006 Sb.)
pod § 68:

., Lerapeutické komunity poskytuji pobytové sluzby i na prechodnou dobu pro osoby
zavislé na navykovych latkdach nebo osoby s chronickym dusevnim onemocnénim, které

maji zdajem o zaclenéni do béiného Zivota.” (Zékon &. 108/2006 Sb., o socidlnich

sluzbach)

Jedna se o pobyt, pfi kterém klient absolvuje 1écbu vedouci k abstinenci. LéCebny
program muze trvat 6-18 meésicd. Klienty jsou drogové =zavisli (vé€tSinou na
nealkoholovych latkach), jejichz stupefi zavislosti je stiedni az t&zky. Casto maji
psychosocialni nebo somatické poSkozeni (hepatitida typu B, C) a mnohdy za sebou
maji i kriminalni minulost. V&kové 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 zmeéné€, coz vede k dosazeni uspésné Iécby a
resocializace.

e Zivot klienta v komunité se maximalné piiblizuje realité jeho b&Zného Zivota.

e Klient zvlada piijimat odpoveédnost, coz znaci zralost jeho osobnosti (trénovani
odpovédnosti je tedy dalezitym krokem k 1€¢bé resocializace).

e Klientovi neni upirano jeho pravo rozhodovat o svém zivoté, tudiz muize
z komunity kdykoliv odejit.

e Terapie je zejména skupinovd (jelikoz je pro clovéka pfirozené zit ve
spolecnosti).

e Nutnost postupného prechodu z terapie do bézného zivota.

e Strukturovany zivot umoziuje upeviiovat a zakotvovat vnitini strukturu.

e Pracovnici terapeutické komunity jsou pouhymi pravodci a poradci, nikoliv

experty na klientdv 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 rizna rozhodnuti a dochazi ke sdileni informaci.
Skupinova terapie — Nekteré terapeutické komunity ji rozdéluji na tematické,
biografické a interakcni. Déle se skupinové terapie rozdeluji 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
pridélen terapeut, ktery za né& odpovida, sepisuje pravidelné hodnoceni jeho
stavu a plnéni 1éCebného planu. Motivuje klienta ke sdileni prabehu
individualnich rozhovora s ostatnimi ve skupinové terapii, coz ma za cil zapojit
klienta do spoleCenstvi.

Prace srodinou — Kopraci srodinou dochazi prevazné pii jejich navstéve
komunity. Bud’ probiha ptimo v komunité, nebo jsou rodiny odkazany do skupin
nejblize jejich bydliste. Mnohdy také o vikendech probihaji setkani rodict vech
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
zodpovédnou praci, a ti, ktefi jsou v pokrocilejsi fazi, vykonavaji vice
zodpovédné prace.

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

Volnocasové aktivity — Mize se jednat o sportovni, zatézové a dalsi rehabilitacni
aktivity, diky kterym dochazi k uvolnéni klientll, k zabave a pfirozené euforii.
Tyto aktivity jsou také nemalym pomocnikem pfi stmelovani komunity. Jedna 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 problémt. Socialni pracovnici nemaji za ukol vyfesit

problémy za klienty, nybrz je feSit s nimi.
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2.2.5 Substituéni programy

Jedna se o nahrazeni primarni drogy za 1€k, ktery ma vyssi bezpecnostni profil (znama
koncentrace, delsi u€inek v organismu, neobsahuje toxické pfimési, podava se peroralné

a na lékarsky predpis).
Kalina a kol. (2003, str. 221) rozdéluji substitu¢ni lé€bu do tii forem:

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

e Stifednédoba — Prodlouzeni detoxifikace vétSinou pii Gstavni 1écbé, trva tydny az
meésice.

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

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

e Skonceni s intravenozni aplikaci

e Omezeni uzivani navykovych 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 opiata

e ZlepsSeni vztahtl s okolim

e Udrzeni nebo znovu ziskani zamestnani

e Pokracovani ve studiu nebo jeho zahajeni

Nejznaméjsi a nejvice uzivanou substituéni latkou je metadon. Jednad se o synteticky
opioid, ktery ma na centralni nervovou soustavu podobny ucinek jako morfin. Po jeho
uziti se dostavuji silné analgetické ucinky, centralné tlumivy efekt, je mozné vyvolani
deprese dechového centra a ovlivnéni hladkého svalstva. Uginek metadonu je zhruba
dvakrat silnéjsi a trva déle nez ucinek morfinu. Metadon patii mezi navykové latky a je

mozné si na ném vytvorit zavislost, ovSem diky jeho farmakologickym vlastnostem je
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jeho efekt v organismu velice rozdilny od acinku jinych opioidi. (Kalina a kol., 2003,

str. 221)

2.3 Kvalita a efektivita v socialnich sluzbach
Tato podkapitola se vénuje pojmum kvalita a efektivita a snazi se je zasadit do kontextu

socialni prace. Popisuje také Standardy kvality socialnich sluzeb.
2.3.1 Kyvalita a Standardy kvality socialnich sluzeb

Pro pochopeni problematiky kvality v socialnich sluzbach je nutné se nad kvalitou
zamyslet v Sir§Sim pojeti, a to tedy jak z pohledu socialni prace, tak i z pohledu

managementu.

Slovo kvalita je odvozeno z latinského slova qualis, coz znamena jaky (jaké povahy), a
popisuje urcitou vlastnost (lat. qualitas — vlastnost) a hodnotu objektu. Jako synonymum
kvality byva oznaCovani slovo jakost, které je ale pouzivano prevazné 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 oCekavanim a vykonem. (Bednafr, 2014, str. 4)

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

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

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

., Kvalita v organizacich socialni prdce se vyznacuje aspekty jako lidskost, autonomie,
profesionalita, spoluprdce, organizacni fungovani a hospoddrnost. “ (Mulhausen in

Malik Holasova, 2014)

Malik Holasova (2014) zmituje ve svém dile ¢tyfi vyznamy pojmu kvalita dle Merchela
(2010):

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

je hodnotové neutralni.
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2. Normativni rovina pojmu — Hodnoti na zakladé¢ predem stanovenych cili a

pozadavkl, kdy se stanovi kritéria kvality a hodnoceni dle skaly (napf.
dobry/$patny).

Evaluativni rovina pojmu — Tato rovina je zalozena na zakladé normativniho
pojeti, po kterém nasleduje hodnotici proces, kdy hodnotitelé prezkoumavaji
urceny pifedmét a k zaveéru dochazi 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:

nooA »N

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

Spolehlivost — naplnéni poskytované sluzby a presnost jejiho vykonu
Reakceschopnost — schopnost spravného reagovani na pozadavky, ochota

Jistota — bezpecnost, divéryhodnost, kvalifikace

Empatie — komunikace, vciténi, pochopeni

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

Orientace na produkt

Produktem se mysli vysledek ur€ité Cinnosti. Za kvalitu je povazovan souhrn
existujicich vlastnosti produktu. Kvalitu jakozto méfitko mizeme kategorizovat
(dobra, Spatna). V ramci prevedeni tohoto pojeti na rovinu socialni prace,
zajimaly by nés otazky o vlastnostech, které vypovidaji o kvalit€ socialni prace a
socialnich sluzeb, a také otazky o napliiovani kvality s ptihlédnutim na aktualni
diskuzi v sociélni praci.

Orientace na zakaznika

V tomto pojeti kvality nejsou vlastnosti produktu rozhodujici, jde o posouzeni
kvality ze strany zakaznika, které je vétSinou ovlivnéno spiSe subjektivnimi
nazory. Pro zakaznika bude sluzba kvalitni v tu chvili, kdy bude spliovat
pozadavky, které jsou pro n¢j dulezité. Predstavy o kvalit€ jsou pro kazdého
zékaznika individualni, zavisi ale také na mnoha aspektech. Jednim z téchto
aspektd jsou biologické faktory (v€k, pohlavi), dal§imi jsou faktory socialni
(zamé&stnani, vzdélani), faktory spolecenské (odbornici, reklama) a faktory

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

e Orientace na dosazeni predem stanovenych pozadavka
V tomto pojeti je zasadni napliiovani predem stanovenych pozadavku, kterym
musi poskytnuta sluzba odpovidat. Mize se jednat napf. o piesnost nebo

rychlost poskytnuti sluzby.

V oblasti socialni prace vétSinou vymezeni kvality souvisi s napliovanim Standardii

kvality socidlnich sluzZeb, jimiz se budu déale zabyvat. (Malik Holasova, 2014, str. 19-20)

Kvalitu v socidlnich sluzbach popisuje zdkon ¢. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, a
to hned v né€kolika ¢astech. V § 2 (2) — ,,Socidlni sluzby musi byt poskytovdny v zdjmu
osob a v ndlezité kvalité takovymi zpiisoby, aby bylo vzZdy diisledné zajisténo dodrzovani
lidskych prav a zdkladnich svobod osob. “ Ve ctvrté €asti zminuje kvalitu v souvislosti
s inspekci poskytovani socialnich sluzeb v § 97 (2) — ,, Predmétem inspekce u
poskytovatelii socidlnich sluzeb je kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb.”, a v § 99
(1) — ,,Kvalita socidlnich sluzeb se pri vykonu inspekce ovéruje pomoci standardii
kvality socialnich sluzeb. Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou souborem kritérii,
Jejichz prostrednictvim je definovdana tirover kvality poskytovani socidlnich sluzeb v
oblasti persondiniho a provozniho zabezpeceni socidlnich sluzeb a v oblasti vztahii mezi

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

Asociace poskytovateld socialnich sluzeb Ceské republiky vydala v roce 2019 sbornik
Meéfeni kvality v socidlnich sluzbach, ve kterém uvadi, ze ,, kvalitu mizZeme definovat
jako soubor viastnosti a znaku néjakych cinnosti, které se vztahuji na plnéni danych
pozadavkit“. 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 kwvality socialnich sluzeb jsou popsany v pfiloze €. 2 vyhlasky 505/2006 Sb.
a vznikly v letech 2000 — 2002 pod zastitou Ministerstva prace a socialnich véci. Jejich
hlavnimi ukoly jsou kontrola a urCovani kritérii, jakymi by mély byt socidlni sluzby

poskytovany, a musi je dodrzovat pracovnici ve vSech typech zafizeni. Standardy jsou
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popsany obecng, tudiz si nektera pravidla musi poskytovatelé formulovat sami, jedna se

napft. o pravidla pro individualni planovani, poslani, cile, postupy pii podavani stiznosti.
Standardl je dohromady patnact a jsou rozdéleny do tii Casti:

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

2. Personalni
Standardy 9 a 10 jsou zaméfeny na rozvoj zameéstnancu a také na organizacni a
personalni 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 diastojného prostiedi. Dale zahrnuji také popis vzniku,
prevence a feSeni havarijnich a nouzovych stavi. V neposledni fadé obsahuji

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

Ze standardu kvality vychazim v empirickém Setfeni. To bylo realizovano na zakladé
kritérii vybranych standard( prostfednictvim rozhovord s pracovniky kontaktnich
center. Vybrala jsem pro svij vyzkum pouze nékteré standardy, jez mi piisly

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

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

zasady a cilovou skupinu. Je nezbytné, aby tato specifika byla zvetfejnéna.

