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Abstrakt

MACHACKOVA, Zuzana. Problematické oblasti ve vedeni dokumentace v nizkoprahové
orientovanych socialnich sluzbach. Hradec Kralové, 2016. 61 s. Bakalarska prace. Univerzita
Hradec Kralové, Ustav socialni prace. Vedouci prace: Mgr. Miroslav Kappl, PhD.

Hlavnim cilem bakalaiské prace je identifikovat a popsat problematické oblasti ve
vedeni dokumentace v nizkoprahovych sluzbach. Prace je rozdélena na tii ¢asti, teoretickou,
metodickou a praktickou. V teoretické ¢asti jsou na zakladé odborné literatury identifikovany
tf1 problematické oblasti — ucel a forma dokumentace, pojmoslovi a anonymni evidence.
V metodické Casti je popsana metodologie provedeného kvalitativniho vyzkumu, ktery byl
realizovan pomoci polo-strukturovanych rozhovora se socialnimi pracovniky nizkoprahovych
sluzeb. V praktické ¢asti jsou popsana a interpretovana ziskana data a vyhodnoceny dil¢i cile
vyzkumu. Na zaklad¢ teoretické casti a vysledki vyzkumu se da fici, Ze nejvice
problematické je odpovédét na otazku, jak sladit vSechny pozadavky a nastavit dle toho
funk¢ni systém vedeni dokumentace. S tim souvisi piedevsim to, ze kazdy donator ma jiné
pozadavky na data a pouziva téz rozdilné pojmy, ve kterych je potfeba se vyznat. Také
anonymni evidence ma své vyhody i1 nevyhody. Za nejspornéjsi oblast potom miZzeme oznacit
situace, kdy dochdzi ke stfetim z4jmu klienta, ktery mé pravo na ochranu osobnich tdaji a
divérnost informaci a stietem zajmu dalSich subjektt, které pro svou praci, ¢innost tyto
informace o klientovi potiebuji (policie, soudy, OSPOD, apod.), a nebo maji ze zakona na

informace pravo - pfedevs§im zédkonni zastupci.

Klicova slova: vedeni dokumentace, nizkoprahové socidlni sluzby, problematické oblasti,
anonymita



Abstract

MACHACKOVA, Zuzana. Questionable sphere of documentation in easy contact social
services. Hradec Kralové, 2016. 61 p. Bachelor Degree Thesis. University of Hradec Kralové.
Leader of the Bachelor Degree Thesis: Mgr. Miroslav Kappl, PhD.

The main research question of this work is to identify and describe questionable sphere
of documentation in easy contact social services. The text is divided into three parts. In
theoretical part there are identified three problematical spheres — the purpose and form of
documenting, the terms and anonymous evidence. The methodical section describes
methodology of qualitative research that was realized with semi-structured interview with
social workers from easy contact social services. The analytical part focuses on interpretation
of data gained in research and evaluating sub-research aims. The most problematical is to
synchronize all requests and create functional system of documenting. It’s linked to the fact,
that every project owner has different request for data, and also use different terms for it. Also
anonymous evidence has advantages and disadvantages. As the most questionable sphere we
can describe situations, where there are conflicts between interests of clients (right to personal
data protection) and between interests of other subjects, that needs information about clients
for their work (as the police, courts, offices) or between parents, that have the right for

information about their child.

Keywords: documentation, easy contact services, questionable sphere, anonymity
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Uvod

Vedeni dokumentace je nedilnou soucésti socidlni prace. Jedna se o metodu nepiimé
prace s klientem. Pfi vedeni dokumentace mohou vznikat nejriiznéjsi problémy a to predevsim
tam, kde jesté neni tato prace béznou rutinou nebo tam, kde ¢asto dochéazi ke zménam. To je
piipad i nizkoprahové orientovanych sluzeb, které se snazi co nejvice prizptisobit klientim a
jejich prostfedi. Problematické oblasti se Casto tykaji stfetu zajmu klienta a pracovnika,
pracovnika a zadavatele sluzeb, pracovnika a organizace a v neposledni fad¢ také stietu zajmu
klienta a dalSich osob (rodi¢e, OSPOD, policie apod.) Na jedné strané je promySlené vedeni
dokumentace znamkou kvality sluzeb. V této souvislosti jde pfedev§im o dodrzovani prav
klientd. Na strané¢ druhé jsou vSak pracovnici v bézné kazdodenni praxi spise pod tlakem
zadavatelll na co nejvétsi pocet indikatorti, na jejichz zaklad¢ jsou financovani. Je vsak
potieba splnit oba tyto pozadavky, jak kvalitni préci s klientem pti dodrzovéni jeho prav, tak

zajistit podminky pro existenci sluzeb.

Téma jsem zvolila z divodu své dosavadni praxe vedouci nizkoprahovych sluzeb pro
déti a mladez. Casto jsem se svymi kolegy Fesila témata jako ,,k ¢emu ta dokumentace vlastng
je, kolik by ji mé€lo byt, co by méla obsahovat, kolik idedln¢ tim stravit casu apod.* Béhem
své prace jsem také méla také moznost zucastnit se konzultaci v ramei systému ftizeni kvality
socialnich sluzeb (QMSS) a podilet se na vytvateni novych dokument pro organizaci dle
tohoto systému. I diky tomu jsem zacala vice pfemyslet o dokumentaci a o smyslu toho, co
vSechno je potfeba zaznamenavat. PfiSlo mi proto ucelné sepsat, s jakymi problémy se
nizkoprahové sluzby pii vedeni dokumentace setkavaji a pii vyzkumu jsem se rozhodla
zjistit, zda se s t€émito problémy setkavaji i pracovnici pii praci s jinymi cilovymi skupinami,

nez jsou déti a mladez.

Hlavnim cilem této prace je identifikovat a ucelené popsat problematické oblasti ve
vedeni dokumentace v nizkoprahovych sluzbach. Tato prace také navrhne prakticka
doporuceni pro vedeni dokumentace v takto orientovanych socidlnich sluzbach. Doporuceni
by pak méla pomoci minimalizovat problematické oblasti, se kterymi se pracovnici potykaji.
Tato doporuceni budou primarné zaméfena na nizkoprahové sluzby, mohou vSak byt uzitecna

1 pro pracovniky dalSich socialnich sluzeb. Prace miize byt vyuzita jako inspirace pii tvorbe
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metodickych materidli nové vznikajicich sluzeb ¢i pfi upravé materialti stavajicich nebo

alesponi k zamysleni pracovniki nad uvedenou problematikou.

Na zaklad¢ hlavniho cile prace potom vyvozuji nasledujici dil¢i cile prace, které
odpovidaji dil¢im cilim vyzkumu. Prvnim cilem je popsat, jaky ma dle pracovnika
nizkoprahovych sluzeb dokumentace tucel, druhym je popsat, jak se pracovnici
nizkoprahovych sluzeb vyrovnavaji s anonymni evidenci. Tietim cilem prace je identifikovat
problematické pojmy, které souvisi s vedenim dokumentace a nakonec identifikovat dalsi
problémy, se kterymi se nizkoprahové sluzby pii vedeni dokumentace potykaji. Na zaklad¢

dil¢ich cilt jsou vyvozovany i jednotlivé tazatelské otazky viz. kap. 6 Metodicka ¢ést prace.

Teoreticka cast prace si klade za cil ucelen¢ popsat problematické oblasti zminéné v
odborné literatufe. K tomu budou vyuzity predevSim rizné vyklady Standardd kvality
socidlnich sluzeb, dale odborna literatura vénujici se nizkoprahovym sluzbam a vedeni
dokumentace obecné. O nizkoprahovych sluzbach se dozvime hodné z publikaci vydanych
Ceskou asociaci streetwork, napf. Kontaktni prace, Kontaktni prace 2010 a Pojmoslovi
nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez. Tématem vedeni dokumentace se zabyvaji
predev§im autofi vykladajici standardy kvality socialnich sluzeb, napt. Camsky a kol., dale
pak rGzné vyklady Standardi kvality socidlnich sluzeb. O form¢ a u€elu dokumentace pise
Geert van der Laan ve své knize Otazky legitimace socidlni prace. Praci se spisy se vénuje téz
Ivan Ulehla ve své u¢ebnici Uméni poméhat. Okrajové se o dokumentaci zmifiuje Rezniéek
V Metodach socidlni prace. Naslednym provedenim vyzkumu dojde ke zjisténi, zda se s
uvedenymi problémy setkavaji 1 pracovnici v praxi. Zaroven budou na zakladé vypovédi
respondenti doplnény problematické oblasti dle praxe. Vyzkum dale ptedlozi soucasné
strategie pracovniki pfi feSeni problému, se kterymi se ve své praxi pii vedeni dokumentace
setkavaji. Na zéklad¢ teoretického popisu problematickych oblasti a vypoveédi pracovnikli
socialnich sluZzeb budou zformulovana doporuceni pro vedeni dokumentace v nizkoprahovych

sluzbach.

Prace je clenéna na tfi Casti, teoretickou, metodickou a praktickou. Na zacatku
teoretické Casti prace jsou vymezeny zékladni pojmy, predevsim samotny pojem dokumentace
a nizkoprahové sluzby. V druhé kapitole jsou popsdna specifika nizkoprahovych sluzeb
vzhledem Kk vedeni dokumentace. Tieti kapitola se zabyva formou a Gcelem dokumentace,

komu vlastné¢ dokumentace slouzi a jaké jsou mozné zpiisoby jejiho vedeni. Ve ¢tvrté kapitole
8



je rozebrana problematika pojmoslovi v nizkoprahovych sluzbach a stim souvisejici
meéfitelnost dat. Pata kapitola pojednava o anonymni evidenci klientl a to pfedevSim ve
vztahu K jejich praviim. V metodické ¢asti jsou popsany metody vyzkumu, vyzkumny vzorek,
zpusob analyzy apod. V praktické ¢asti potom dochazi k popisu a interpretaci ziskanych dat.

V zé&véru prace potom zhodnotim, zda bylo dosazeno hlavniho cile, dil¢ich cilti a navrhnu

doporuceni pro praxi.