Posléani urcuje smér, jejz bude organizace nasledovat a jemuz néasledn€ musi odpovidat
veskeré podniknuté kroky a postupy. Cil musi byt stanoven v souladu s poslanim a je to
jedna z cest kjeho 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 zvefejnéni se toto zakladni prohlaseni

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

Jednani se zdjemcem o sluzbu je zdkladnim kamenem pro néslednou individualni praci
s klientem. Pfi dostatku informaci je mozné vyhodnotit, zda viibec zajemce patfi 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

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

Kazdé zafizeni musi mit zavedena pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na
kvalitu a zpusob poskytovanych sluzeb. Zaroven musi klienty informovat o moznosti
podavani stiznosti a tyto stiznosti nasledné evidovat. Pro poskytovani kvalitnich sluzeb
jsou ale stiznosti pozitivnim piinosem, jelikoZz s nimi poskytovatel muze nasledné

pracovat a vylepSovat proces poskytovani socialnich sluzeb. (Bednar, 2014, str. 50)
Standard €. 9: Personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby

Jednou z nejdulezitéjsich slozek kazdé organizace jsou zaméstnanci, proto je dalezité
jejich udrzovani a rozvijeni. Kvalita sluzeb se odrazi v kvalit€ zaméstnanct, je tedy
potieba, aby mélo zafizeni pevné stanovenou strukturu a dany pocet pracovnich mist.
Pracovnikovi by meély byt poskytnuty vhodné pracovni podminky a moznost dalSiho
vzdélavani. Pro vybér vhodného pracovnika je dulezita také jeho kvalifikace a

osobnostni profil. (Bednar, 2014, str. 62)
Standard ¢. 10: Profesni rozvoj zaméstnancu

Jelikoz dochazi k neustalému zvySovani pozadavki na znalosti a dovednosti
pracovnika, je nutné pribézné dopliovani vzdélani. Pracovnik by se mél umeét
pfizptisobovat zménam, novym pracovnim metodam a postupum, dale by mél zvladat

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

Poskytovatel by mél mit dobfe zpracované materialy tykajici se dané sluzby. K témto
materialim by mél byt volny pfistup, aby potencialni klienti méli co nejvice informaci o
organizaci a zarovern aby o ni méla povédomi i Siroka vefejnost, a to ve formé riznych

letak propagacnich materialt atd. (Bednar, 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 zdrojii a uzitek jimi ziskany. Jinymi slovy se jednda o pomér vystupii a

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

Synek (et. al, 2010) uvadi, ze pokud podnik vyrabi vyrobky, které uspokojuji potieby
trhu, a zaroveni 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 lze takto meéfit
produktivitu prace, produktivitu stroji a vyrobniho zafizeni, G¢innost vyuziti materialu

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

Pti dobré spolupraci, vhodném systému garance kvality nestatnich sluzeb a financni
podpoie mizeme dosahnout kvalitn€jSich sluzeb a vyssi efektivity. (Matousek a kol.,

2003, str. 346)

Manazerismus

Manazerismus je jednou zforem pro fizeni organizace. Clark a Newman (1997)
popisuji manazerismus zaroven jako ideologii, ktera je zaméfend na viru vto, Ze
organizace by méli fidit vyhradn€ manazefi, ktefi zajisti manazerskymi postupy narust
ekonomické efektivnosti, ¢imz dojde ke zlepSeni vysledki v ramci socialnich a

ekonomickych problému.

Manazerismus je rozdélovan na ,stary“ a ,novy“. Ve starém manazerismu je
prosazovana co nejvyssi racionalizace pracovnich c¢innosti, které ma byt dosazeno
rozdélenim pracovniho postupu na jednotlivé ukony, stanovenim idealniho casu
uréeného pro jejich vykonani a separovanim rozhodnuti manazera od vykonu daného
ukonu délnikem. V novém manazerismu je doplnéna strategie rozhodovani manazera a

to tak, ze klade diraz 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

Pii vykonu socialnich sluzeb se setkavame s pojmy nabidka a poptavka, zaroven ma
kazda sluzba svou cenu a hodnotu a pomyslny ,.trh“ zahrnuje nékolik prvkd, které na

ném pusobi a navzajem se ovliviiuji.

Pro vSechny typy organizaci znamena kvalita managementu dynamicky nastroj
produktivity a efektivity. Organizace, které socialni sluzby poskytuji, maji ukol, ale na
druhou stranu 1 Sanci zapojit teoretické 1 praktické poznatky z odvétvi managementu a

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

Socialni prace se zabyva pomahanim lidem, jednotliveim a rodinam s jejich problémy a
s pretvarenim socialni politiky. Pro socialni 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 socidlni praci se
toto nejevi jako spravna cesta pomoci. Ale 1 pfesto, Ze je management podcefiovany a
existuje naivni vira v silu dobrych zamért, vnimaji socialni pracovnici pod tihou
zkuSenosti a pocitd 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

Dilé¢im vyzkumnym cilem ¢. 1 bylo zjistit, jaké existuji typy socialnich 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, cila a sluzeb, které poskytuji.

Prostrednictvim vyzkumného dilciho cile ¢. 2 jsem chtéla zjistit, jaké existuji moznosti
meéteni kvality a efektivity v socialnich sluzbach. Po prostudovani dostupné literatury
jsem nejprve popsala samotné pojmy kvalita a efektivita. O moznostech jejich méteni

bohuzel neexistuje mnoho zdroji. Nejvyuzivan€j§i moznost méfeni kvality se zda byt

32



ptes Standardy kvality socialnich sluzeb, které jsem definovala a vybrala nékteré z nich
jako zéaklad pro empirickou cast. Efektivita je pojem pfejaty z manazerismu, ¢im dal vic
se ale vyuziva také v souvislosti s vykonem socidlni prace, kde ale prozatim nema

ustalené zakotveni a nekterymi 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 socidlnich sluzeb, a identifikovat problémy spojené s kvalitou a
efektivitou v kontaktnich centrech Stfedoceského kraje. V kapitole Cil prdace a metodika
zpracovdni byly zformulovany zakladni vyzkumné otazky a odpovédi na nekteré z nich
(DC1 a DC2) byly nalezeny v teoretické Casti, ktera se zabyvala specifiky socialni prace
s uzivateli drog a kvalitou a efektivitou socialnich sluzeb. Nyni se prace bude zabyvat

zbylymi dil¢imi cili:
DC3 Zjistit, jaka se ve Stfedoceském kraji nachazi kontaktni centra.
Metoda: studium relevantnich zdroju (Registr poskytovatehi socidlnich sluzeb).

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

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

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

Stiredoceském 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

Stiredoceském 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

Stiredoceském kraji — ve scénafi otazky €. 37-41.

DCS8 Zjistit, s jakymi problémy se setkavaji v ramci naplnovani kvality, standardu

a efektivity.

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

Stredoceském kraji — ve scénéfi otazky €. 3, 9, 14, 16, 21, 24, 30, 32, 34, 38.
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3.2 Vybrana kontaktni centra ve StredocCeském kraji
Tato podkapitola se zabyva konkrétnimi kontaktnimi centry, které byly vybrany v ramci

Stiedoceského kraje. Nalezneme v ni odpovédi na diléi cile:
DC3 Zjistit, jaka se ve Stfedoceském kraji nachazi kontaktni centra.

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

nabizeny.

V ramci vyhledavani v Registru poskytovatelt socialnich sluzeb bylo nalezeno celkem
5 kontaktnich center, ktera se nachazi ve StfedoCeském 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 zaméteni. Mezi
centra pro drogové zavislé patfi K-centrum Mladd Boleslav a Centrum terénnich

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

Jedna se o nizkoprahové zafizeni, které poskytuje socialni a adiktologické sluzby
uzivatelim drog a jejich blizkym osobam ambulantni formou. K-centrum je postaveno
na principech nizkoprahovosti, potfebnosti, bezpe¢i a dustojnosti, odbornosti a

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

e uzivatelé drog

e o0soby blizké uzivatelim drog (partnefi, rodina, pratelé)
Cile ve vztahu ke klientdm (Semiramis, 2021, online):

e Minimalizovani socialnich a zdravotnich rizik vyplyvajicich z uzivani drog.
e Motivovani uzivateld drog ke zméné zivotniho stylu vedouci ke stabilizaci

zdravotni a socialni situace.
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Motivovani uzivateld drog k abstinenci, snaha o zvySenou informovanost
v oblasti metod a smyslu 1éCby.

Poskytnuti podpory osobam blizkym uzivatelim drog.

Cile ve vztahu k Siroké vetejnosti:

Prevence vyskytu infek¢nich chorob (HIV/AIDS, hepatitidy).

Likvidovani pouzitého injekéniho materialu.

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

Kontaktni prace - Probih4 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 - Vymeéna pouzitych injekCnich stiikacek a vydej
dalsiho potifebného materidlu. Cilem je minimalizovani rizik, ktera plynou
z injek¢niho uzivani drog.

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

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

Informacni servis - Jde o poskytovani informaci, které mé za cil snizeni rizik.
Klientovi jsou tedy sdélovany informace o méné rizikovych zpusobech uzivani
drog, o bezpecném sexu atd.

Poradenstvi - Poskytovani podpory a vedeni v riznych oblastech klientova
Zivota, napf. pravni, socialni, osobni poradenstvi, poradenstvi pro rodice.
Moznost vyuziti telefonu a internetu - Uelem je obstaravani b&znych zaleZitosti
a kontakt se socialnim prostredim.

Odkazy a zprostifedkovani do jinych sluzeb a s tim souvisejici doprovody klientt
- Poskytovani odkazii pfevazné na zdravotnické a socialni sluzby nebo do
1éCebnych zafizeni, pomoc pfi kontaktu s urady. K této sluzbé patii 1 pfipadné
doprovazeni klienta.

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

prani pradla) napt. z divodu bezdomovectvi.
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3.2.2

Korespondence - Moznost kontaktu se zafizenim prostfednictvim
korespondence.

Nacvik dovednosti - Napf. pomoc s tvorbou zivotopisu, nacvik dovednosti na
PC, nacvik komunikace se zaméstnavateli.

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

Krizové intervence a prvni pomoc

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

Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna - PFribram

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 socialni sluzby uzivatelim navykovych latek terénni i

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

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

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

Kontaktni centrum Magdaléna — Pribram

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

Uzivatelé drog starsi 15 let

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

Osoby zavislé na alkoholu

Klienti substitu¢nich programu

Uzivatelé inhalacnich latek

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

Minimalizovani zdravotnich a socidlnich rizik spojenych s uzivanim drog a
jejich dopadu na jedince i Sirokou verejnost.

Navazani a udrzeni kontaktu s klientem a zprostfedkovani pozitivni zkusenosti s
odbornou instituci, vytvoreni vzajemné divery mezi klientem a pracovnikem.
Zvyseni informovanosti o rizicich uzivani navykovych latek, o infekénich

chorobach a nabidce odborné pomoci.
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Snizeni rizika prenosu infek¢nich chorob, zejména HIV a hepatitid.

Stabilizace a zlepSeni psychosocialni situace a kvality zivota klienta.

Motivovani uzivateli drog ke zméné Zzivotniho stylu vedouci ke stabilizaci
zdravotni a socialni situace.

ZvySeni orientace klientd z fad rodinnych pfislusniki a podpora pii jejich
rozhodovani.

Navazani klienta na sit specializované pomoci v piisluSnych odbornych

zatizenich.

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

3.2.3

Vymeénny injekéni program

Informacni servis

Zakladni zdravotni oSetfeni

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

Zakladni socialné-pravni poradenstvi

Asistencni sluzba

Krizova intervence

Individualni a rodinné odborné poradenstvi

Prostor plus o.p.s., Kolin

Kontaktni centrum Prostor plus

Kontaktni centrum patii mezi nizkoprahova zafizeni. Mezi jeho hlavni zasady patii

anonymita, daveérnost, individualni pfistup a bezplatnost. Nehledi se na vyznavané

nabozenstvi, vék, pohlavi, etnickou pfislusnost ani na trvalé bydlisté klienta. (Prostor

plus, 2020, online)

Cilova skupina (Prostor plus, 2020, online):

Uzivatelé nelegalnich drog
Lidé zneuzivajici I1éky

Experimentatofi
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e Socialni okoli uzivateli drog (rodinni pfislusnici, sexualni partnefi a osoby
blizké)
- Nejvetsi cast klientt tvori 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 uzivateld drog ke zméné zivotniho stylu vedouci ke stabilizaci
zdravotni a socialni situace.

e Efektivni intervence na zaklad¢ individualnich pozadavku klienta.
Cile ve vztahu k §iroké vetejnosti:

e Zodpovédnost klientll za své chovani vedouci k ochrané vetejného zdravi.

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

e Vymeénny program

o Testy a sdélovani vysledkt
e Zdravotni oSetieni

e Krizova intervence

e Informacni servis

e Kontaktni mistnost

e Potravinovy servis

e Hygienicky servis

e Individualni poradenstvi
e Socialni prace

e Motivacni trénink

e Rodinné poradenstvi

3.3 Sbér informaci a priabéh Setireni

S feSenou problematikou se autorka textu setkala pii bakalafském studiu v ramci
vykonu praxi, které byly naplné€ny 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 Casti bylo dileZité nejprve zmapovat kontaktni centra, ktera se nachazi ve
StredoCeském kraji a to prostiednictvim vyhledavani v Registru poskytovatelt
socialnich sluzeb. Jak jiz bylo zminéno, autorka se zameéfila pouze na kontaktni centra,
protoze maji ,,nejniz§i prah® a jejich sluzby muize vyuzit kazdy jedinec spadajici do
cilové skupiny. V ramci tohoto Setfeni byla vybrana nasledujici zafizeni: Centrum
adiktologickych sluzeb Magdaléna - Pfibram, Semiramis (K-centrum Mlada 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 — Piibram.

Sluzby, které vybrana zafizeni nabizi, byly nejprve prozkoumany v ramci studia
webovych stranek a dalSich relevantnich zdroju, napt. 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

v organizaci nejdelsi praxi. Celkem bylo tedy realizovano 6 rozhovora.

Metoda polostrukturovaného rozhovoru byla zvolena ztoho divodu, Zze cilem bylo
ziskat nazory ruznych pracovnikt a analyzovat tudiz rizné typy odpovédi na zakladé
pokladani otevienych otazek. Rozhovor obsahoval 6 identifikanich 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 socidlnich
sluzeb a treti okruh tvorily otazky tykajici se efektivity. Cely scénaf rozhovoru je
umistén v prilohach (viz Priloha A), kde je téz umisténa ukazka piepisu jednoho

rozhovoru (viz Priloha B).

Zduvodnéni vybéru vyzkumného vzorku

Pro vyzkumné Setteni 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 nejdel$i praxi v organizaci.
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Z divodu zachovani anonymity nejsou uvedena jména informanti ani organizace, ve
které pracuji. V ramci jejich charakteristiky je uvedeno pohlavi, veék, pracovni pozice,

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

Tabulka c. 1: Prehled informanti

Délka Délka praxe

Oznaceni Pracovni Dosazené
Pohlavi | Vék praxev | v socidlnich
informanta pozice vzdélani
organizaci | sluzbach
36 | Radovy
I1 zena 2 roky 3 roky Stiedni
let | pracovnik
26 | Vedouci
2 muz 2,5 roku 6 let Stredni
let | pracovnik
37 | Vedouci
I3 muz 13 let 13 let Vyssi odborné
let | pracovnik
42 | Radovy Vysokoskolské
14 muz 4 roky 4 roky
let | pracovnik (Be.)
27 | Vedouci Vysokoskolské
IS Zena 2 roky 2 roky
let | pracovnik (Bc.)
27 | Radovy Vysokoskolské
I6 zena 3 roky 5 let
let | pracovnik (Mgr.)

Zdroj: vlastni zpracovdni

Organizace vyzkumu

Rozhovory byly provadény dvéma zpusoby, 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 zptusobem byl telefonicky

rozhovor z divodu ochrany informantti pti pandemii.

Informanti dopfedu znali cil prace a témata, jichz se tykaly otazky. Pfi rozhovoru
s osobnim setkanim 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 zavérd v ramci zpracovani vSech aspekta.

41



3.4 Kontaktni centra ve StredoCeském kraji

V ramci vyhledavani v Registru poskytovatelti socialnich sluzeb jsem zjistila, ze se ve
StiedoCeském kraji nachazi celkem 5 kontaktnich center. Patii mezi né: K-centrum
Mlada Boleslav, Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna-Piibram, Prostor plus
o.p.s — K-centrum Kolin, Centrum adiktologickych sluzeb Nymburk a Centrum

adiktologickych sluzeb Magdaléna-Benesov.

Tato bakalafska prace se podrobnéji zabyva tfemi z uvedenych kontaktnich center, jimiz
jsou K-centrum Mlada Boleslav, Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna-Piibram a
Prostor plus o.p.s — K-centrum Kolin. Jak bylo jiz vySe zminéno, v dob& zpracovavani
empirické Casti probihalo v Centru adiktologickych sluzeb Nymburk stéhovani do
jinych prostor, tudiz nebylo mozné kvuli Casové tisni pracovnikii v tomto zafizeni
realizovat rozhovory. Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna-BeneSov patii pod
stejnou organizaci jako Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna-Piibram, kterému

se prace obsahleji vénuje.

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

prostfednictvim webovych stranek danych organizaci.

Tyto organizace nabizi 7 sluzeb, které jsou spole¢né pro vSechny z nich. Jedna se o
vyménu pouzitych injekénich stfikacek a harm reduction materidlu, poradenstvi
(socialni, pravni, rodinné), testovani na infek¢ni choroby, informacni 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, situacni

intervenci a samospravu.

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

zaméfuji otazky €. 1-5 ve scénafi rozhovoru.
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Co pro pracovniky znamena kvalita prace v socialnich sluzbach? (DCS.1)

Odpoveédi informanta se v této otazce CasteCné rozchazely, jak uvedl 11: ,,To je podle
mé néco, co se hrozné $patné definuje. “ Informanti se shodli na tom, ze vychodiskem
pro kvalitu je prace s klientem. OvSem né&ktefi ji vidi v samotném pfistupu ke
klientim, jako zminuje 13: ,, Myslim si, Ze stézejni je pristup jednotlivych pracovnikii,
lidskost, empatie.“ Na druhou stranu dalsi informanti popisuji kvalitu spiSe ve vztahu
k vysledkim odvedené prace. I1: ,, ... je to néco, co se odrdzi viasmé v téch klientech.
Kdyz my vidime, kam se posunuli, jak jim to pomdaha, tak si pak myslim, Ze se da mluvit
o tom, Ze ta prdce je kvalitni.“ Nebo v dal§i vypovédi uvadi 12: ,, ... pro mé je kvalitni
prdce, kdyz ten klient prijde a odchazi pak s néjakyma informacema a néjakou nadéji

resit svoje problémy. “
Jak pracovnici vnimaji kvalitu sluzeb, které poskytuje jejich organizace? (DCS5.2)

V této otazce se vSichni dotazovani pracovnici shodli na tom, ze kvalita v jejich zafizeni
je dobra a ze sluzby poskytuji kvalitné. 14: ,,Ja ji vanimdm jako vysokou, ... To, jakym
zpiisobem se tady chovdme ke klientiim, je takovy zdsadni, a diky tomu jsou i vysledky
na néjaky urovni. “ Jako dilezitou pracovnici vnimaji také schopnost reflexe a rozvoj
vzdélavani. 16: ,, ... ale musim Fict, Ze mam pocit, Ze u nds se jakoby hodné dbd na
néjaky vzdélavani, na to reflektovani téch klientskych kontaktii, Ze se tomu vénujeme.

Takze si myslim, Ze ta kvalita tady je dobra.

Vnimaji pracovnici néjakou zménu v pristupu ke kvalité prace v prubéhu casu?

(DCs.3)

Na tuto otazku vétsina informantd odpovédéla tak, ze Zzadnou zasadni zménu nevnima.
Pouze dva informanti uvedli konkrétni zménu. Jedna se tyka fungovani sluzeb, jak
popsal 13: ,, Kdybych se podival do téch let zpdtky, tak to, co tam ziistalo, je samozrejmé
ten pristup, ale méni 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 potiebujou.
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 tézky mluvit o néjaky kvalité

sluzeb béhem covidu, kdyz viastmé my ty sluzby mdme hrozné osekany, hrozné
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minimalizovany. Klienti nesmi jist a pit vevnitr, takZe si to u nds viastné 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 Standardii
kvality socialnich sluzeb a jakym zpisobem vybrané standardy napliiuji (konkrétné
standardy ¢. 1, 3, 7, 9, 10, 12). Na toto téma se zaméfuji otazky €. 6-36 ve scénafi

rozhovoru.

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

organizaci na formovani standardu podili? (DC6.1)

Zde se vSichni pracovnici shodli na tom, ze jsou radi, Zze standardy existuji. I1: ,,Jd
bych to shrnula tak, Ze je to véc, ktera je velmi diileZitd 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.

Pii otazce, kdo se na formovani standardi podili, jsem dostala dva typy odpoveédi.
V nékterych organizacich standardy formuje odborny reditel a vedeni, v jinych se zase
na formovani podili tym pracovnika spolecn€. SP3: ,, ... vidycky se snazime o to, aby
treba zmény v téch metodikach a néjaky posun ke zkvalitméni ty sluzby, aby vychdzel z ty

Zity praxe tak, jak to redlné funguje.

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

zmény? (DC6.2)

Odpovédi jsem porovnavala s poslanim, které ma kazda z organizaci definovano na
svych webovych strankach. Podle webovych stranek je poslanim CAS Magdalena-
Ptibram pomoc osobam zavislym na navykovych latkach a zaroven i jejich blizkym,
aby doslo ke zlepseni kvalitniho zivota po strance zdravotni, socialni a psychické.
Poslanim K-centra Mlada Boleslav je odborné a v souladu s individudlnimi
potiebami klientli poskytovat socialni a adiktologické sluzby uzivatelim drog a jejich
blizkym, pomoci klientim vést bézny zpusob 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 zinformanti
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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 prostfednictvim poskytovani
nizkoprahovych sluzeb, na které mize dosahnout kazdy ¢lovek, ktery potebuje. Toto
zminil kazdy z dotdzanych, nektefi své odpovédi vice rozvedli. 12: , ... je fo boj za
prava téch klientin, Ze je zkompetentiiujem, edukujem a provadime je.” 11: , ... je to
viastné to, Ze kazdej clovék miiZe upadnout, tim padem toho clovéka neodsoudit a

pracovat s nim na partnerskym pristupu.