I. Teoreticka cast
1. Zakladni pojmy

V této kapitole jsou rozpracovany zakladni pojmy, které je potfeba popsat, aby se prace

mohla dale vénovat jednotlivym témattim ve vztahu k dil¢im cilim prace.
1.1 Problematické oblasti

Problém muZzeme jednoduSe definovat jako véc K feSeni, spornou otdzka, otazku
k rozhodnuti (Linhart, 2007). Problematické oblasti v této praci potom jsou zalezitosti, které
jsou n&jakym zptsobem sporné, je potfeba se nad nimi zamyslet a vyiesit. Casto se tykaji
stietu zajmi klienta a pracovnika, pracovnika a zadavatele sluzeb, pracovnika a organizace a
v neposledni fadé také stfetu zdjmu klienta a dalsSich osob (rodi¢e, OSPOD, policie apod.).
Stietem z4jmu je myslen stfet opravnénych zajma dvou, pripadné vice subjektii. Piikladem
muze byt opravnény zdjem rodice na informace o svém ditéti a opravnény zajem ditéte na
pomoc pii ochrané svého Zivota a dalSich svych prav dle Zakona ¢. 359/1999 Sb, o socialné-
pravni ochran¢ déti. Problémy cCasto také souvisi s etickymi aspekty socialni prace. Pti vedeni
dokumentace mohou vznikat rizné etické problémy ¢i dilemata. V této souvislosti definuje
Necasova (2001) eticky problém jako situaci, kdy je evidentni, jak by mél pracovnik
rozhodnout, ale toto rozhodnuti se mu osobné pfici. Na rozdil od toho eticka dilemata vznikaji
tehdy, pokud pracovnik stoji pfed dvéma ¢i vice alternativnimi moznostmi rozhodnuti, které
ptedstavuji konflikt moralnich principi. (Necasova, 2001) Prikladem potom muize byt
konflikt potfeb a zajmu klienta a odpovédnosti, kterou mé pracovnik k zaméstnavateli a ke

spole¢nosti.
1.2 Dokumentace

Dokumentace prace je metodou nepfimé prace s klientem. Jednd se o tvorbu a
shromazd’ovani zdznama o ¢innostech na feSeni Zivotni situace klienta a jejich prabéhu.
Zahrnuje jak zaznam o planovani priabehu spoluprace, tak zaznamy pro statistickou analyzu
(Janebova, 2014). Dokumentaci 1ze chapat téz jako soubor vSech pisemnosti, které se vztahuji
k tomu, jakym zptsobem, v jakém rozsahu a komu konkrétné¢ poskytujeme socialni sluzbu

(Camsky, 2011). Jde tedy o pomérné velké mnozstvi nejriznéjsich pisemnosti, dokladu,
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dokumentti a zaznamti, které se mohou vyskytovat jak v listinné, tak v elektronické podob¢ a
dokonce si lze predstavit zaznamy na nejriznéjsich audiovizualnich nosi¢ich (Camsky, 2011).
Za dokumentaci Ize pokladat kazdou informaci majici charakter osobniho ci citlivého udaje,
kterd je vedena v ,, hmotné formé* (listinné, zvukové, obrazové, digitalni apod.) (Vykladovy

sbornik, s.123).

Synonyma pro pojem dokumentace muze byt evidence a v zuzené podobé téz
vykaznictvi. V praci jsou pouzivany dalsi pojmy tak, jak je pouzivaji jednotlivi autofi, napf.

zaznamy &i spisy (Ulehla, 1996).

Podminky vedeni dokumentace a nalezitosti jejiho obsahu nejsou stanoveny zadnym
specialnim pravnim pfedpisem. Obecné se fidi zdkonem ¢. 101/2000Sb., o ochrané osobnich
udaji, ve znéni pozd¢jSich predpisti. Ten stanovi obecné platné normy pro zachazeni
s dokumentaci a informacemi. Kromé toho je potieba se fidit také Zakonem o archivnictvi a
spisové sluzbé ¢. 499/2004 Sb. v platném znéni. Pro potieby socidlnich sluzeb jsou vSak

nejdulezité)$i pozadavky Zéakona €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. MiiZzeme je najit

mezi povinnostmi poskytovatell socialnich sluzeb. Patii mezi né:

e zpracovat vnitini pravidla zajisténi poskytované socidlni sluzby, vcetné
stanoveni pravidel pro uplatnéni opravnénych z4jmt osob, a to ve formé
srozumitelné pro vSechny osoby,

e zpracovat vnitini pravidla pro poddvani a vyfizovani stiznosti osob, kterym
poskytuji socialni sluzby, na trovenl sluzeb, a to ve form¢ srozumitelné pro
vSechny osoby,

e vést pisemné individualni zdznamy o pribéhu poskytovani socialni sluzby

e vést evidenci Zadatelli o socialni sluzbu, se kterymi nemohl uzaviit smlouvu o

poskytnuti socialni sluzby z diivodii uvedenych v § 91 odst. 3 pism. b),

Vedeni dokumentace je dale upraveno standardy kvality socidlnich sluzeb, které jsou
ptilohou €. 2 vyhlasky €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zakona o
socialnich sluzbach. Konkrétné se jedna o standard ¢. 6: Dokumentace o poskytované sluzbe¢.
Tento standard obsahuje jedno kritérium zasadni a dal$i dvé, kterd nejsou zasadni. Zasadnim
kritériem je, zZe poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a
evidenci dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, véetné pravidel pro
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nahlizeni do dokumentace. Poskytovatel podle stanovenych pravidel postupuje. Ostatni
kritéria tikaji, ze: ,,Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pripadech, kdy to
vyzaduje charakter socialni sluzby nebo na zZadost osoby. Poskytovatel ma stanovenu dobu
pro uchovani dokumentace o osobé po ukonceni poskytovani socidlni sluzby* (Standardy
kvality socialnich sluzeb, 2006). Jednotliva kritéria jsou popsdna v dalSich kapitolach tak, jak
se vztahuji k jednotlivym tématim. Je dilezité také poznamenat, Ze vedeni dokumentace se

prolina témér vSemi standardy, nebot’ je diikazem o napliovani i dalSich kritérii.

1.3 Nizkoprahové sluzby

Matousek (2013) popisuje zasadu ,,nizkoprahovosti“ jako maximalni otevienost a
ptiblizeni se zivotnimu svétu klientli. Jde pfedevSim o to minimalizovat piekdzky k vyuzivani
sluzeb, a to jak psychologické, prostorové tak i casové. Poskytovatel sluzeb usiluje o takové
nastaveni podminek, které neodradi cilovou skupinu od kontaktu a vyuziti sluzby (Herzog in
Matousek, 2013). Cilem nizkoprahovych sluzeb je poskytnout socialni sluzbu 1 tém, ktefi se
se standardnimi sluZbami z riiznych divodi mijeji. Jedna se o to, Ze sluzby maji nizky prah,
coz znamena, ze se zameiuji na osoby, které nevyhledavaji béznou (institucionalizovanou)
pomoc, sluzba je poskytovana co nejvice v bézném (pifirozeném) prostfedim klienta, pro
realizaci sluzby neni tieba znat podrobné udaje o klientovi, jsou odstranovany psychologickeé,
socialni 1 technické bariéry vyuziti sluzby a v neposledni tfadé jsou cile nastavovany

pragmati¢téji, nez jsme zvykli (Herzog in Klima, 2008).

Nizkoprahové sluzby patii dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach do sluzeb
socidlni prevence a mohou byt poskytovany ambulantné nebo terénné. Sluzby socialni
prevence napomahaji zabranit socidlnimu vylouceni osob, které jsou timto ohrozeny pro
krizovou socialni situaci, Zivotni navyky a zplisob Zivota vedouci ke konfliktu se spolecnosti,
socidlné znevyhodnujici prostfedi a ohroZeni prav a opravnénych z4jmu trestnou ¢innosti jiné
fyzické osoby. Cilem sluZzeb socialni prevence je napoméhat osobam k piekonani jejich
nepiiznivé socidlni situace a chranit spole¢nost pfed vznikem a Sifenim nezadoucich
spolecenskych jevl (Zakon €. 108/2006 Sb.). Konkrétni sluzby, které se daji povazovat za

nizkoprahové, jsou:

e § 59 Kontaktni centrum
e § 61 Nizkoprahova denni centra,
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e § 62 Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez,
e § 63 Nocleharny,

e § 69 Terénni programy

Kontaktni centra jsou nizkoprahova zafizeni poskytujici ambulantni, poptipad¢ terénni
sluzby osobam ohrozenym zavislosti na navykovych latkdch. Cilem sluzby je snizovani
socialnich a zdravotnich rizik spojenych se zneuzivanim navykovych latek. Sluzba obsahuje
tyto zakladni Cinnosti: a) socialné terapeutické Cinnosti, b) pomoc pii uplatiiovani prav,
opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich zalezitosti, ¢) poskytnuti podminek pro osobni

hygienu. (Zakon &. 108/2006 Sb.)

Nizkoprahova denni centra poskytuji ambulantni, poptipadé¢ terénni sluzby pro osoby
bez piistfesi. Sluzba obsahuje tyto zakladni Cinnosti: @) pomoc pii osobni hygiené nebo
poskytnuti podminek pro osobni hygienu, b) poskytnuti stravy nebo pomoc pii zajisténi
stravy, ¢) pomoc pfi uplatnovani prav, opravnénych zajmu a obstaravani osobnich zalezitosti.

(Zakon &. 108/2006 Sb.)

Nizkoprahova zarizeni pro déti a mladez poskytuji ambulantni, poptipadé terénni
sluzby détem ve veéku od 6 do 26 let ohrozenym spolecensky nezddoucimi jevy. Cilem sluzby
je zlepsit kvalitu jejich zivota pfedchdzenim nebo sniZenim socialnich a zdravotnich rizik
souvisejicich se zplisobem jejich Zivota, umoznit jim lépe se orientovat v jejich socidlnim
prostiedi a vytvaret podminky k feSeni jejich nepfiznivé socidlni situace. Sluzba muze byt
poskytovana osobam anonymné. Sluzba obsahuje tyto zakladni Cinnosti: a) vychovné,
vzdélavaci a aktiviza¢ni ¢innosti, b) zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim, C)
socialné terapeutické ¢innosti, d) pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pii

obstaravani osobnich zaleZitosti. (Zakon ¢. 108/2006 Sb.)

Terénni programy jsou terénni sluzby poskytované osobam, které vedou rizikovy
zpusob zivota nebo jsou timto zpuisobem zivota ohrozeny. Sluzba je urCena pro problémové
skupiny osob, uzivatele navykovych latek nebo omamnych psychotropnich latek, osoby bez
ptistiesi, osoby Zijici v socialné vyloucenych komunitach a jiné socidlné ohroZené skupiny.
Cilem sluzby je tyto osoby vyhledavat a minimalizovat rizika jejich zpiisobu Zivota. Sluzba

mize byt osobam poskytovana anonymné. Sluzba obsahuje tyto zakladni Cinnosti: a)
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zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim, b) pomoc pifi uplathovani prav,

opravnénych z4jmi a pfi obstaravani osobnich zalezitosti. (Zakon ¢. 108/2006 Sb.)

Urcité znaky nizkoprahovosti mohou splilovat i noclehdrny, napt. anonymni evidence
klientil, mistni a ¢asova dostupnost pro klienty. Prah mlize zvySovat nutnost zaplatit poplatek
za vyuziti sluzby a Casto také pravidla napf. tykajici se vstupu. Nocleharny poskytuji
ambulantni sluzby osobam bez pristiesi, které maji zajem o vyuziti hygienického zatizeni a
pfenocovani. Sluzba obsahuje tyto zakladni ¢innosti: @) pomoc pii osobni hygiené nebo

poskytnuti podminek pro osobni hygienu, b) poskytnuti pfenocovani. (Zakon ¢. 108/2006 Sb.)
1.4 Dalsi pojmy

V praci je pouzita cela fada pojmd, vétSina z nich je vysvétlena v kapitole 4, ktera se
zabyva pojmoslovim v socidlnich sluzbach ve vztahu k dokumentaci. Povazuji vSak za
dulezité hned v uvodu vysvétlit pojem klient, ktery Casto v praci pouzivam. Dle Matouska
(2003) je klient subjekt, ktery vyuziva socialni sluzby, pfi¢emz klientem miZze byt osoba,
rodina, skupina i komunita. Synonymem pro slovo klient mize byt uzivatel sluzby.
Uzivatelem sluzby vSak miizeme nazyvat pouze toho, kdo uzaviel smlouvu o poskytovani
sluzby. Vedeni dokumentace a s tim spojena témata prav klientli se vSak neomezuje pouze na
klienty s uzavienou smlouvou. Proto pouzivam pojem klient, ktery v mém pojeti obsahuje jak
uzivatele sluzeb, tak zdjemce o sluzbu. Vychazim tedy z definice Novotné, Schimmerlingové
(1992) podle které je klientem osoba, ktera ptichézi nebo je jiz v péci socidlniho pracovnika.
Zaroven je zde namisté zohlednit, Ze klient nemusi byt pouze muzZského pohlavi. Pro
zjednoduseni uvadim pojem klient, kterym myslim jak klienta, tak klientku. V praci je téz
¢asto pouzivan pojem pracovnik, ¢i pracovnici. Jsou tim mysleni pracovnici v piimé péci a to
jak socidlni pracovnici, tak pracovnici v socidlnich sluzbach, kteti téZ vedou dokumentaci o
klientech. Stejné¢ jako u klienta pouzivam opét pouze oznaceni pracovnik a myslim tim

pracovniky 1 pracovnice.
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2. Specifika vedeni dokumentace v nizkoprahovych socialnich sluzbach

Vedeni dokumentace v nizkoprahovych sluzbach se fidi stejn¢ jako ostatni socialni
sluzby stejnymi zakony a piredpisy jak bylo popséno v ptredchozi kapitole. Nizkoprahove
orientované sluzby vSak maji nc¢kterd sva specifika, kterd ovlivituji i vedeni dokumentace.
Abychom mohli 1épe pochopit problematické oblasti, popiSeme Si V této kapitole specifika

vedeni dokumentace v nizkoprahovych sluzbach.
2.1 Anonymni evidence

Typické pro nizkoprahové sluzby je, ze ,,uzivatel sluzby ma moznost ziistat v anonymite.
Jakakoliv dokumentace obsahujici osobni udaje uzivatele musi byt vedena se souhlasem
uzivatele a s pravem do ni nahlizet. Zarizeni ziskava jen ty udaje uzivatele, které jsou
stanoveny jako nezbytné pro poskytovini odbornych a kvalitnich sluzeb* (Pojmoslovi CAS).
Zasada nizkoprahovosti je potom v praxi napliiovana rliznymi opatfenimi, mezi kterd patii
napiiklad minimalni zatézovani navstévnikti administrativnimi tkony. Matousek (2003)
popisuje nizkoprahové zafizeni jako takové, které je pristupné klientim bez nutnosti se
objedndvat, pfipadn¢ i bez nutnosti udavat vlastni totoznost. Je dllezité poznamenat, ze
vedeni anonymni evidence neznamenda, 7e poskytovatel nevede Z4adnou evidenci ani
dokumentaci. Anonymni evidence neznamena zadna evidence, nybrz bezejmenna (MPSV,

2012).

Ackoliv je anonymita v zakon¢ i ve standardech chépana jako moZnost, je v oboru
nizkoprahovych sluzeb bréna jako samoziejmost, nékdy dokonce az jako povinnost. Pokud
n¢jakd nizkoprahova sluzba nevede anonymni evidenci klientll je brana jako néco divného,
neobvyklého. Pokud se vSak podivame do Zakona ¢ 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, je
anonymita jako moZnost uvedena pouze u nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez a u
terénnich programil. Zajimavé je, Ze u kontaktnich center, nizkoprahovych dennich center a
noclehéren tato moznost zmiflovdna neni. MPSV (2012) potom vymezuje socidlni sluzby, u
kterych je vedeni anonymni evidence zZadouci jako terénni programy, nizkoprahova zatizeni
pro déti a mladez, nizkoprahova denni centra, interven¢ni centra, krizova centra. Priivodce
(2002) obecné hovoii o téch ptipadech, kdy osobni udaje pro poskytnuti sluzby nepotiebujete

nebo je to pro uzivatele sluzeb z n¢jakého divodu nepfijatelné — to se tyka zejména tzv.
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nizkoprahovych sluzeb. Podrobnéji se anonymni evidenci a problémy sni spojené¢ budu

zabyvat v kapitole 5.2 Vedeni anonymni evidence.
2.2 Kontaktni prace ,tady a ted’*

,, Charakter kontaktni prdace je zaméren na ,,tady a ted'*, tedy na aktualni kontakt mezi
pracovnikem a uZivatelem, kdy je socidlni sluzba nasmlouvana, naplanovana, poskytnuta i
vyhodnocena“ (Herzog, in Klima 2010, s. 93). V tomto kontextu je potom potieba i vSe
zaznamenat, zdokumentovat. Je potieba, aby zdznamy nebyly pfili§ rozsahlé, ale aby zaroven
obsahly vse, co se v kontaktu odehralo. Zaznam z jednoho 10min setkani s klientem pak casto
musi obsahovat zdznam dohody o poskytovani sluzby, individudlni plan klienta, zdznam o

poskytnuti konkrétniho ukonu 1 jeho zhodnoceni.

Nizkoprahové programy nemaji stabilni ramec setkani s Klienty ani z hlediska délky
pracovniho setkani ani z hlediska pravidelnosti (Herzog in Klima, 2009, s. 179). Je tedy
typické, Ze Casto neni mozné se s klientem schéazet pravidelné a planovat tak dlouhodobé
poskytovani sluzeb. Jednim ze zadkladnich principti nizkoprahovosti je totiz dobrovolnost.
Pravidelna dochézka do zafizeni neni podminkou uZivani sluzby (Pojmoslovi CAS, 2008).
Klienti ptichazi do zatfizeni ¢i do kontaktu s pracovnikem dle svého uvézeni. Soucasné stejné
tak 1 ze zafizeni ¢i z kontaktu mohou kdykoliv odejit. Nelze tedy ptedpokladat, ze bude
dochazet k pravidelnym setkanim a pirehodnocovanim osobnich cilti v rdmci individudlniho
planovani. V kontextu vedeni dokumentace to potom miiZze Casto znamenat castost
kratkodobého individualniho planovéni, neukoncenou dokumentaci, nevyhodnocené

individualni plany, nerevidované smlouvy apod.
2.3 Prostredi poskytovani sluzby

DalSim specifikem pro nizkoprahové sluzby je specifické prostredi jejich poskytovani.
At uz se jedna o hlucné prostiedi nizkoprahového klubu, kde kii¢i hudba a klient jeden pres
druhého ¢i prostredi lavicky v parku, kde parta mladych lidi pravé kouii marihuanu, je jasné,
ze je pracovnik spiSe navstévnikem v prostiedi klientdl neZ naopak. Je tomu potieba
pfizplsobit chovani pracovnikii ohledné dokumentace. V terénu, ale i v zdzemi je nutné dobie
hlidat slozky s dokumentaci, aby se knim nedostali klienti. Davat pozor na batoh

s dokumenty v terénu i na notebook s evidenci v zdizemi NZDM by mélo byt samoziejmosti.
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Zaroven je potieba promyslet i zpiisob, kdy a kde budou pracovnici psat zaznamy o sluzbg,
zda mezi jednotlivymi rozhovory s Klienty, v parku na lavi¢ce nebo vecer doma, ¢i druhy den

rano. VSechny uvedené zplisoby maji sva rizika, ktera je potfeba zohlednit.
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3. Forma a ucel dokumentace

Tato kapitola se vénuje prvni problematické oblasti, tedy tomu, jakou formou, pro koho
a K jakym ucelim je dokumentace vedena. Jsou to pomérné zasadni otazky, které si musi
kazdy poskytovatel polozit. Komu je vlastné¢ dokumentace urcena, co by mélo byt obsahem
dokumentace, jakou formou by méla byt dokumentace vedena — elektronicky ¢i Vv listinné
podobé, jaka by méla byt Casova naroc¢nost dokumentace? Dokumentace Vv soucasnych
podminkach nemuze byt nikdy vedena pouze pro potieby poskytovatele sluzeb, je tedy
potfeba zvazit vSechny ostatni zainteresované subjekty a poté stanovit vhodnou formu

dokumentace a téz dbat na obsahovou stranku.
3.1 Dvoji typ dat

Obecné je mozné fici, ze existuji dva typy dat. To odpovida i tomu, ze miZeme rozlisit
dva hlavni tcely, kterym slouzi dokumentace. Tak napi. Laan (1998) hovoii o dvou typech
dat, o mekkych (procesnich) a tvrdych (objektivizovatelnych) datech. Tato dualita vychazi
z existence dvou typu racionalit — funk¢ni a substancionalni. Podstatou funk¢ni racionality je
zvazovani prostiedkt a Gcelu z hlediska G¢innosti a efektivity. Toto v oblasti dokumentace
odpovida tvrdym, objektivizovanym datlim, ktera zpravidla vyzaduje financujici instituce,
tedy jde o vné&jsi, ,.externi legitimizaci® vici zadavateli sluzeb. Oproti tomu substancionalni
racionalita znamend schopnost prislusnych jednajicich osob prozivat a vnimat skute¢nost jako
smysluplnou souvislost. V duchu této racionality jsou potom sbirana piedevsim data me&kka,
tedy procesni, jejichZ zdrojem je pfedevsim socidlni pracovnik a slouzi ptedevsim k ,,interni
kontrole* kvality. Téz podle Ulehly (1996) maji spisy rozporuplné poslani. Slouzi jak jako
pomiicka pracovnika, aby si mohl délat zaznamy o prubéhu spolecné prace, tak jako doklad
pracovnikovi prace pro potieby agentury (statni ¢i privatni pracoviste), jiz je on sam soucasti.
Jsou tedy soucasné jakousi kontrolou nebo podkladem pro kontrolu pracovnikova postupu,

zvolenych kroku a spoluprace s klientem.