Na otazku, zda v poslani néco chybi nebo zda by v ném pracovnici doporucili n¢jaké
zmeény, jsem dostala velice strohé, ale vystizné odpovédi. 13: ,, 7ak kdyby to tam
chybélo, tak bysme si to tam pridali.“ 11: ,,... viastné asi ne, protoZe ono to prosté

¢

funguje tak, jak mad.
Jak probiha jednani se zadjemcem o sluzbu v danych organizacich? (DC6.3)

Postup pfi jednani se zdjemcem o sluzbu popsali informanti az na né&aké drobnosti
shodné. Dilezité je zjistit, jestli dany ¢lovék vibec patii do cilové skupiny, pracovnici
mu predstavi tu sluzbu, sdéli mu, jaka jsou pravidla pro vyuzivani sluzby a jaka jsou
jeho prava, také ze se jedna o anonymni sluzbu. Uzaviou ustni dohodu o vyuzivani
sluzeb, vytvori s novym klientem in come formulaf, kde zmapuji jeho aktudlni stav, zda
ma kde bydlet, co uziva za drogu, jakym zptsobem ji uziva a jak dlouho. Klient dostane
svij anonymni kéd, pod kterym je veden v databazi organizace. I1: ,, 70 je asi to
miuZe vyuzit a zdroven ziskat informace od néj.“ 12: , ..casto to konci tim, Ze mu

vyménim nebo rovnou poskymu tu sluzbu, kterou zrovna potiebuje.
Jak probiha podavani stiznosti v danych organizacich? (DC6.4)

Moznosti pro podani stiznosti maji klienti hned né€kolik a v§ichni informanti uvedli ty
samé. V kontaktnim centru maji zfizenu schranku duvéry, kam mohou klienti své
stiznosti vhodit, mohou ji poslat elektronicky, a to jak po socidlnich sitich nebo tfeba e-
mailem. Také mohou stiznost sdélit esobné pracovnikovi. 12: ,, 7éch moznosti je vic,
zdkladni zpiisob, a preferuju ho nejvic, je prosté osobné. Zdroveii je tohle ale nejmiri

vyuzivand moznost.

To, ze maji pravo si stézovat, se klienti dozvédi pri vstupu do sluzby, kdy jsou mu

vysvétlovana jeho prava, protoze jedno z klientovych prav je pravé podani stiznosti.

45



Tuto informaci mohou najit také v informacnim letaku, ktery jim je pfedan pfi prvnim
kontaktu. Stiznostem se pak vénuji jak samotni pracovnici na poradach tymu, tak i
vedeni organizace a to v pfipadé, ze je stiznost sméfovana vyS. Podle vypovédi
pracovnika 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 treba Cetl, Ze
by chtéli lepsi Sampony a mydla do sprchy, Ze by chtéli playboy znacku, to mé treba

¢

rozesmdlo.

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

(DCe.5)

Podminky pro pfijeti nového pracovnika jsou dle vypovédi ve vSech dotazovanych
organizacich stejné. 13: ,, V prubéhu let se ty formdlni kritéria spise snizuji. “ Musi to byt
¢lovék, kterému je minimalné 21 let a mé alesponi stiedoskolské vzdélani s maturitou.
Vyhodou je studium oboru socialné pravniho, adiktologie a socialni pedagogiky. Pokud
nema zadné vzdelani v oboru socidlni prace, musi si z4jemce udélat kurz pracovnika
v socialnich sluzbach. 13: ,,... pro nds je ale stéZejni, aby ten clovék byl kvalitni
osobnostné a lidsky, nez po ty formalni strdnce. S vybérem nového pracovnika vétsinou
pomaha cely tym. 14: ,, ... pro nds je viastné diileZity, aby to byl clovék, se kterym si

¢

sedneme.

Jak probiha hodnoceni zaméstnancu a jakym zpusobem jim je poskytovana

podpora pri vykonu socialni prace? (DC6.6)

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

¢

vcas dostavujes do prace.” Jeden z informanti popsal také hodnoceni zaméstnanci,
které probiha ze strany klienta. Klienti dostanou samolepky, na kterych jsou
vyobrazeni rizni smajlici, a ke kazdému pracovnikovi pfifadi n€jakou nalepku. Mohou
k tomu pfipsat i poznamku ¢i vzkaz, ktery by chtéli danému pracovnikovi sdelit. Ve
probihd samoziejmé anonymné. 12: ,, Béhem kontaktu klientiim vikdm, Ze mdme ted
hodnoceni kvality, tak jestli by mohli vyjddrit, co jim tady chybi, co jim vadi, jak by se

podle nich méli chovat pracovnici, a kazdy rok to vyhodnocujem.
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Co se tyCe podpory zaméstnancu, shledala jsem se s velice pozitivnimi reakcemi.
Pracovnici jsou podporovani v ramci supervizi, intervizi, tymovych porad, dale také
dostavaji podporu pii vzdélavani, jsou jim nabizeny razné kurzy a vycviky. 16: , Po
kazdym kacku a kazdym terénu si ty pracovnici sednou a néjakym zpiisobem reflektujou
chovani toho klienta, tu situaci, jak na ni reagovali a co by treba mohli udélat lip nebo
Jinak. 1akzZe 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 dobrd podpora.

Jakym zpusobem jsou poskytovany informace o sluzbé zijemcum a jakym

zpusobem Siroké verejnosti? (DC6.7)

Informanti vypoveédéli, ze zajemci se o sluzbé mohou dozvédét prostiednictvim letakaii,
na webovych strankach organizace, na facebooku a také pri oslovovani potencialnich
klientd pfimo na ulici. Pfi porovnani facebookych stranek zkoumanych kontaktnich
center jsem zjistila, ze vSechny 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-Pfibram ma 518 a K-
centrum Prostor plus 435 sledujicich. K-centrum Mlada Boleslav je na facebooku
zaroven nejaktivnéj§i ze vSech zminénych organizaci, zvefejiuje aktuality, volna

pracovni mista v organizaci a informace o odvedenych vykonech.

Siroka vefejnost ma obdobné zplsoby, skrz které se mize o sluzbé dozvédét. I6:
., Nejcastéji z osobni zkuSenosti, jako Ze nékdo znd nékoho, kdo tu pracuje nebo kdo sem
chodli, a pak taky z facebooku. Hodné ty propagace je v socidlnich sitich. “ 15: ,, ... pak
treba v cekdrnach u doktora, v lékdarndch, na socialnim odboru mésta, na uvadu prdce,
s téma v§ema my spolupracujeme a distribuujeme tam nase letdky. “ Zaujal mé nazor,
zda by se o tom, Ze kontaktni centra existuji a k Cemu jsou, méli vibec vSichni
dozvédét. 13: ,,Je to prosté dlouhodobej problém taky néjakyho schizmatu toho, jestli
viastné viibec chceme, aby o tom kazdej védél. Je otdzka, jestli by o tom viitbec méli
vedeét vsichni.

Zjistovala jsem také, zda pracovnici vnimaji zmény v pfistupu Siroké vetejnosti k jimi
poskytovanym sluzbam. VSsichni odpovédéli, ze tam néjakou zménu citi, ale je to velice
individualni. 13: , ..dFfiv jsme méli vic problémit v komunikaci jako s téma

zastupitelstvama a tak, Ze to bylo castéjsi. Zjevné vic lidi ted’ chape, Ze takovyhle typy
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sluzeb jsou prosté béZnou soucasti socidlni infrastruktury.” Tento nazor ale zase
vyvraci vypovéd dalsi informantky. 16: ,, TFeba verejnost bych rekla, Ze nds bere lip,
ale naopak spoluprdce s lékarnami, ktery s nami spolupracovaly dobre a mély od nds
ruzny balicky s ndstrojema pro aplikaci, tak ted uz se k nam chovaji hodné odmitavé.
Tam vnimam zase krok zpdtky.” Na otazku, zjakého divodu vnima spolupraci
s 1ékarnami jako krok zpatky, pracovnice (I6) odpovédéla: ,, ..myslim, Ze je to
zpiisobeny tim, Ze ty pracovnici jsou mlady. TakzZe si pak ty lékdrnici Fikaj, Ze jim tady

néjaka mladd holka prece nebude néco rikat.

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

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

Jelikoz efektivita v socialni praci nema zadnou definici a neni to, fekla bych, bézné
vyuzivany pojem v socialnich sluzbach, odpovédi na tuto otazku byly velice
ruznorodé. Informanti tuto otazku nazvali zajimavou, na druhou stranu ale také tézkou
a zaludnou. I5 odpovédéla: ,, No asi bych rekla, Ze to budou jako vykdzany vykony.
Podle I3 je prace efektivni, kdyz jsou ty sluzby prospésné i pro verejnost: ,, ... Ze fady
nebéhaj ty lidi nakazeny hepatitidou C. To, Ze se sniZuje z dlouhodobyho hlediska

¢

odhozeny material v ulicich, Ze ty lidi aplikujou prosté min rizikové.” S tim souvisi
pravé testovani klientii na infekcni choroby, coz néktefi z pracovnikid také zminili jako
uroven efektivity. Jeden z pracovnikli zmifiuje edukovanost klientd, ktera je podle néj
ukazatelem efektivity. 12: ... kdyzZ tv klienti dokdzZou v tom casovym ramci efektivné
vyuzit tu sluzbu, zdroven se edukuji a potom to dokdzZou 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 zpusobem? (DC7.2)

Zde se vSichni pracovnici shodli na tom, ze efektivita se mérit da. NejCasteji zminénym
zpusobem bylo vykazovani téch jednotlivych vykonu, které se potom prezentuji ve
vyrocnich zpravach a kde se porovnavaji vykony soucasného roku s témi predeslymi.

I1 vnima zptasob méfeni spiSe individualné u kazdého klienta: ,,Jd fo teda mérim spis

48



nebo vidim to na téch klientech, protoze ty klienti jsou nase zrcadlo. Kdyz vidim, Ze to
Junguje, jak ma, a vidim ty klienty spokojeny. “ Vicekrat zmifilované bylo méfeni v ramci

poctu provedenych testi na infek¢ni choroby.

Prukaznost efektivity po nich vétSinou vyzaduji donatori, coz jsou tieba meésta, ve
kterych organizace poskytuje své sluzby. Zarover je vyhodnocovani efektivity potiebné
a vyhodné 1 pro n¢ samotné, protoze se podle toho potom mohou Iépe orientovat a

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

V zasadé se vSichni informanti shodli na tom, Zze financovani sluzeb efektivitu
ovliviiuje. Jedna se tfeba o divody kapacitni, kdy by bylo potifeba zaméstnat vice lidi,
ale na dalsi uvazky nejsou penize. Dal§im piikladem je také materialni zazemi
organizace, jak uvedl 12: , Kdybych mél vic penéz od statu, od kraje, tak bych mohl
nakoupit kvaliméjsi véci pro ty klienty.“ 16: , KdyZ nejsou penize na harm reduction
material, tak ta efektivita jde urcité doliu. 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 odpoveéd'mi na tuto otazku bylo pifijmout vice pracovniki, protoze se
vétSina z dotazovanych organizaci potyka s personalni krizi a podstavem, tudiz neni

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

Ptiklad zajimavé zmény, uvedl 13: ,, ... obecné sniZovdani administrativy miiZe prispét

k vetsi efektivité sluzby, kdy je vic casu vénovano ty primy prdaci.