Mékka procesni data popisuje Laan (1998) jako problémy klientd a metodiku
socidlniho pracovnika. Data mékka (procesni) bychom potom mohli povazovat za pomiicku
pracovnika, za nastroj pomoci klientovi. Mezi mékka data bychom konkrétné mohli zatadit
deniky pracovnikii, zdznamy ze schiizek s klienty, zdznamy individualniho planovani
S klienty, jejich plnéni a zhodnocovani, popisy toho, co se délalo s klienty, napt. zdznamy z
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akci apod. Janebova (2014) popisuje vyuziti téchto meékkych dat. Tato dokumentace slouzi
napt. k planovani prace s klientem, k tomu, aby se mohli pracovnici pfipomenout, co fesili
S klientem minule, jaké byly ukoly a plany a aby mohli zaznamenat posuny a zmény
V klientové situaci. Slouzi také k legitimaci postupu pro nadfizené, piipadné i pro soudni
jednani. Dale slouzi téz jako zdroj informaci pro nove ptichoziho pracovnika a také jako zdroj

pro hodnoceni prace zafizeni ¢i organizace.

Tvrdé znaky pomoci jsou podle Laana (1998) délka trvani a Cetnost kontaktu. Tato
tvrda (objektivizovana) data muzeme povazovat za nastroj Kkontroly pracovnika. Dle
Janebové (2014) je tato dokumentace doklad prace pracovnika pro potfeby organizace. Jedna
se predevS§im o ,tvrdd data® ve form¢ sociodemografickych dat o klientech, evidenci
poskytnutych sluzeb, jejich pocet a frekvenci. VétSinou se jednd o data, kterd jsou
zaznamenavana do elektronické evidence. Tato data jsou potom vyuzivana pro kontrolu
pracovnikt vzhledem k tomu, kolik Casu stravili s klienty, jaké sluzby jim poskytli apod. V té
souvislosti mohou byt data vyuzity pii odménovani a hodnoceni pracovnikd. Slouzi jako
podklad pro informovani zadavatele sluzeb, pii psani vyroénich, zavére¢nych ¢i prubéznych
zprav a jako podklady k psani projektovych Zadosti, kde organizace musi informovat o své
¢innosti. Data se daji vyuzit také pifi planovani dal§iho rozvoje organizace, kterd by na
zaklad¢ znamych statistik méla zvazovat moznosti dal§iho rozvoje, ¢i utlumu sluzeb
(Janebova, 2014). Novotnd, Schimmerlingova (1992) uvadi vyznam dokumentace téZ pro
zdokonalovani metod socialni prace a zjiStovani jejich efektivnosti, dale pro ucely vyzkumu a

pro konzultace kasuistiky se supervizorem ¢i jinymi odborniky.
3.2 Uvazlivé zpracovani dat

Ulehla (1996) hovoii o tom, Ze oba ucely dokumentace se mohou snadno dostat do
rozporu. Laan (1998) v této souvislosti hovoii o uvazlivém zpracovani informaci, které se da
povazovat za feSeni téchto rozpord. ,,Dobré zpracovini informaci Vv praxi pomoci
predpoklada, Ze je k dispozici explicitni teoreticky a planovaci interpretacni ramec. Bez
tohoto ramec — a predevsim bez osob, které by dostatecné kompetentné provadely zpétnou
vazbu smérem k zarizenim — nemiize byt rec¢ o uvazlivém zpracovani dat. ““ (Laan, 1998, s.159)
Zdlraznuje zde roli manaZeri v socidlni péci, ktefi by méli plnit tuto ulohu. Zaroven tika, Ze
moderni manazer je vystaven vn&jSim tlakim K preferovani strategickych cilti oproti

obsahovému pracovnimu rozvoji. Jako feseni nabizi uvazlivé zachézeni s timto napétim a to
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tim, Ze bude fadné rozliSena funk¢ni a substancionalni racionalita (Laan, 1998). ,,Mélo by se
rozlisovat mezi shromazdovani dat , pro interni kontrolu kvality* a shromazdovani dat za
ucelem ,,externi legitimace” vici verejnym cinitelum.“ (Laan, 1998, s.159) Interni kontrola
kvality se tyka ,,mékkych udaja“, jako piiklad Laan (1998) uvadi otazky: O jakych
problémech zacal klient hovoiit na pocatku kontaktu? Jak snimi pracovnik metodicky
pracuje? Jednal v této situaci spravné? Jaké zmény se projevily u systému klientt? ,,Vhodnymi
misty pro reSeni téchto otazek pak jsou tymova setkani, supervize a intervize.* (Laan, 1998,
s.165) Externi legitimace se tyka tvrdych a jednoznaénych udaju, které poskytuji instancim
poskytujicim finan¢ni podporu pfilezitost namatkovou kontrolou provéfit, do jaké miry jsou
prostiedky pouzity adekvatn€. Zde je mozné pracovat s ¢isly udavajicimi Cetnost kontaktd a
pruimérné trvani kontaktu (Laan, 1998). Tato dvoji vazba nemusi vytvafet nefeSitelné
konflikty. Pfedpokladem je, Ze nezbytna pickladatelska prace mezi obéma legitima¢nimi
souvislostmi probihd dikladné a uvazlive. ,,K tomu je zapotrebi, aby existovaly vhodné formy
vztahit mezi socidalnimi pracovniky a klienty, mezi socidlnimi pracovniky a navzajem, mezi
socialnimi pracovniky a manazery a mezi manazery a financujicimi subjekty“ (Laan, 1998, s.

171).

Ulehla (1996) zdiraziiuje piedeviim potiebnost pracovnikova vyjasnéni si s agenturou,
k ¢emu spisy slouzi. Kromé toho hovoii o tom, ze by klient mé¢l byt co nejméné obtézovan pti
sbirani podkladi pro vyplnéni spisi. Dokonce povazuje zaéinat rozhovor s Kklientem
vypliovanim ptedepsanych formulait jako projev nedostatkll respektu ke klientovi. Podle
Ulehly (1996) mohou spisy pomoci napf. v tom, Ze se dozvime, co se s klientem dafilo, co se
nedafilo, co je klientovym a pracovnikovym hlavnim tématem. Jinak se podle n¢j ptipisuje
spistim vé&tsi dilezitost, nez jaka jim nélezi. Zaroven tvrdi, Ze materialy budou uZite¢né podle
toho, k ¢emu je pouzijeme. Pokud budeme ve spisech hledat to, v ¢em klient selhal, jisté to
tam najdeme. Pokud se vSak chceme najit néco pozitivniho, co klienta zajimd, co se mu
povedlo, byva to slozit&jsi. Ulehla (1996) radi, aby si pracovnici dali pozor na to, jak je
ovlivni informace, které se o klientovi dozvi ze spisu jest¢ diive, nez se s nim setkaji.

Doporucuje ve spisech hledat to, co se nepodafilo a znovu to neopakovat a naopak hledat,

jaké feSeni jesté nikdo nezkusil.

Z vyse popsaného je tedy zfejmé, ze pracovnik se musi legitimovat vici klientovi, vici

profesni skupiné a vic¢i zadavateli socidlnich sluzeb. To vSe je potfeba pii vedeni
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dokumentace zohlednit. Je zde dilezita role manazeru/erek socialni prace, tedy vedoucich ¢i

feditelti/ek organizaci, kteti by méli umét riizné pozadavky na dokumentaci zohlednit.
3.3 Elektronicka ¢i listinna dokumentace

V dnesni dobé je dilema zda vést elektronickou ¢i pisemnou (papirovou, listinnou)
dokumentaci piekonané. Ucelné by spise bylo se ptat, kterou &ast dokumentace vést
elektronicky a kterou a zda viibec vést v papirové podob¢. Téz Laan dle Janebova (2014) se
pta, ktera dokumentace je pro socialni praci lepsi, zda popisna ¢i elektronickd. Zaroven si
obdobné - jako u jinych dilemat — odpovida, ze sama otazka je hloupa, protoze socidlni prace
potiebuje oba typy dokumentace. Elektronickd forma dokumentace se hodi pfedevsim pro
sbér tvrdych dat. Ne vzdy je vSak jednoduché nalézt vhodnou databazi, kterd zohledni
vSechny pozadavky a specifika konkrétni sluzby. Pro sbér mékkych dat mohu byt vhodné obé
formy dokumentace a je vysostnym pravem a povinnosti poskytovatele, aby odpovédné a v
souladu s potfebami uzivatele a poskytovatele stanovil konkrétni rozsah a obsah
dokumentace, kterou o uzivatelich vede, a to jak v listinné, tak i elektronické podobé¢

(Vykladovy sbornik, 2008).
3.4 Obsah a forma dokumentace

Zasadni otazkou je téZ to, co ma vlastné dokumentace obsahovat. Tim nejsou mySleny
oficialni nalezitosti, které ma obsahovat napt. smlouva o poskytovani sluzby, ale spiSe to, jaké
informace o klientovi piseme a jakou formou. Dokumentace o klientovi ¢asto obsahuje soubor
viech negativnich véci, které se o ném dozvidame a které se mu v Zivoté staly. Ulehla (1996)
tvrdi, Ze pokud budeme ve spisech hledat to, v ¢em klient selhal, jist¢ to tam najdeme. Na
jednu stranu jsou pracovnici tlaceni, aby tyto negativni informace zaznamenali, aby prokazali,
ze se klient skutecné€ nachdzi v neptiznivé socialni situaci. Na druhou stranu klient ma pravo
do dokumentace o své osobé nahlédnout a vidét potom vSechny negativni véci na jednom
papife nemusi byt pro klienta pfijemnym zazitkem. Je proto dobré se pii vedeni dokumentace
zaméfit téZ na pozitivni véci, na to, co se klientovi daii, na jeho silné stranky. Dle Reznicka
(1994) se lze pii ziskavani informaci o kladnych strankéch osobnosti klienta soustiedit napf-.
na nasledujici témata: uznani existence problému, hleddni rady a ochotu ji pfijmout, snaha

vyrovnat se s finanénimi povinnostmi, ochota pfijmout riziko zmény navyklého Zivotniho
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stylu, zachovani ptatelskych vztaht, loajalnost viici roding, pfibuznym a prateltim, schopnost

vyjadrit vlastni nazor apod.

Klient by mél védét, co dokumentace o ném obsahuje a vyjadiovat se k tomu (Ulehla,
1996). Ten dokonce doporucuje ptfizvat si klienta k formulovani a sestavovani zpravy o ném.
Utedni jazyk se tim zlid3ti a potvrzuje to dileZitost klienta. Zdtvodiiuje to tim, Ze klient ma
pravo do toho, co se s nim dé&je, mluvit, zasahovat a vyjadiovat se k tomu. ,,Navic z mravniho

hlediska pracovnik nesmi délat nic, aniz by o tom klient, jehoZ se to tyka, nemel vedet.