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

téma se zamértuji otazky €. 3, 9, 14, 16, 21, 24, 30, 32, 34, 38 ve scénafi rozhovoru.
Jaké problémy vnimaji pracovnici pri udrzovani kvality? (DC8.1)

Nejvétsim problémem je podle pracovnikti nedostatek personalu a jeho ¢asté stiidani.
V téchto sluzbach pracuji prevazné mladi lidé, ktefi se pomémé pravidelné stiidaji a

odchazi. Novi pracovnici se potom musi znovu zaucovat, coz také podle pracovniku
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prispiva ke kratkému snizeni kvality, kdy se tym pracovnikii musi soustfedit i na
zauCovani nového. Dal§im problémem v ramci nedostatku personalu je i to, ze na trhu
chybi dostatek pracovni sily, ktera by méla vhodné predpoklady pro praci s uzivateli
drog. I3: ,, ... na tom pracovnim trhu nent dostatek pracovni sily, ktera by bud nechtéla
pracovat s touhle cilovkou, nebo nema potiebnou kvalifikaci, pripadné nespliujou ty
osobnostni piedpoklady. “ V ramci nedostatku personalu pak pracovnici vnimaji 1
problém ve zkracené provozni dobé, kdy nemohou mit otevieno pro klienty v takovém
Casovém rozpéti, jaké by si piedstavovali. 12: , 7y klienti, kdyz treba néktery dny
pracujou, tak uz se sem nemuzou stavit pro stiikacky, musi holt pockat na dalsi den,
néktery dny prosté musime mit zkrdcenou pracovni dobu. Pak maji jedinej zpiisob, jak
sehnat stiikacky, a to tfeba v lékdarnach. My to mapujeme, ve kterych lékarndch je maji,

a klientiim to pak sdélujeme, je to takova ndahraZka bohuzel.

Dal$im zminénym problémem je zavislost klientd na té dané sluzbé. I1: ,, ... kolikrat
nam sem chodi klienti, u kterych vime, Ze uz od nas Zdadnou péci nepotiebujou, ale
viasmé se stali jakoby zavisli na tom, Ze tady prosté miiZou jenom sedét a koukat, prijit
sem prosté treba 7x za den. Kviili tomu pak treba nemdme prostor a Cas pro novy

klienty.

Jaké problémy pracovnici spatiuji pri napliovani Standardi kvality socidlnich

sluZeb? (DC8.2)

V této otazce byly odpovédi zjedné poloviny pozitivni a pracovnici nespatiuji
s napliiovanim standardi zadny problém, z druhé poloviny je zde podle pracovnika
problémem jiz zminény nedostatek personalu. I1: , NdS problém je prosté ten, Ze
nemdme lidi. A kviili tomu se ndm obcas ty standardy nedovedou plnit stoprocentné.
Jedna z informantek zminila problém, ktery vnimala pfi nastupu do sluzby, a to v ramci
individualniho planovani a vstupu klientd do sluzby. 16: ,, ... protoze my jak jsme
nizkoprahova sluzba, tak tam treba kolikrat nebyla jasna zakdzka, nebo ty klienti
chodili dost nahodile, Ze nebylo vhodny v tom pldnu néjak kontinudlné pokracovat. Pak
jsem s néjakyma zkuSenostma prisla na to, Ze to je viastné normalni a da se tomu

v pohodé prizpiisobit.

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

spatfuji pfi napliiovani poslani organizace. Jednim z divodi je opét nedostatek
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personalu, 11 k tomu dodava: ,, ... nemdme pracovniky, nemiizeme mit otevieno tak, jak
bysme méli mit. Coz se samozirejmé krizZi 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 zmiriovali, ze to nékdy narazi na limity téch klientu, i
kdyz se pracovnici o néco mohou snazit, nejvétsi dil prace je na klientech a snaha
pracovniku pak muze pfijit vnive¢, coz je samoziejmé neodrazuje od toho, aby to
zkouSeli znovu a znovu. Dalsi pfekazkou pfi napliiovani poslani je pro pracovniky
spoluprace se samospravami a relevantnimi subjekty, jako napf. zdravotni systém,
k ¢emuz 12 uvadi: ,,... #y lidi jsou Casto ostrakizovany, ten zdravotni systém na né
nenahlizi jako na normdlni lidi, hazi je bokem.“ Dal§im subjektem, se kterym vidi
pracovnici spolupraci jako prekazku, je arad prace. 12: ,, ... wrad prdace se dlouhodobé
snazi jit cestou vylucovdni z evidence uchazecu. 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 jd to s nima znova musim resit. Tohle mi casto haZe klacky pod nohy. “
Jaké problémy pracovnici spatiuji pri napliovani efektivity prace? (DC8.3)

Pii této otazce informanti dlouho premysleli, jelikoz pro né bylo obtizné vibec
definovat efektivitu prace v socidlnich sluzbach, natoz pfijit na né&aké problémy
spojeni s jejim napliiovanim. Jednim zuvedenych problémt je opét nedostatek
personalu. I1: ,, ... je nds tu strasné malo, nestthame. Nékdy si ty klienti musi pockat,
nékdy uz nestihnout urcitou véc, je nds tu prosté mdlo a ty efektivité to brani. “ Dalsi
prekazku spatfuji pracovnici v tom, kdyz klient nechce spolupracovat nebo neni
schopny udélat dalsi krok a cela ta prace se pak prevazi zase zpét na zacatek. 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 dodrzovand. TakzZe na téch mensich méstech se pak déje, Ze ta efektivita neni

takovd, jak bychom si treba predstavovali.
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4 Shrnuti vysledki

V zavéru teoretické Casti byly shrnuty odpovédi na dil¢i vyzkumné cile €. 1 a 2. Tato

kapitola se bude tykat odpovéedi na zbylé dil¢i vyzkumné cile.

Prostrednictvim 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-Pribram, Centrum adiktologickych sluzeb Magdaléna-BeneSov a Kontaktni

centrum Prostor plus v Koliné.

Dilé¢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 shodné harm
reduction program, zakladni typy poradenstvi, testovani na infekéni choroby, prvni

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

Dil¢im vyzkumnym cilem ¢ 5 bylo zjisténi, ze pohledy pracovnikii na kvalitu
socialnich sluzeb se lisi a kazdy z nich si pod timto spojenim pfedstavi 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 ziskava nadéji resit své
problémy. Vsichni z dotazovanych povazuji jejich sluzby za kvalitni a jsou s jeji mirou
spokojeni. Stézejni je chovani pracovniki smérem ke klientim, které maze zvysit miru
kvality. Zasadni je také vzdélavani a sebereflexe pracovnikll. Velké zmény v piistupu ke
kvalité v prabéhu Casu pracovnici nezaznamenavaji. Postupem Casu se méni fungovani
cilové skupiny, proto je dilezité tyto zmény vnimat a pfizpisobovat jim dané sluzby.
Nejzasadn€jsim ovlivnénim je probihajici epidemie koronaviru, kvuli které byly a jsou
sluzby omezovany. Jednu dobu nebylo mozné vyuzivat hygienicky servis, aktualné
klienti nemohou v kontaktni mistnosti jist ani pit, musi se obcCerstvovat venku.
S postupnym rozvoliiovanim opatieni se ale organizace pomalu vraci do pavodniho

stavu, coz vede k opétovnému zkvalitnéni sluzeb.

V ramci diléiho vyzkumného cile €. 6 jsem zjistila, ze Standardy kvality socialnich
sluzeb jsou dle pracovnika velice potfebné, vyuzivaji je a tvoii podle jejich vzoru

metodické pokyny a daldi dileZité materialy pro chod organizace. Zadnou zménu by
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pracovnici ve standardech neudé€lali, nebot’ to neni zapotiebi. OdliSnosti jsem shledala
pii formovani standardu a jejich aplikaci na socidlni praci s uzivateli drog, kdy toto
zprosttedkovava bud’ vedeni v Cele s odbornym feditelem, nebo se na formovani podili
tym pracovnikl, ktefi se do toho snazi zapojit i své zkuSenosti a realné poznatky

Z praxe.

Kazda z organizaci ma na svych webovych strankach formulovano poslani. Tato poslani
jsou zalozena na stejném zakladu a moc se od sebe nelisi. Od pracovnikd jsem
zjistovala, jak jejich poslani zni. Jeho hlavni ¢asti jsou dva principy, a to princip harm
reduction, ktery zahrnuje minimalizaci rizik spojenych suzivanim a aplikovanim
navykovych latek. Druhy je princip verejného zdravi, coz je snaha o minimalizaci rizik,
kterd vznikaji uzivanim navykovych latek, pro spolecnost. Jedna se prevazné o sbér
injek¢nich stiikacek a také o testovani na infek¢éni choroby. Neméné dulezité je vedeni

klientt k v€tsi 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 znamenda, ze by mél byt
uzivatelem nelegalnich drog s apelem na intraven6zni uzivani. Spodni vékova hranice
pro piijeti se nepatrné lii, nékde se mohou stat klienty lidé od 15 let, jinde az od 16 let.
V ramci prvniho kontaktu dochéazi k predstaveni sluzby ze strany pracovnika,
vysveétlovani pravidel a prav klienta. Zdlraziiuje se predevSim anonymita, kdy
organizace nepotiebuje znat zdjemcovo jméno, ale je mu sestaven anonymni kod, pod
kterym je ve sluzbé evidovan. Pracovnik pii rozhovoru mapuje jeho socidlni a zdravotni
situaci, vyplni spolu in come formulaf, ktery obsahuje informace o tom, co uziva za
drogu, jak dlouho a jakym zpasobem, zarover obsahuje i cile spoluprace. Po uzavieni
dohody vétsinou dochazi k poskytnuti sluzby, kterou klient zrovna potrebuje, jedna se

tfeba o vymeénny nebo hygienicky servis.

Pro podavani stiznosti ztad klienti maji pracovnici v kontaktnim centru zfizeny
schranky diavéry. Ale klient si muze stézovat v podstaté jakkoliv, a to zpravou pres
socialni sit€, e-mailem nebo osobné pfimo pracovnikovi. Stiznost muze poslat
podepsanou nebo anonymné. V prubéhu prvniho kontaktu jsou klientim sdélovana jeho
prava, mezi néz patii i pravo si stézovat, tudiz klient od zacatku o této moznosti vi.

Zarovei je tato informace 1 na letacich, které dostane. Pracovnici se shodli na tom, ze se
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vétSinou nejednd o zadné zavazné stiznosti, v kazdém piipad€ se jimi ale zabyvaji a

poskytuji zpétnou vazbu.

Novym pracovnikem se muze stat ¢loveék, ktery je starsi 21 let a ma alesporni ukoncené
sttedoSkolské vzdé€lani s maturitou. Vzdélani v socialni sféfe je vyhodou, ale neni
podminkou. Nutnosti je ale splnit si po nastupu minimalné kurz pracovnika v socialnich
sluzbach. Pracovnici uvadi, ze spis§ nez formalni kritéria, jsou dilezita ta individualni a
osobnostni, kdy ten ¢lovék musi mit pfedpoklady jak pro praci v socialni sluzbg, tak pro

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

Zpravidla jednou ro¢né probiha formalni hodnoceni zameéstnanct, kde se hodnoti
dulezita kritéria a aspekty vykonu prace a pfistupu ke klientim. V jednom
z dotazovanych zafizeni 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 pifi vykonu socialni prace
spokojeni. Jako dulezité 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 kurzli a vycvika.

Potencialni klienti se mohou o sluzbé dozvédét prostiednictvim letakd, webovych
stranek, socialnich siti, také osobné od pracovnika terénniho programu pfi oslovovani
na ulicich. Siroka vefejnost se mize o sluzbach dozvédst stejnymi zptisoby. Organizace
spolupracuji ve mestech s 1ékafi, 1ékarnami, ufady prace a socialnimi odbory mésta,
kam vylepuji letdky, které zahrnuji informace o sluzbach. Dozvédét se o nich mohou
také z vyroCnich zprav a dalSich relevantnich dokumentt, které jsou zvefejiovany.
Zmény v piistupu Siroké vefejnosti pracovnici vnimaji, jedna se ale vétSinou o
jednotlivee. Vétsi zménu citi ve spolupraci se zastupitelstvy a dalSimi dilezitymi
organy. Jako krok zpatky ale popisuji spolupraci s lékarnami, kdy se k nim 1ékarnici

zacali chovat odmitave a zaujali vici pracovnikiim kontaktniho centra negativni postoj.

Prostrednictvim dil¢tho vyzkumného cile €. 7 jsem chtéla zjistit, co si pracovnici
socialnich sluzeb pfedstavuji pod pojmem efektivita. Jejich nazory byly velice rozdilné
a bylo pro né tézké tuto oblast popsat. Jednou z nejvice zminovanych odpovédi bylo, ze
efektivitou jejich prace je pro né napf. to, ze dochéazi ke snizovani rizik spojenych
s uzivanim drog pro spolecnost. Snizuje se pocet odhozenych injekcnich strikacek na

verejnych mistech a zvySuje se protestovanost klientti na infekéni choroby. Za dalsi
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uroven efektivity povazuji edukovanost klienti a to, Ze se klient osamostatni a dokaze si
po dlouhodobéjsi spolupraci nékteré zalezitosti zafidit sam. Efektivita se podle
pracovniki meéfit da, nejcastéji zminéné bylo méfeni prostfednictvim statistickych
udaju, které 1ze vykazat. Jedna se o poCty provedenych testi na infek¢ni choroby, pocty
sebranych stfikacek nebo pocty zdravotnich oSetfeni. Dale ji méfi pracovnici i
individualné podle svych pocitd, kdyz vidi u klientd zménu k lepsimu a spokojenost se
sluzbou. Udaje o mife efektivity vét§inou vyzaduji mésta, ktera danou organizaci dotuji.
Finance jsou podle pracovnik(i dilezitym aspektem pro vyss$i uroven efektivity. Pfi
nedostatku financi muze dojit ke snizovani pracovnich uvazku, tudiz k nedostatku
personalu, coz povede ke zkracené provozni dobé a ke snizeni kapacity klientskych
kontaktd. Malo financi se muze dotknout také materialniho zazemi organizace, coz by
vyrazné ovlivnilo chod sluzby, protoze harm reduction material, ktery zahrnuje injekéni
stiikacky, dezinfekci a také zakladni zdravotni materidl jako néaplasti, je
nepostradatelnou soucasti kontaktnich center a terénnich programii. Zmény pro lepsi
efektivitu se tykaly prevazné prijeti novych adekvatnich pracovnikd kvili nedostatku
personalu. Jednou z navrhovanych zmeén bylo snizovani administrativy, protoze by diky

tomu bylo vice Casu na pfimou praci s klienty.

V ramci dil¢iho vyzkumného cile ¢. 8 jsem zjiStovala, s jakymi problémy se potykaji
pracovnici pfi napliiovani kvality socialnich sluzeb, Standarda kvality socialnich sluzeb
a efektivity. Nejvetsim problémem pfi napliiovani kvality je nedostatek personalu a
fluktuace zameéstnanct. Pfi neustalych zménach zameéstnanci podle nich dochazi ke
snizovani kvality, a to z toho divodu, ze nové pracovniky musi znovu zaucovat a maji
méné Casu a prostoru pro praci s klienty. Nedostatek personalu ovliviiuje 1 nizka
nabidka na trhu prace, kdy lidé bud’ nechtéji pracovat s drogové zavislymi, nemaji
potiebnou kvalifikaci nebo jim chybi osobnostni predpoklady. V disledku chybé&jicich
pracovnika je dal§$im problémem zkracena provozni doba, to znamena, Ze kontaktni
centrum nemuze byt otevieno v plném Casovém rozmezi. DalSim problémem je
zavislost klientd na sluzbé. Jedna se o klienty, ktefi uz nic nepotiebuji, pracovnici jim
nemaji co nabidnout, ale do kontaktniho centra stale chodi, coZ zpusobuje to, Ze
pracovnici nemaji tolik prostoru pro nové klienty. Pfi napliiovani Standardi kvality
socialnich sluzeb pracovnici neshledali zadny zéasadni problém kromé jiz zminéného
podstavu. Prekazkou pii napliovani poslani je pro né ¢asto spoluprace se zdravotnim

systémem, ktery uzivatele drog nevnima jako ,,normalni lidi a mnohdy jim neposkytne

55



tak kvalitni zdravotni péci, jako lidem, ktefi nejsou bez domova. Dalsi prekazkou je 1
spoluprace s ufady prace, které vytrazuji klienty z evidence uchazeci o praci poté, kdy
se nedostavi na schizku. To pro klienty mize mit za dasledek, ze znovu piijdou o
bydleni a je tak na pracovnikovi, aby to s nim fe§il znovu. Uzavienou drogovou scénu
na malém mésté vnimaji jako problém pii napliiovani efektivity, jelikoz se jim nedafi

nakontaktovat nové potencialni klienty.
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ZAVER

Problematika drog je i v dne$ni dobé pomémeé 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 ¢ast, nejsou dle mého nazoru
spoleCnosti brana na védomi a o jejich existenci ,,obycejni* lidé mnohdy ani nevédi.
Kontaktni centra maji ten prah opravdu velice nizky, tudiz jeho sluzby muaze vyuzit
doslova kazdy, kdo spada do cilové skupiny, a to anonymn¢ a bezplatné. Prace v tomto
typu zafizeni je psychicky narocnd a pracovnici za ni Casto nejsou adekvatné
odménovani. I 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 socialnich 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 casti jsem specifikovala konkrétni kontaktni centra Stfedoceského kraje a
nasledné jsem zkoumala pohledy pracovnika kontaktnich center na kvalitu a efektivitu
jejich sluzeb a problémy, které jsou s jejich napliiovanim spojené. Vyzkum probehl ve
ttech kontaktnich centrech, ktera se nachazi ve StifedoCeském kraji. Na zaklade
vyzkumu jsem dosla k zavéru, ze vnimani kvality a efektivity socidlnich sluzeb je
individualni a vS§ichni pracovnici maji pro to jiné méfitko. Neexistuje tedy zadna
spoleCna definice pro tyto pojmy. Jednoduse feceno se kazdy snazi délat svou praci co
nejkvalitn€ji a nejefektivnéji podle vlastni védomi a svédomi. Samoziejmé existuji
spoleCné znaky a postupy pro vykonavani jejich prace, nejzasadnéjsim dokumentem
jsou Standardy kvality socialnich sluzeb, kterymi se kazda z dotazovanych organizaci
fidi. Nejvétsim problémem je dlouhodoby nedostatek personalu, coz také ovliviuje
predstavu o kvalité a efektivité sluzeb, kdyz pracovnikim chybi Cas a prostor pro praci
s klienty. Dal§im vyznamnym problémem je ostrakizace klientd institucemi, at' uz se

jedna o urady prace, zdravotni instituce nebo méstskou policii.

Vysledky mé prace piinaseji nazory pracovnika, popis jejich fungovani a doporuceni
pro mozné zmeény. Mezi tyto zmény patii napf. snizovani administrativni zatéze pro
pracovniky, kdy kvuli jeji nadbytecnosti pracovnikiim zbyva méné€ ¢asu na pfimou praci

s klienty. Dal§i doporucenou zménou je také upraveni provozu kontaktniho centra tak,
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aby to co nejvice vyhovovalo klientim, ale zaroven i pracovnikim, ktefi by méli myslet
také na sebe. Navrhem pro zménu je také najmuti vice lidi do plného stavu pracovniku
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.

Prinosné by za jisté bylo, kdyby byly vysledky rozsifeny o nazory vice pracovnikii nebo
o komparaci s jinym krajem. Zji§tovat by se mohl také pohled na kvalitu a efektivitu

sluzeb ze strany klientd.

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

stabiln€jsiho zdzemi pro pracovniky.
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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 pracovnikd na vnimani kvality a efektivity poskytovanych socialnich
sluzeb pro uzivatele drog ve vybranych kontaktnich centrech (Kolin, Pfibram, Mlada

Boleslav).
Identifikac¢ni otazky:

e Muz/zena?

e Kolik je Vam let?

e Najaké pracovni pozici v organizaci pracujete?
e Jak dlouho pracujete v této organizaci?

e Jak dlouho pracujete v socialnich sluzbach?

o Jaké mate nejvyssi dosazené vzdelani?
Otazky:

e KVALITA
1. Coje podle Vas kvalita prace v socialnich 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 zmeény byste navrhl/a pro zlepSeni kvality prace? Proc?
e STANDARDY
6. Jak vnimate standardy kvality socialnich sluzeb? V ¢em jsou podle Vas silné
a v Cem slabé stranky?
7. Kdo se ve Vasi organizaci podili na jejich formovani a jak jste se zapojil/a
Vy sam/a?

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



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

tyto problémy resite?
Standard €. 1

10. Jaké je poslani Vasi organizace?

11. Doporucil/a byste v ném néjaké zmény? Jaké a proc?

12. Jakym zpusobem se ho snazite naplnit?

13. Kde je toto poslani zverejnéno?

14. Jaké problémy se vyskytuji pii jeho napliovani? Jak si to vysvétlujete? Jak

tyto problémy resite?
Standard ¢. 3

15. Jaka jsou pravidla pro jednani se zajemcem o sluzbu ve Vasi organizaci?

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

17. Zménila se tato pravidla v prub€hu asu? Jak? Jaky mate na zmény nazor?

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

19. Jaké maji klienti moznosti pro podani stiznosti?

20. Jakym zpiisobem se mohou klienti o moznosti podat stiznost doveédet?

21. Jaké problémy se vyskytuji pii podavani stiznosti? Jak si je vysvétlujete? Jak
byste je fesil/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 pftijeti nového pracovnika?