(Ulehla, 1996, 5.113)

Je potieba téZ myslet na to, jakou formou informace zpracovavame. Vzhledem k tomu,
ze uzivatel ma pravo nahlizet do dokumentace o ném vedené, ma pravo pfistupu ke vsem
Zpracovavanym osobnim udajim o ném, je potfeba tomu formu vedeni dokumentace
prizpusobit. ,,Je proto nutné vést dokumentaci zpiisobem vyjadrujicim objektivni skutecnosti a
fakta, nikoli subjektivni soudy, hodnoceni ¢i domnénky, které by mohly, v pripadé nahlédnuti
uzivatele do ,své‘ dokumentace, vyvolat negativni reakci, i jej néjakym zpiisobem ohrozit. *
(Vykladovy sbornik, 2008, s.127) Téz Reznitek (1994) zduraziuje, Ze hlavnimi pozadavky
kladenymi na informace jsou piedevSim objektivnost, uplnost a piehlednost. Socidlni
pracovnici by je tedy méli zpracovavat pokud mozno v kratkém, jednoduchém a logickém
souhrnu, s ohledem na potiebu dodrzovani zasady ochrany osobnosti klienta proti moznému
zneuziti informaci. Podle Reznitka (1994) pozadavek na piehlednost spliuje dotaznik,
naopak pribézné psané zpravy o klientovi strucnost a prehlednost postradaji, je potieba je
prabézné shrnovat. Podle Novotné, Schimmerlingové (1992) mé byt dokumentace vystizna a

kontinualni.

Kromeé toho, Ze je potieba pii vedeni dokumentace myslet na klienta, je potfeba myslet 1
na dalsi zainteresované osoby, které by mohli do dokumentace nahlédnout, tedy predev§im na
noveé nastupujici pracovniky, na nadfizené pracovniky, ptipadné dalsi osoby, které¢ mohou do
dokumentace nahlédnout (napf. inspekce kvality sluzeb apod.) Proto je potieba dbat na
strunost a piehlednost, nepsat o klientovi romany ¢i ,,pohadky“ a dbat na to, aby se
v zdznamech vyznali 1 ostatni pracovnici. Je tfeba téZ myslet na moznost vyuziti dokumentace
pro piipadné soudni fizeni, je proto vhodné nepouzivat lidové ¢i vulgarni vyrazy a psat
zdznamy spisovnou formou. Soucasné by mély spisy obsahovat informace uplné a uzitecné.

Neméli by tedy byt zestru¢néné natolik, aby neSly k nicemu pouzit. Dle Vykladového
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sborniku (2008) nejde o to minimalizovat soubor poskytovatelem zpracovavanych udaju, ale
jde o to, optimalizovat jej, tj. mit k dispozici pravé ty udaje, které v dany okamzik
potiebujeme. Téma vystizng miizeme shrnout slovy Ulehly (1996, s. 41) , Pisemny zdznam o
praci s klientem by mél byt uzitecny, nemel by obtéZovat nemistnou povinnosti a byt zaplnen

nepotrebnymi vecmi*.
3.5 Casova naro¢nost dokumentace

S ucCelem, obsahem a formou Gzce souvisi téZ téma Casova narocnost dokumentace. Je
potieba ji pii tvorbé pravidel vedeni dokumentace téz zvazit, nebot' v piipadé, Zze jsou
pracovnici pretiZzeni, nestihaji psat zaznamy, dokumentace nebude kvalitni ani ucelna. Muze
to byt velmi problematické téma, avSak v dostupné literatufe se mu nikdo nevénuje. Na
otazku, kolik Casu ze své pracovni doby pracovnici vénuji vedeni dokumentace, se budu

snazit odpoveédet v praktické Casti prace. Zajima mé téz, kolik ¢asu by to mélo idealné byt.
3.6 Shrnuti

Téma forma a ucel dokumentace je prvni problematickou oblasti, kterou se zabyva
odborné literatura. Tato oblast je sporna v tom, Ze miZzeme rozlisit dva typy dat a s tim
souvisejici dva ucely dokumentace, které jsou ve vzajemném rozporu. Jednd se o
dokumentaci jako pomticku pracovnika (mé&kka, procesni data) a dokumentaci jako doklad
pracovnikovi prace (tvrda, objektivizovatelna data). Tento spor se da feSit tim, ze jsou data
zpracovana uvazliveé, tedy ze se rozliSuje mezi shromazd'ovanim dat ,,pro interni kontrolu
kvality a shromazd'ovanim dat za ucelem ,.externi legitimace™ vici vefejnym Cinitelim
(Laan, 1998). Soucasné je zde dulezita prace manageri/rek socialni prace, ktefi by méli byt
schopni piekladatelské prace mezi témito dvéma ,,svéty“. Aby byla dokumentace vedena
odborné a kvalitné, je potfeba téZz zvaZovat, co bude jejim obsahem, zda bude vedena

elektronickou ¢i listinnou formou a kolik ¢asu je optimalni ji v€novat.
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4. Pojmoslovi, kvantifikace dat, méritelnost vykont

Za tieti oblast, ve které mohou vznikat nejriznéjs$i problémy, povazuji pojmoslovi
Vv socialnich sluzbach a s tim souvisejici kvalitu a méfitelnost dat. Jde o to, ze v oboru jsou
nekteré pojmy chapany stejné ¢i podobné, ale existuji i pojmy, které se daji chapat rizné.
Navic rizni donatoti pozaduji od poskytovatelii sluzeb nejednotné udaje a Casto je téz odlisné
nazyvaji. Pro poskytovatele je potom tézké se v mnozstvi pojmli vyznat a pro zadavatele
sluzeb je potom témétr nemozné takova data pométovat Ci sledovat a hodnotit jejich vyvoj.
V této kapitole se sezndmime s jednotlivymi pouzivanymi pojmy a zamyslime se nad

méfitelnosti dat.
4.1 Pojmoslovi

Nejprve je potieba se podivat na nékteré pojmy, které jsou v oboru bézné v souvislosti
s vykazovanim dat pouzivany. Zminuji zde pojmy, které jsou pouzivany v zékonech,

vyhlaskach i v dostupné literatute. Popisuji pfedevsim pojmy vztahujici se k vykaznictvi.

Na zacatku se podivame na pojmy sluzba, ¢innost, ukon, vykon, aktivita a
intervence. Zakon ¢. 108/2006 Sb. definuje socialni sluZzbu jako ¢innost nebo soubor ¢innosti
podle tohoto zdkona zajiStujicich pomoc a podporu osobam za ucelem socidlniho zaclenéni
nebo prevence socialniho vylouceni. Vyhlaska ¢. 505/2006 potom operuje s pojmy ¢innost a
ukon. Vyhlaska rozvadi ukony, které jednotlivé socidlni sluzby poskytuji v ramci zakladnich
¢innosti, které jsou dany zdkonem. Napt. zakladni ¢innost vétSiny nizkoprahovych sluzeb je
pomoc pii uplathovani prav, opravnénych zajmil a pii obstardvani osobnich zalezitosti.
V ramci této ¢innosti mohou byt poskytovany tyto ukony: pomoc pii vyfizovani b&Znych
zalezitosti a pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora pii
dalsich aktivitach podporujicich socialni zaclenovani osob. (Vyhlaska ¢. 505/2006) Pojem
ukon vSak vyhlaska pouziva téZ v smyslu tikon péce o vlastni osobu a tikon sobé&stacnosti pro
ucely stanoveni stupné zavislosti. V bézné praxi nizkoprahovych sluzeb jsou spiSe uzivany
pojem vykon, intervence, aktivita ¢i sluzba. Napt. Pojmoslovi CAS (2008) pouziva pojem
intervence - pocet vykond poskytnutych u uZzivatelti, se kterymi probiha proces planovani

nebo napliovani cilti individualniho planu. S pojmem intervence se muzeme setkat pfi
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vyplitovani tdaji o kapacité sluzby ve formulafi Udaje o registrované socialni sluzbé. Je zde
chapana jako 30 minutové jednani s klientem. Z téchto pojmu je nejvice problematicky pojem
sluzba, nebot oznacuje sluzbu jako celek a zaroven jednotlivé, konkrétni klientim

poskytované sluzby (jinak téz oznacované vykony ¢i intervence).

Dal8imi pojmy, kterym je potfeba porozumét, jsou kontakt, navStéva a setkani. Napft.
Stanicek in Klima (2009) nabizi definici kontaktu jako prostoru pro poskytnuti sluzeb (tady a
ted). ,,Ke kontaktu dochdzi mezi klientem (prijemcem sluzby) a pracovnikem (poskytovatelem
sluzby). Cilem kontaktu je vytvorit prostor pro realizaci sluzby. Klient vyuziva alespon néco
z nabidky pracovnika.* (Stani¢ek in Klima 2009, s. 308) Pojmoslovi CAS (2008) potom
vymezuje kontakt jako interakci (ohrani¢end Casem = lze urcit zaatek a konec) mezi
uzivatelem sluzby, pracovnikem zafizeni nebo zatizenim a to v otviraci dob¢ zatizeni, nebo v
pracovni dobé& pracovnika. Kontakt by mél piesahovat ¢asovou dotaci 5 minut. Znaky
kontaktu jsou ohraniceni v Case, zamérnost a sdileny obsah (oba ucastnici jsou si ho védomi a
mohou o ném podat zpravu, i kdyz jejich referovani o obsahu se muze liit) - kontakt nutné
vede ke ,,zvédomovani a zaziti redlnych pftilezitosti uzivatele” (to znamend, Ze pfipravuje
pudu k poskytnuti intervence (ta sama o sob& vibec nemusi, ale miize byt soucasti
kontaktniho dé&je). Pocet kontaktt za rok potom Pojmoslovi (2008) definuje jako celkovy
pocet uzivateld, ktefi jeden den Cerpali sluzbu (secteno za rok). Pojem kontakt je v§ak vniman
jesté jinak a to ve formulaii Udaje o registrované socialni sluzbé& pro Gdely registru socialnich
sluzeb. Zde je chapan jako 10 — ti minutové jednani s klientem. Pardubicky kraj pro tcely
zadosti o dotaci operuje s pojmem navstéva a setkani. Pocet vSech navstév za celé obdobi
sledovaného roku chape jako soucet dennich stavi uzivateld sluzby. Klient, ktery v jednom
dni navstivi zafizeni opakovang, je zapocCitan 1x. (PK, 2015) Setkani je Casovy tUsek, ve
kterém byla uzivateli bezprostfedné bez pieruSeni poskytovdna pomoc, podpora, péce v
rozsahu zakladnich ¢innosti uvedenych v zakoné o socialnich sluzbach (PK, 2015). Z vyse
uvedeného je ziejmé, ze vyznam téchto pojmu je velmi podobny, v ptipadé vykazovani dat
mohou byt pojmy zaménitelné. Pojem setkdni a kontakt popisuji v podstaté to samé a to
Casovy usek, ve kterém byl pracovnik v aktivnim kontaktu s klientem, pojem navstéva je
potom specificky v tom, Ze se jednd pouze o soucet klientd, ktefi navstivili zafizeni. Tento
pojem lze tézko pouzivat v piipadé terénnich sluzeb, tam se pouziva pojem kontakt nebo
setkdni. Pokud to shrneme, v rdmci jednoho kontaktu, setkani ¢i navstévy klienta mu miiZeme

poskytnout vice ¢innosti ¢i konkrétnich vykont, napt. klientovi v NZDM v ramci 60 min.
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kontaktu v klubu muze pracovnik poskytnout v ramci ¢innosti a) Vychovné, vzdélavaci a
aktiviza¢ni ¢innosti vykon Rozvoj dovednosti, ktery bude trvat 30 minut a v ramci ¢innosti d)
Pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstardvani osobnich zalezitosti vykon
Poradenstvi. V realné situaci se potom jedna o to, ze s klientem pracovnici mluvi o tom, ze
by si chté€l najit praci, proberou s nim jeho situaci a jeho moznosti a zaroven mu ukazi, kde a

jak na internetu hledat pracovni pfilezitosti.

Pro piesné vykazovani dat je téz potieba si vyjasnit, kdo je zajemcem o sluzbu, kdo je
uzivatel sluzby a koho myslime tim, kdyZ mluvime o klientovi. Pojem zajemce o sluzbu se
zda pomérné jasny, za zdjemce se dd povazovat kazda osoba, kterd projevila zajem o sluzbu.
V pfipadé¢ ambulantnich sluzeb se zdjem prokazuje snadnéji, zajemce totiz prichazi do
zafizeni. V terénnich sluzbach se hlfe rozpozna, zda clovék, kterého pracovnik v terénu
oslovil, ma o sluzbu zajem. Pojem uzivatel je téZ pomérné jednoznacny, jedna se o 0sobu z
cilové skupiny, se kterou byla uzaviena Ustni ¢i pisemna smlouva. Problém muize nastat
Vv pfipadé, kdy vykazujeme pocet uzivatelti za rok. Rtizné elektronické databidze nam vétSinou
umi ukdzat aktudlni pocet uzivatell s aktivni smlouvou, ale skutecny pocet uzivateli za dany
rok muize byt problém. V tomto piipad¢ jde piedevSim o to si tuto skute¢nost uvédomit.
Nejproblemati¢téjsi z téchto pojmu je vSak klient. Klient muze byt chapan jako synonymum
uzivatele, ale nékteré¢ sluzby mohou chapat jako klienta kazdého, s kym pracuji, tedy i
zdjemce o sluzbu. Jednoduché to muze byt v piipad¢ vykazovani tam, kde donator pozaduje
jak pocet uzivateld, tak pocet zdjemcl.. KdyZ je vSak potieba vykéazat pocet klientd, mize se
stat, ze kazdy poskytovatel bude tento pojem vnimat jinak. Dal§im pojmem, se Kterym je
mozno se vtomto kontextu setkat, jsou podpoiené osoby. Opét kazdy pracovnik, natoz pak

rizni poskytovatelé mohou tento pojem chéapat odlisné.

V souvislosti s dokumentovanim sluzby se muzeme potykat s celou fadou dalSich
pojma, které vSak jiz tolik nesouvisi s vykazovani tvrdych dat, ale spiSe se zaznamenanim
procesu prace s Kklientem, tedy smékkymi daty. Neékteré znich vSak mohou byt téz
problematické, napt. pojem prvokontakt. Prvokontakt ¢i také prvni kontakt je prvni setkani
pracovnika s potencidlnim uzivatelem, na kterém dochazi k nabidce sluzeb (Forum terénni
prace). Prvni kontakt I1ze téZ chépat jako jednani se zajemcem o sluzbu ¢i uvodni zjiStovani
potieb uzivatele. Probihd tedy jeSt€ pied zaCatkem vyuzivani sluzby. V rdmci prvniho

kontaktu je uZivatel sezndmen se zakladnimi informacemi o sluzb& (Pojmoslovi CAS, 2008).
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V tomto pojeti mizeme chapat prvokontakt jako proces jednani se zajemcem, ktery muze
trvat del$i dobu, nekdy az 10 setkdni. Dalsi pojmy, se kterymi se setkavame, jsou dohoda,
smlouva o poskytované sluzb¢. Zakon ¢. 108/2006 Sb. i Standardy kvality hovoii o smlouveé,
Pojmoslovi CAS pouziva pojem dohoda i smlouva. V oboru je téz &asto pouZivano slovo
kontrakt. Tyto pojmy vSak nejsou nikterak problematické, nebot’ jsou synonymy. VEtsi
problémy mohou pisobit pojmy individualni plin a individudlni planovani. Pojmoslovi
CAS je vymezuje nasledovné: Individualni plan sluZeb je vystupem z procesu individualniho
planovani s uZivatelem, ma ustni nebo pisemnou podobu (Pojmoslovi CAS, 2008). Proces
individualniho planovani chapeme v kontextu NZDM jako dlouhodobou kontinualni praci s
uzivatelem sluzby, ktery zacinad se vSemi uzivateli uzavienim Dohody / Smlouvy o uzivani
sluzeb (Pojmoslovi CAS, 2008). Podobné vymezuje pojmy i Maceéek in Janouskova a
Nedé¢lnikova (2008) podle kterého je individualni planovani proces, ktery se mize, ale také
nemusi v praci s klientem cyklicky (neustdle) opakovat. Individuélni plan je potom vysledkem

tohoto procesu.
4.2 Méritelnost dat

Otazkou k zamysleni je, zda jsou vibec data v oboru socidlnich sluzeb meéfitelna.
Meéfitelnosti dat se zabyva napt. i Laan (1998), ktery tvrdi, Ze n€které udaje se poméfit nedaji.
Ukazuje to na piikladu kontaktu sumirajicim. Jde n&jakym zpusobem kvantifikovat ¢i
poméftit takovéto vykony? Lze porovnavat tidaje jednotlivych sluzeb, kdyZ mohou byt pojmy
takto problematické, jak jsme ukazali v pfedchozi kapitole? Jisté, néktera data pométovat lze,

nic nam to vSak nevypovida o kvalité poskytnutych sluzeb.

Pokud uz chceme sluzby né&jakym zplsobem pomeétfovat ¢i vyhodnocovat udaje, je
potieba si davat pozor na pouzivani pojmi. Napt. pokud chce organizace hodnotit nartst ¢i
ubytek klientl, kontaktli ¢i vykonti, musi si dat pozor, aby vyhodnocovala poméfitelné, napf.
aby jeden rok nevykazala mezi pocet klienti pouze uzivatele sluzby a dalsi rok uzivatele i
z4djemce o sluzbu. M¢la by zkratka postupovat stale podle téze metodiky. Stejné je to
S poméfovanim sluzeb jednotlivymi zadavateli. Pokud by toto pomeéfovani mélo byt
objektivni a néco o sluzbach vypovidat, je potieba mit relevantni data. To znamena, Zze by
vSichni poskytovatelé sluzeb museli vSechny pojmy chépat stejné. I kdyZ se o to nektefi
zadavatelé snazi, napf. Pardubicky kraj, ktery v ramci benchmarkingu organizoval setkani na

vyjasnéni pojmu a déle je s poskytovateli konzultoval, nedomnivam se, Ze by se sluzby daly
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Vv soucasné situaci pomé&fovat a mohly tak fici, ktery poskytovatel toho udé€la vic a za jaké
penize nebo snad dokonce dokazaly vycislit cenu kontaktu s klientem. Ptikladem toho, jak
jsou sluzby nepoméftitelné, mulize byt naptfiklad srovnani udaji z vyrocnich zprav dvou
organizaci poskytujici socialni sluzby osobdm bez pfistiesi v Pardubickém kraji. Zatimco
Denni nizkoprahové centrum v Chrudimi udava, ze v roce 2013 jeji sluzbu vyuzilo 5567 osob,
Denni nizkoprahové centrum v Pardubicich pak pise, Ze jejich sluzbu ve stejném roce vyuzilo
275 uzivatelli. Je potfeba podotknout, ze Chrudim mé zhruba 4 x mén¢ obyvatel nez
Pardubice a pokud bychom chrudimsky udaj brali vazné, pak by kazdy ctvrty obyvatel
Chrudimi byl klientem nizkoprahového denniho centra. Jedna se vSak ziejmé spise o problém

S pojmoslovim, ktery byl popsan v piedchozi podkapitole.

4.3 Shrnuti

Jak je vidét, pojmoslovi opravdu patii mezi problematické oblasti ve vedeni
dokumentace. Pojmy se daji chapat a vykladat rGzné. Kromé toho, Ze rGzni zadavatelé
pouzivaji rizné pojmy, poskytovatelé je rizné vykladaji a dokonce i jednotlivi pracovnici je
mohou chépat rizn€. Nabizi se potom otazka, zda jsou takova data potom néjakym zptisobem
m¢éfitelnd, porovnatelnd a hodnotitelnd. Za problematické potom miizeme coznacit predev§im

pojmy sluzba, kontakt, klient, prvokontakt, individualni plan/ovéni.
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5. Anonymni evidence a prava klienta

Jak jiz bylo uvedeno vySe, anonymni evidence je jednim z typickych znakl
dokumentace v nizkoprahovych sluzbach. S vedenim anonymni evidence je spojena fada
problematickych situaci, které¢ vyplyvaji piedev§im z prav klienti. Abychom porozuméli
tématu, vymezime nejprve pojmy osobni, citlivé a anonymni Gdaje. Potom se podivame, co
obnasi vedeni anonymni evidence a také na to, jak jsou dodrzovany prava klientt v souvislosti

s nahlizenim do dokumentace a predavanim informaci tfetim osobam.
5.1 Osobni, citlivé a anonymni Gdaje

Z hlediska evidovanych udaju o klientech miizeme rozlisit osobni tdaje, citlivé daje a

anonymni tdaje.

., Osobnim udajem je jakakoli informace tykajici se urceného nebo urcitelného subjektu
udaju, tzn. osoby, k niz se tyto informace vztahuji, zejména o osobnich pomérech, zdravotnim
stavu, majetkovych a rodinnych pomérech, socialnim zdzemi apod. Osoba (subjekt udajii) je
urcend nebo urcitelna, pokud ji Ize primo ¢i neprimo identifikovat, zejména na zaklade cisla,
kodu nebo jednoho ci vice prvki, specifickych pro fyzickou, fyziologickou, psychickou,
ekonomickou, kulturni nebo socidlni identitu - zejména jméno, prijmeni, adresa, datum
narozeni resp. rok; také vsak kod, z néhoz Ize podle stanoveného klice urcit konkrétni osobu.