24. Objevuji se pii pfijimani novych pracovniki né&jaké problémy? Jaké a jak si
je vysvétlujete? Zménilo se to v prub&hu casu?

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

26. Zmenil se postup piijimani novych pracovnikii v pribéhu Casu? Jak tyto

zmeny 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 Casu ke zménam v hodnoceni zameéstnancii? K jakym a jak
si tyto zmeény vysvétlujete?

Jsou s hodnocenim zaméstnancu spojeny néjaké problémy? Jaké? Jak byste

je tesil?

Jakym zpiisobem je zaméstnancim poskytovana podpora pii vykonu socialni
prace? Doporucil/a byste n€jaké zmény v ramci podpory zaméstnanci? Jaké
a proc?

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

Jak je resite?
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33.

34.

35.

36.

39.

40.

41.

Jakym zplisobem poskytujete zajemcim informace o sluzbé? Zménilo se to
néjak v prabeéhu Casu? Doporucil/a byste néjaké zmény? Jaké a proc?
Dochazi k n&akym problémim pii poskytovani informaci zajemcim?
K jakym? Jak si je vysvétlujete a jak je feSite?

Jakym zptsobem se muze o sluzbach dozvédét siroka vetejnost? Doporucil/a
byste n&jaké zmeny? Jaké a proc?

Doslo v prubéhu casu ke zménam v pfistupu Siroké vefejnosti k Vasim

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

EFEKTIVITA
37.
38.

Co je podle Vas efektivita Vasi prace?

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

Jakym zptusobem se da efektivita prace méfit? Jakym zptsobem ji méfite ve
Vasi organizaci? Chce to po Vas nekdo?

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 Vds kvalita prace v socialnich sluzbdach? ““ (otazka ¢. 1)
Pracovnik KC

., Pokud bych mél vypichnout néjaky zdkladni body, tak si myslim, Ze ta kvalita lezi
hlavné v tom primym kontaktu s téma klientama. NejdiileZitéjsi je prosté, aby ty
pracovnici, kteri jsou vty primy praci s klientem, aby méli dobrej pristup ktém
klientitim, aby byli schopni vytvorit néjakou atmosféru dirvéry, aby ten klient o ty sluzby
vitbec mohl pozddat a 7esit svy zakdzky. Myslim si, Ze stéZejni je pristup jednotlivych

pracovnikii, lidskost, empatie. At to tfeba zni jako klisé, tak tyhle zdkladni principy. *
Tazatelka

., Jak vaimdte kvalitu sluZzeb poskytovanych ve Vasi organizaci? “ (otdzka €. 2)
Pracovnik KC

,Jad si myslim, Ze sluzby poskytujeme kvalitné. Jednak z néjakyho toho formdlniho
hlediska, kdy napliiujeme standardy. Samoziejmé taky néjakym zpusobem pravidelné
vyhodnocujeme tu nasi praci jak kvantitativné, tak kvalitativné. VSichni pracovnici se
kontinudlné vzdélavaji. Tak ja si myslim, Ze ta kvalita ty poskytovany sluzby je priibézné
ovérovana. Myslim si, Ze i to, jakym zpiisobem ty klienti do ty sluzby prichadzej a kolik
Jich je, Ze chodéj opakované do toho kontaktu, tak to o ty kvalité néjakym zpusobem
vypovida. Plus samozrejmé ty ciselny ukazatele, ktery do jisty miry toho nemusi zas tak
moc vypovédeét, ale z néjakyho obecnéjsiho hlediska je urcité i tohle aspekt, kterej o tom

¢

sveédci.
Tazatelka
., Jaké vnimdte problémy spjaté s udrzovanim té kvality? “ (otazka €. 3)

Pracovnik KC



. Myslim, Ze se tohle odviji hlavné od toho persondlu. Prochdzeli jsme tady néjakyma
obdobima, byt si to nepreju, miiZou zase nastat, kdy na tom pracovhim trhu neni
dostatek pracovni sily, kterd by bud nechtéla pracovat s touhle cilovkou, nebo nema
potiebnou kvalifikaci, pripadné nespliiujou ty osobnostni predpoklady. 1am pak na to ta
sluzba mize nardzet, cili nemyslim si, Ze by to byl problém z hlediska organizace, ale
spis z hlediska dostupnosti kvalitnich pracovniki. Tam by pak teoreticky mohlo dojit

¢

k néjakymu ohrozeni tohohle toho trendu.
Tazatelka

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

., 1o si myslim, Ze urcité. Vaimam ten posun dlouhodobé, at uz je to v téch terénnich
programech, tak i v tom k-centru. Kdybych se podival do téch let zpdtky, treba pred 10
lety, tak to, co tam ziistalo, je samozrejmé ten pristup, ale méni 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 potiebujou.

Tazatelka

., Navrhl byste néjaké zmény pro zlepSeni kvality té prdce? “ (otazka €. 5)
Pracovnik KC

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

diileZity reagovat na ty novinky a nebyt prilisné konzervativni.
Tazatelka
.. Jak vaimate standardy kvality socidlnich sluzeb? “(otazka ¢. 6)

Pracovnik KC



,Myslim si, Ze je dobre, Ze néco takovyho existuje. Vidycky mi prijde fajn, kdyz uz
nékdo ty standardy hodnoti a je tfeba ta certifikace, néjaky audity. Myslim si, Ze tenhle
proces by mél bejt spiS partnerskej nez autoritativni. VZdycky zdleZi na tom, kdo
konkrétné se tomu vénuje, 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 stézejni, tak mi to troSku jako vadi.
Tazatelka
»Kdo se ve Vasi organizaci podili na formovani téch standardi? “ (otazka ¢. 7)

Pracovnik KC

., Probihd to na vic urovnich, prakticky hlavni slovo v tyhle otdzce md hlavni Feditel,
kterej to komunikuje semnou a nicméné vidycky se snazZime o to, aby treba zmény v téch
metodikach a néjaky ten posun ke zkvalimeéni ty sluzby, aby vychdzel z ty Zity praxe tak,
Jjak to realné funguje. Vytvdret 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 Vds mély byt standardy nastaveny? ““ (otazka €. 8)

Pracovnik KC

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

nemeénil.

Tazatelka

., PFi napliiovani téch standardii vnimdte néjaké problémy nebo prekdzky? “ (otazka ¢. 9)
Pracovnik KC

wJd fakt ani nevim, my jsme tohleto vidycky méli v poradku a nikdy nebyl néjakej

problém s tim, Ze bysme byli v néjaky kolizi pri napliiovdni téch kritérii, takze tohleto si

¢

myslim, Ze je v pohodeé. ‘

Tazatelka

\



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

., Ve svy podstaté vychdzime ze dvou principii pri poskytovani téch sluzeb. Jednak je to
ten princip harm reduction, kdy tim cilem je samoziejmé néjakd minimalizace téch rizik
spojenych s uzivanim drog, idedlné stabilizace téch lidi v néjaky, Feknéme, socidlni a
zdravotni roviné. Motivace téch lidi, pripadné jeji rozvijeni. Druhd ta rovina je otazka
verejnyho zdravi, kdy pracujeme s téma klientama a ten klient je v centru naseho zdjmu,
na druhou stranu si jasné uvédomujeme, Ze v praci s tim klientem ovilivijeme i to, jak
on se chovd tireba 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 samozirejmé i to, Ze
néjakym zpusobem 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? ““ (otazka €. 11)

Pracovnik KC

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

znéjakych obecné platnych pristupu, ktery treba nejsou samoziejmé dokonaly, ale

¢

v aktualnim svété z naseho pohledu asi nejefektivnéjsi. *
Tazatelka

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

,,Mdme ho na webovych strdnkdch, mdame to ve vyrocni zprdvé, v metodice, tam jsou

pak treba vic propojeny s téma zdlezitostma metodickyma a tak. *
Tazatelka
., PFi napliiovani toho posldni vnimdte néjaké problémy? “ (otazka €. 14)

Pracovnik KC

Vi



., Nékdy miize byt problematicka treba spoluprdace s néjakyma lokdlnima samospravama
v rdmci nejen terénniho programu, ale jelikoz pusobime ve vice méstech, kde se to miize
dotknout i financovani, ale i obecné v tom pristupu k ty sluzbé, jestli je vice ¢i méné
podporovand z hlediska toho danyho mésta. Nebo treba nechut ke spolupraci nékterych
relevantnich subjektii, at' uz je to treba méstska policie nebo néco podobnyho. Pokud uz
se néco déje, tak jsou to bud néjaky legislativni prekazky, treba kdyz se mohly testovat
na akcich tablety extdze, tak to samozrejmé prispivalo k tomu, Ze ty lidi se chovali
bezpecnéji, ale pak tam treba prisla prekazka ze strany policie, Ze to jako neni mozny,

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

,.Jaka jsou pravidla pro jednani se zdajemcem o sluzbu ve Vasi organizaci? “ (otazka €.

15)
Pracovnik KC

., lak ve svy podstaté za nami miiZe prijit kazdej, jelikoz jsme nizkoprahova sluzba. Ve
chvili, kdy ten clovék spadda do cilovy skupiny, to znamend, Ze pokud je to uzivatel
néjakych nealkoholovych drog, tak tu sluzbu miize vyuzit. To jedndni samotny je ve svy
podstaté docela jednoduchy. SnazZime se tam osekdvat pravé ty formdlni prvky na co
nejmensi moznou miru, protoze ty administrativy je pak opravdu moc v poméru k tomu,
kolik lidi mdte k dispozici v ty primy prdci. Ten clovék prijde, bavime se s nim o tom, co
by potieboval, udélame s nim kratkou anamnézu a ty sluzby jsou mu poskytnuty, nemusi
ndam v podstaté vikat ani jak se jmenuje, ta sluzba je anonymni, bezplatna. VétSinou k ty
dohodé dojde, ti klienti védi, co jsme za sluzbu a nestdva se ndm moc casto, ze 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? “ (otazka ¢. 16)
Pracovnik KC

., Rekl bych, Ze ani ne. VSechno to probiha v rdmci rozhovoru a my se snazime co nejvic
prizpiisobit tomu clovéku. Jediny problém, co mé napada, kdyz ten clovék jako nepatii

do nasi cilovky.
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Tazatelka

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

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

., lak samozrejmé jde o to, co ten clovék potrebuje. Snazime se mu vidycky poskytovat
aspon néjaky zakladni poradenstvi, kam by se mohl obrdtit, protoze tu sluzbu u nds
treba nenajde. TakZe mdme zpracovanou sit ndvaznych zarizeni a ty lidi kdyz tak

odkazujeme do jinych indikovanych pracovist.