(Vykladovy sbornik 2008, s. 114) Se zpracovanim osobnich tdajii musi osoba, které se tykaji,

dat souhlas, coz znamena svobodny a védomy projev vule (Vykladovy sbornik 2008).

,, Citlivé osobni udaje jsou udaje vypovidajici o narodnostnim, rasovém nebo etnickém
ptivodu, politickych postojich, clenstvi v odborovych organizacich, nabozenstvi a filozofickém
presvédceni, odsouzeni za trestny cin, zdravotnim stavu (v oSetFovatelské dokumentaci
poskytovatele socidalni sluzby) a sexualnim Zivoté subjektu udajii (napv. partnersky Zivot,
rizikové sexualni chovani) a genetické udaje subjektu udajii. Mezi citlivé osobni udaje patri
take biometrické udaje, které umoznuji primou identifikaci nebo autentizaci subjektu udajii.
(Vykladovy sbornik 2008, s. 115) Stejn€ jako u osobnich udaji, musi uzivatel sluzby dat
vyslovny souhlas ke zpracovani citlivych udaji. UZ samotny fakt, Zze vedeme anonymni

evidenci uzivatell, neznamend, Ze obCas neevidujeme osobni ¢i citlivé tdaje. Je potieba na to
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myslet a v pfipadé, ze pracujeme s klientem na zakazce, kterd vyzaduje, aby ndm klient

poskytl své osobni €i citlivé udaje, vyzadat si souhlas klienta.

., Anonymni udaje jsou udaje, které v piivodnim tvaru nebo po provedeném zpracovani
nelze vztahnout k urcenému nebo urcitelnému subjektu udajii. Nebude to tedy napr. ,, kod*
sestavajici z cisel a pismen vznikly podle urcitéeho klice, kdy jej lze prevést zpét do podoby
umoznujici identifikaci osoby, k niz se osobni udaje vztahuji. Anonymnim udajem miize byt
poradové cislo kontaktu bez uvedeni dalsi specifikace uZivatele nebo zdajemce o socialni
sluzbu. “(Vykladovy sbornik 2008, s. 115) Z této definice vyplyva, Ze evidence, ze které
muzeme klienta identifikovat, neni ve skute¢nosti anonymni. Takze naptiklad pouzivani koda,
které je bézné v socidlni praci s uzivateli drog by podle téchto definic nemohlo byt
povazovano za anonymni. Také evidence klienti NZDM na malém mésté, kde by mohl nékdo
klienta identifikovat jiz podle ptfezdivky, by se v tomto smyslu nedala povazovat za

anonymni. Vice informaci o tématu nalezneme v nasledujici kapitole.

5.2 Vedeni anonymni evidence

,Standardy kvality socialnich sluzeb stanovuji v kritériu 6 b) moznost ¢i povinnost
poskytovatele vést anonymni evidenci ,,v pripadech, kdy to vyzaduje charakter socialni sluzby,
nebo na Zadost osoby“. Za anonymni evidenci je obvykle povazovdano zpracovani osobnich
udajii bez zakladnich identifikacnich znakii uZivatele (jméno, adresa, datum narozeni, rodné

c¢islo, pripadné cisla dokladii. “ (Vykladovy sbornik 2008, s.116)

Polozme si otazku, co skute¢né¢ znamend anonymni vedeni dokumentace v praxi. Napf.
MPSV (2012) uvadi, ze anonymnim tidajem mize byt napiiklad pofadové Cislo kontaktu bez
uvedeni dalsi specifikace uzivatele nebo zdjemce o sluzbu. Dale hovofi o tom, Ze anonymni
evidence muize byt vedena podle charakteristickych znakli osoby nebo podle kédu. Kazdy
poskytovatel, ktery vede anonymni evidenci, musi mit zpracovana jasna kritéria a pravidla pro
jeji vedeni a evidenci. Vykladovy sbornik (2008) se v tomto s MPSV shoduje a uvadi 2 typy
anonymni evidence. Jeden z nich je evidence podle charakteristickych znaki — napf.
vysoky hubeny muz. Tato evidence se nemusi fidit podle zdkona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané
osobnich udaji, je vSak pomérné nepifesnd. Je vhodnad piedevsim tam, kde dochazi k
jednordzovym kontaktim s klienty. Druhym typem je evidence na zakladé kodu. Rizna
zafizeni maji rizné zpisoby kodovani, miize to byt napi. prvni dvé pismena jména klienta,

30



posledni dvé¢ Cislice roku narozeni, prvni dvé pismena jména matky apod. Tento systém je
presnéjsi, mize vSak dojit k identifikaci uzivatele, je proto potieba se jiz fidit zdkonem
¢.101/2000 Sb., o ochran¢ osobnich udaji. V bézné praxi (vlastni pozorovani) se vyskytuje
téz evidence klientt dle jejich kiestniho jména i prezdivek, které si sami urci. Dalo by se fici,
ze se jedna o piechodny typ mezi témito dvéma zpusoby evidence. Neni pfili§ piresny, muze
tak dochazet ke Spatnému rozliSeni klientli — napt. v ptipadé nizkoprahového klubu ve velkém
mésté, muze byt v evidenci vétsi mnozstvi klientli se jménem Honza. Na druhou stranu ve
velkém mésté muze podle kiestniho jména, dojit jen stézi, k identifikaci konkrétniho klienta.
V mensim mést¢ miize vSak vSeobecné znama piezdivka klienta vést k velké piesnosti,

anonymita klienta se tim padem vytraci.

Jak je patrné, vymezeni toho, co je anonymni evidence, neni Uplné jednoduché. Pokud
by pracovnici chtéli, aby tdaje byli skute¢n¢ anonymni, nemohli by zapsat o klientovi témét
zadné udaje a donatortim by mohli potom vykdzat pouze pocty kontaktli s nezndmym poctem
klienti. Pokud vSak pracovnici a organizace chté¢ji sledovat pocty klientl, zmény a posuny pii
praci s nimi, musi si vytvofit néjaky systém oznacovani klientdi, podle néhoz klienta
identifikuji, pfipadné budou moci predat dalSim ¢i novym pracovnikiim. Je proto cCasté
pouzivani prezdivek ¢i kodd, coz muze vést k moznosti identifikovani klientli tretimi
osobami. Macecek in JanouSkova a Nedélnikova (2008) uvadi, ze by kody mély byt takové,

aby byl k jejich desifrovani potiebny néjaky klic.
5.3 Vedeni dokumentace vzhledem k pravim klienta

Respektovani a ochrana prav a diistojnosti uzivatele je zadkladni zdsadou pii vedeni
dokumentace. Je proto potieba prava klienta zahrnout do uvahy pfi tvorbé systému vedeni
dokumentace a upravit oblasti toho, kdo evidenci vede, kdo kni ma pfistup, jak je
zabezpeCena, aby se k ni nikdo nepovolany nedostal. Je téZ potieba zajistit mlcenlivost
pracovnikd, ale téZ dobrovolnikl a stazist, pfipadné i hodnotiteld a inspektorti kvality a
dalSich osob, kteti se do dokumentace klientli mohou podivat. Zaroven je potifeba mit oSettené
piipady, jaké informace a za jakych podminek organizace o klientovi poskytuji tietim
osobam. To se tykd ptedevSim policie, soudii, Organd socidln¢ pravni ochrany déti (dale

OSPOD), ale také zakonnych zastupct. Témito tématy se zabyva nasledujici podkapitola.
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Mezi zakladni povinnosti poskytovatele patii informovat osobu, o niz se osobni udaje
zpracovavaji, o tom, v jakém rozsahu a pro jaky ucel budou zpracovany, kdo a jakym
zpiisobem je bude zpracovavat a také, komu mohou byt zpiistupnény (Vykladovy sbornik,
2008). Povinnost informovat klienta plati 1 pro sluzby, které vedou dokumentaci anonymn¢.
V ptipad¢ zakazky, pro kterou je potieba osobnich Ci citlivych udaji klienta je potifeba si
vyzadat specialni souhlas. Souhlasem se rozumi, ...svobodny a védomy projev viile subjektu
udaju, jehoz obsahem je svoleni subjektu udajii se zpracovanim osobnich udajii (Zakon o
ochrané osobnich udaji in Macecek, 2008). V této souvislosti Mikula$ek in Klima (2010)
hovofii o pasivnim souhlasu klientli u poskytnuti osobnich tdaji za ucelem vytizeni dokladd.
Pokud klient své osobni udaje pracovnikovi poskytne, predpoklada se tedy jeho pasivni

souhlas.

Zasadni pro dodrzovani prav klientd je mléenlivost pracovniki. Ta je zakotvena
v Zakon¢ ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, konkrétné v § 100. Zachovavat ml¢enlivost
jsou povinni zaméstnanci obci a kraju, zaméstnanci staitu a zaméstnanci poskytovatelt
socialnich sluzeb. Povinnost mlcenlivosti stanovena v odstavci 1 plati obdobné pro fyzické
osoby, které jsou poskytovateli socialnich sluzeb nebo se jako piizvani odbornici ucastni
inspekce. Jde o udaje tykajici se osob, kterym jsou poskytovany socialni sluzby. Udaje je
mozné sdélovat jinym subjektim jen s pisemnym souhlasem osoby, které jsou poskytovany
socidlni sluzby. Dulezité je, Ze tato povinnost trvd i po skonceni pracovniho vztahu.
Povinnosti zachovavat ml¢enlivost mohou byt osoby uvedené ve véte prvni zproStény pouze

tim, v jehoZ zajmu tuto povinnost maji, a to pisemné s uvedenim rozsahu a ucelu.

, Klient ma pravo na to, aby dokumentace o ném vedena byla zabezpeena proti
zneuzitl. * (Matousek, 2003, s. 162) Je proto potieba zajistit, aby k dokumentaci mély pfistup
pouze osoby, které jsou k tomu opravnéné. Reznidek (1994) zmifiuje respektovani divérnosti
sdélenych informaci jako jednu ze zakladnich hodnot socialni prace. Osobou s pfednostnim
pfistupem k informacim ma byt predevSim klient a osobni data je moZzno pfedavat mimo
zafizeni pouze s vyslovnym souhlasem klienta, pokud zdkon nebo soudni rozhodnuti
nestanovi jinak. V ¢eském prostiedi vSak vidi pfistup cizich osob k informacim jako snazsi,
piiklada to stale jest¢ nékde ustidlené paternalistické praxi. V praxi se elektronicka

dokumentace zabezpecuje heslem, které by méli znat jen pfislusni pracovnici. Papirova
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dokumentace by potom méla byt ukladana a uzamcena na bezpecném misté (Macecek in

Janouskové a Nedélnikova, 2008).