Tazatelka

., Jaké maji klienti mozZnosti pro poddni stiznosti? “ (otazka €. 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 nam ji chtéli

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

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

,, Tohle je informace, kterd je soucdsti toho zdkladniho baliku, kterej ty klienti dostavaj
v rdmci prvntho kontaktu. Jsou jim vysvétleny pravidla i jejich prdva, vcetné i toho
prava, ze si mizou stézovat. 1akze tohle je soucasti toho vstupu klienta do sluzby. Klient
dostane tu informaci i pisemné s sebou vrdamci letdku, kde jsou shrnuty zdkladni

informace. “
Tazatelka
Jak s témi stiznostmi dal pracujete? *“ (otazka €. 22)

Pracovnik KC



., Na nejbliz§i poradé tymu je vyhodnocujeme. Pokud by klient s vyrozuménim nebyl
spokojenej, tak miize tu stiznost potom poslat dal, to znamend smérem k vy$simu 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

,,Jaka jsou kritéria pro prijeti nového pracovnika? “ (otazka €. 23)

Pracovnik KC

., V pritbéhu let se ty formalni kritéria spise sniZuji. Aktudlné je to vékové od 21 let, ten
clovék musi mit aspon stiedoSkolsky vzdélani s maturitou, ale uz treba neni nutny, aby
mél vzdéldni v socialni sfére. Je urcité mozny, aby si pak doplnil tfeba kurz socidlniho
pracovnika. Ale pro nas je stéZejni, aby ten clovék byl kvalitni osobnostné a lidsky, nez

po 1y formdlni strance.

Tazatelka

., Objevuji se pri prijimani novych pracovnikii néjaké problémy? ““ (otazka ¢. 24)
Pracovnik KC

., 1o bych ani nerekl. Obcas prosté prijde nékdo, kdo viastmé vitbec nevi, o cem tahle
prdce je, a md uplné jiny predstavy. TakzZe se s nim o tom pobavime, no a on zas

odejde.

Tazatelka

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

,, 1o snad ani ne. Celkem to funguje.
Tazatelka

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

Pracovnik KC



., No jak uz jsem rikal, ted zdleZi vic spis na téch osobnostnich strankdch clovéka, nez na

téch formalnich.

Tazatelka

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

., Zpravidla to hodnoceni probiha jednou rocné. Zdlezi taky pak na individudlni dohodé
a na tom, jak se k tomu stavi vedouct, mize to probihat klidné dvakrat rocné. To myslim
takovy to formalni hodnoceni. Pak probihd i hodnoceni kazdy tyden na poradé tymu,
kdy to neni strukturovany hodnoceni, ale bavime se o tom, co se za ten uplynuly tyden
délo, jak probihaly kontakty s klientama. Snazime se kidst ditraz na néjakou okamZitou
zpétnou vazbu kolegii mezi sebou. ReSime ty jednotlivy situace i pravé tieba v rdamci

intervize, supervize. Da se Fict, Ze to hodnoceni probiha kontinudlné a vidycky jednou

¢

rocné je ten proces jakoby formdlnéjsi.
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 poraddch probirame ty jednotlivy situace a rikame si, co by kdo mohl udélat jinak,

113

Jak se mohl zachovat a co by pristé mél udélat jinak.
Tazatelka

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

., Lak urcité se to furt vyviji. SnaZime se, aby to hodnoceni bylo co nejefektivnéjsi a aby

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

,,Jsou s hodnocenim zaméstnancu spojeny néjaké problémy? “ (otazka €. 30)
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Pracovnik KC
,, Nic mé nenapada.
Tazatelka

Jakym zpiisobem je zaméstnanciim poskytovdana podpora pri vykonu socialni prdace?

(otazka €. 31)
Pracovnik KC

., Urcité maji moznost a vlasmé i povinnost se v ramci toho zaméstnani vzdéldavat. Tu

odbornou podporu maji i ze strany odbornyho fFeditele centra, oSetieny jsou supervizneé.

¢

Takze myslim, Ze asi takhle.
Tazatelka

., Jakym zpiisobem poskytujete zajemciim informace o Vasich sluzbach? “ (otazka €. 33)
Pracovnik KC

., Kromé téch webovych stranek, tak je to ted 3 roky, co komunikujeme na socidlnich
sitich, konkrémé na facebooku teda. Snazime se oslovovat v ramci toho online prostoru.
Déldme depistaz i primo v ulicich, takze oslovujeme face to face s nabidkou téch sluzeb.
Madme navazanou spoluprdci s néjakyma relevantnima sluzbama jako lékarema, i ty na
ndas maji kontakty a odkazuji na nds pripadné klienty. Nemame nékde néjakou kampari,
ze bysme méli letdky rozvéSeny vsude, snazime se to spis cilit k tém lidem, kteri to

potiebujou.

Tazatelka

,,Dochdzi k néjakym problémiim pri poskytovani informaci zdjemcum? “ (otazka €. 34)
Pracovnik KC

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

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

A jakym zpiisobem se miiZe o sluzbdach dozvédeét Sirokd verejnost? ““ (otazka €. 35)
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Pracovnik KC

»No to bych taky rad védel. Jako s timhle troSku bojujem, je to prosté takovej
dlouhodobej problém taky néjakyho schizmatu toho, jestli viastné vithec chceme, aby o
tom kazdej védeél. Spousta lidi si samoziejmé mysli, Ze 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 viubec méli védét viichni. 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 viasmé dobre a Ze je to

¢

prinosny. To si myslim, Ze tiplné neumime. ‘
Tazatelka

., V pritbéhu casu vnimate 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 vidycky je
skupina lidi, ktery maji prosté negativni postoj a asi ho budou velice tézko ménit a je
velice tézké jim vysvétlit, Ze by ten postoj treba mohli zménit. Myslim si, Ze tahle skupina
lidi tady vzdycky byla a bude. My se snazime rozvijet spoluprdci spis se subjektama,
ktery jsou oteviceny k premejsleni v takovychto otazkdch. Je pravda, Ze ditv 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 chdpe, Ze takovyhle typy

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

,, Co je podle Vs efektivita Vasi prdce? “ (otazka €. 37)

Pracovnik KC

,,INo ja si myslim, Ze ve svy podstaté je to to, kdyz ten klient odchdzi z ty sluzby a v ramci
téch sluzeb, ktery my poskytujeme, jsou to hrozné 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 hodné ukazuje treba na téch infekcnich chorobdch, kdy jsme schopny ty lidi

Xl



v podstaté dovyst az do ty lécby. 1o jsou pak benefity pro celou spolecnost, Ze 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 porovnant, Feknéme, i tfeba evropskym a tak ddle.

Tazatelka

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

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

¢

nemiizeme. Nenapadda mé nic jako extra zdsadniho. ‘
Tazatelka

,Dd se podle Vas néjakym zpiisobem ta efektivita mérit a vyZaduje to po Vs nékdo? “

(otazka €. 39)
Pracovnik KC

., VyZaduje to po nds pomérné dost instituci a subjektu, zejména dondtori. Ale i my sami
mame tu potrebu to néjakym zpusobem mérit a vyhodnocovat, at' uz po ty statisticky
roviné, nebo po ty kvalitativni, kdy se bavime o téch jednotlivejch pripadech. Takze
tohle probihda. My nemdme problém s tim poskytovat nékam ty cisla, ktery mdme
revidovat, naopak si myslim, Ze to je jeden z ukazatelii, ktery miize o ty sluzbé néco

¢

vypovédeét. 1akze ano, chtéji to po nds, ale i my se podle toho orientujeme. ‘
Tazatelka

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

., To asi jak v ktery roviné, kdyz nebudete mit dostatek financi, miizete mit kvalitmi lidi a
ty lidi miizou poskytovat kvalitni sluzby a miize to byt efektivni. V téch nasich sluzbdch
je potieba mit i to materidlni zdzemi, potFebujeme realizovat néjakou vyménu a
distribuci téch strikacek a tak dal, takze tam to do jisty miry urcité souvisi. Kdyz vezmu

téma ohodnoceni pracovniku, v téch socidlnich sluzbdch 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 ddvat smysl. Ale samozrejmé pokud by ty platovy podminky byly jako uiplné na nule,
budete mit vétsi problém sehnat kvalimi lidi, tim padem bude trpét i ta kvalita ty sluzby,
takze jo, do jisty miry to propojeny je. "

Tazatelka

A posledni otdzka, navrhl byste néjaké zmény pro vétsi efektivitu Vasi prace? *“ (otazka
¢.41)

Pracovnik KC

, Premyslim nad tim hlavné v roviné néjakyho time managementu viastné téch
Jednotlivych lidi, protoze my tady viasmé vsichni z tymu dojizdime a ne jako z vedlejsi
vesnice. Jde ndam o vyuZziti toho Casu, kterej je treba vénovanej ty administrativé, myslim
si, ze obecné treba snizovdni administrativy miize prispét k vétsi efektivité sluzby, kdy je
vic casu vénovdno ty primy prdci. Tady v ty republice jsme na tu byrokracii tak néjak
nastaveny. Ale je potreba mit otevieny oci a furt to podrobovat néjaky analyze,

pozadavkiim pracovnikii a tak.
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Priloha C

VZOR INDIVIDUALNIHO ROZVOJOVEHO PLANU

Plan osobniho rozvoje 2021

jméno:

pozice:

sluzba
/
progra
m:

primy
nadfiz
eny:

datum
pololetniho
hodnoceni:

datum
zavérecéného
hodnoceni:

Plan pracovniho vykonu = cile, které ma pracovnik/pracovnice

v daném roce zrealizovat

cile
. pololetni zavéreéné | vyplyvajici
cile . , »
hodnoceni hodnoceni pro dalsi
rok
1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
Plan osobniho rozvoje = cile v oblasti rozvoje tykajici se
stavajici role a kariérniho postupu pracovnika/pracovnice
cile
. pololetni zavérecéné | vyplyvajici
cile . ; :
hodnoceni hodnoceni pro dalsi
rok
1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.

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

pocet pocet zkousek v ab. prace, statnice (Bc., | Absolut | Celk
vyucovacic semestru diplomka, Mgr., PhD, orium, | em
h hodin (Pocet zkousSek bakalarka atd.) maturita | hodi
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vynéasob Cislem 16 (Mas-li v (Mas-li v (Mas-liv| n
a dostane$ semestru semestru semestr
celkovy narok v nékterou z statnice, piSes u tyto
hodinach. Tuto téchto do burky zavéret
hodnotu zapi$ do zavére€nych F33/34 Cislo né
tabulky (bufika D | praci, do buriky 320) zkou$ky,
33/34)) E 33/34 piSes piSes do
Cislo 80) buriky
G/H/I
33/34
Cislo
40.)
Zimni
semes 0 0 0 0 0] 0
tr
Letni
semes 0 0 0 0 0] 0
tr
Celk
ovy
poce
th
e o 5dni na |zde
75 volno v 2 dny na pripravu 10 dni na 49 dnu na pfipravu |je<s
akon - a vykonani kazdé v pfipravu a
., nezbytné “ pfipravu a L a hodn
ny A zkousky v Konani (= 80 vykonani (= konani | otou
narok: nutném semestru (= 16 h/1 vykonan ( 320 h/1 vy
rozsahu . " h/1 uvazek) . (=40 h/1 |v
uvazek/1zkouska) uvazek) i -
uvazek) |karté
Souh
rnv
buric
e 123

Pozn. 1: U mensich Gvazk{ se samoziejmé pocita pomérna ¢ast, napr. 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: Pocet vyuCovacich hodin je u mensich

Gvazk( také narokovan pomérnou ¢asti. (Nasobte

skute€né &islo vysi svého tvazku.)

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

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