Nejvice spornou a problematickou oblasti v tomto tématu je nahlizeni do dokumentace a
sdélovani udaji tfetim osobam. Nejprve se podivame, kdo ma pravo do dokumentace klienta
nahlédnout. Dle Vykladového sborniku (2008) toto pravo nalezi ze zékona ptedev§im
uzivateli (subjektu udaji), jeho zakonnému zastupci nebo opatrovnikovi. Tyto osoby maji
pravo na sdé€leni vSech informaci zpracovavanych o uzivateli, coby subjektu udaji. Na druhé
stran¢ dit¢ ma dle zédkona ¢. 359/1999 Sb. pravo na pomoc pii ochrané svého zivota a dalSich
svych prav. Mozné omezeni tohoto prava zdkonného zastupce (rodi¢e) v souvislosti s
poskytovanim nékterych typu sluzeb, napt. krizové pomoci v piipadé kolize mezi ditétem a
rodi¢em, je nutno fesit ve spolupraci s organy socialné pravni ochrany, které upravi vzéjemny
rezim mezi ditétem a rodi¢em. Je nezbytné informovat uzivatele o ,,omezeni divérnosti
informaci* a mit jasn¢ formulované situace, kdy toto omezeni bude naruSeno a jak s tim bude
uzivatel seznamen. V piipad¢ nizkoprahovych sluzeb vSak situace neni tak jednoducha.
V situaci, kdy rodi¢ pfijde do zafizeni a chce informace, ¢i dokonce nahlédnout do
dokumentace klienta mé pracovnik nizkoprahového zatizeni situaci t€Zsi v tom, Ze potiebuje
vyresit tuto zadost tady a ted’ na misté. Pokud v ptipad¢ konkrétniho klienta neni navazana
spoluprace s OSPOD, a toto vyfeSeno, musi pracovnik jednat sam za sebe a svoji sluzbu. Je
dobré byt na takovou situaci pfipraven a mit metodicky zpracovany podobné ptipady, kdy se
jednoznacné do kolize dostavaji zajmy zainteresovanych subjekti. Opravnéni k nahlédnuti do
dokumentace dle Vykladového sborniku (2008) dale nalezi ze zakona nékterym organiim
vefejné moci (soudy, policie, organy socialn¢ pravni ochrany déti, apod.). Do dokumentace
muiZou nahlédnout téz jiné osoby, napt. piibuzni (uZivatel udéli souhlas s pfistupem do své
dokumentace vedené o prubéhu socialni sluzby svému piibuznému v rozsahu, ktery urci).
S tématem nahlizeni do dokumentace tzce souvisi sdélovani udaji tfetim osobam. Dle
Vykladového sborniku (2008) je pravem uzivatele vyjadrit se ¢i rozhodnout, které z informaci
budou dostupné tieti strané¢ a za jakym ucelem. Jsou vSak ur€ité¢ vyjimky, kdy dochazi
k poruseni prava klientil a tim je pfedevsim oznamovaci povinnost v piipadé trestnych ¢ind,
jak je uvedena v Trestnim zakoniku (40/2009 Sh.) Ten vymezuje v § 367 a 368 situace, kdy
nepfekazeni trestného c¢inu (tedy situace, kdy trestnému c¢inu nezabranime) ¢i jeho
neozndmeni (vime, Ze byl trestny ¢in spachan, a nechame si to pro sebe) mlize vést k tomu, Ze

budeme sami stihani (dopustime se sami Cinu trestného). Ve vztahu k moznosti vyuzivat
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nizkoprahové sluzby anonymné to znamena, Ze pokud Klient pracovnikovi neuvede své
osobni udaje, jsou pracovnikovi moznosti nahlaSovani pfipadnych trestnych ¢inti ponékud

omezené, ne vSak vyloucené.

Sluzeb pracujicich s détmi a mladezi se potom tyka predev§im aktualizace zakona
108/2006 Sh. k 1.1.2014, ve které ,,§ 100a uklada povinnost sdélovat OSPODu a) zda osobé
uvedené v zadosti organu socidlné-pravni ochrany déti poskytuje nebo poskytoval socidlni
sluzbu, b) druh a formu poskytované socialni sluzby a dobu poskytovani a ¢) zhodnoceni
prubéhu poskytovani socialni sluzby. Poskytovatel je povinen toto na pisemnou Zzadost sdélit
bezplatné organu socialné-pravni ochrany déti, neposkytuje-li socialni sluzbu anonymné.
Takze 1 kdyZ je snahou touto aktualizaci zakona prolomeni mlc¢enlivosti, opét je zde zadrhel
V podob¢€ anonymity klientd. Téz v informacich od MPSV (2013) je konkrétn¢ napséno, ze
poskytuje-1i nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez sluzby ¢i terénni program pro déti a
mladez vSem nebo nékterym klientim sluzby anonymné, informacéni povinnost se na né¢ho ve
vztahu K témto klientim nevztahuje. Na druhou stranu zakon ¢. 359/1999 Sb., o socialné
pravni ochrané déti tika, ze ,, Statni organy, povérené osoby, skoly, skolska zarizeni a
poskytovatelé zdravotnich sluzeb, popripadé dalsi zarizeni urcend pro déti, jsou povinni
oznamit obecnimu uradu obce s rozsirenou pusobnosti skutecnosti, které nasvedcuji tomu, ze
jde o deti uvedené v § 6, a to bez zbytecného odkladu poté, kdy se o takové skutecnosti dozvi.
Zrizovatel zarizeni uvedeného v § 39 odst. 1 pism. c¢) ma pri prijeti ditéte do zarizeni
povinnost tuto skutecnost ohlasit bez zbytecného odkladu obecnimu uradu obce s rozsirenou
plisobnosti, v jehoz spravnim obvodu ma dité trvaly pobyt, a neni-li tento pobyt zndm,
obecnimu uradu obce s rozsirenou pusobnosti, v jehoz spravnim obvodu se nachazi zarizeni,
do kterého bylo dite prijato. Pri plnéni povinnosti podle véty prvni a treti se nelze dovolavat
povinnosti zachovat micenlivost podle zviastniho pravniho predpisu.” Z vyse popsaného
vyplyva, ze zdkon ¢. 359/1999 Sb., o socidlné¢ pravni ochrané déti ma piednost a
nizkoprahové sluzby pracujici s détmi by méli OSPODu oznamovat, Ze maji ve sluzbé
ohrozené déti. V §6 je potom uvedeno, 0 jaké déti se konkrétné jedna. Sporny je predev§im
odstavec c), ktery mluvi o détech, ,, které vedou zahdlcivy nebo nemravny Zzivot spocivajici
zejména v tom, ze zanedbdvaji skolni dochdzku, nepracuji, i kdyz nemaji dostatecny zdroj
obzivy, pozivaji alkohol nebo navykové latky, jsou ohroZeny zavislosti, Zivi se prostituci,
spdchaly trestny c¢in nebo, jde-li o déti mladsi nez patndct let, spachaly cin, ktery by jinak byl

trestnym cinem, opakované nebo soustavné pachaji prestupky nebo jinak ohrozuji obcanské
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souzitl.“ Domnivam se, Ze odstavec je sporny piedevSim ztoho divodu, Ze zlstdva na
vyhodnoceni a rozhodnuti konkrétnich pracovniki, zda se o takové déti jednd a do jaké miry
jsou ohrozeny. Toto rozhodovani mize pfindset fadu etickych dilemat, pifedev§im proto, ze
hranice toho, kdy je né€kdo ohrozen zavislosti, nebo co je to zahal¢ivy a nemravny Zivot, jSou

pomeérné nejasné.

Tato oblast je tedy evidentné sporna a zalezi predevsim na konkrétnim poskytovateli,
jak si nastavi metodiku feSeni téchto situaci, zda vede ¢i nevede anonymni evidenci, jestli
piipadné zna totoznost klienta a muze se ho tak zeptat na souhlas s poskytnutim adaji. Mohou
totiz nastat i ptipady, kdy by mu zprava pracovnika mohla spiSe pomoci nez uskodit a je tedy
v zajmu klienta, aby pracovnik informace o tom, ze poskytuje sluzbu klientovi, ufadu poskytl.
V kazdém ptipad€ by vSak mél byt klient o oznamovaci povinnosti a 0 mozném ptistupu do

dokumentace dalSich osob jiz v rdmci jednani se zajemcem informovan.

5.4 Shrnuti

Téma vedeni dokumentace je komplikované zejména ve vztahu k dodrzovani prav
klienta. Dochazi zde ke stfetim zajmu klienta, ktery ma pravo na ochranu osobnich udaji a
divérnost informaci a stfetem z4jmu dalSich subjekt, které pro svou praci, ¢innost potiebuji
informace o klientovi nebo maji ze zakona na informace pravo - pfedevsim zakonni zastupci.
Pro ptipady téchto koliznich situaci by sluzby mély mit vypracované metodické materidly,
které upravuji postupy jejich feSeni. Macecek in Janouskova a Nedélnikova (2008)
zdiiraznuje potiebu jednotného postupu pracovnikii a bezpecnost sluzeb pro klienty. Zaroven
je potieba zohlednit anonymni evidenci klientli a moznosti, které v tomto pfipadé pracovnik

ma.

35



. Metodicka ¢ast

6. Metodika vyzkumu

Tato Cast prace obsahuje metodiku samotného vyzkumu, coz obnasi cile vyzkumu,
transformaci dil¢ich cili do tazatelskych otazek, strategii vyzkumu, popis a zduvodnéni
vyzkumného vzorku, popis organizace a priab¢hu vyzkumu, zplsob analyzy ziskanych dat a

reflexi moznych metodickych omezeni vyzkumu.
6.1 Cile prace a vyzkumu

Cilem této bakalatské prace je identifikovat a ucelen¢ popsat problematické oblasti ve
vedeni dokumentace v nizkoprahovych sluzbach. Tomu odpovida i cil vyzkumu, kterym je
identifikovat a popsat problematické oblasti ve vedeni dokumentace, se kterymi se pracovnici
nizkoprahovych sluzeb setkavaji v praxi. Vyzkum by mél zaroven zjistit, jak pracovnici
zminéné problémy fesi. Na zdkladé hlavniho cile prace odvozuji nasledujici dil¢i cile. Prvnim
cilem je popsat, jaky ucel mad dokumentace, druhym je popsat, jak se nizkoprahové sluzby
vyrovnavaji s anonymni evidenci. Ttetim cilem prace je popsat problematické pojmy, které
souvisi s vedenim dokumentace a nakonec popsat, sjakymi dal§imi problémy se

nizkoprahové sluzby pfi vedeni dokumentace potykaji.
6.2 Transformace dil¢ich cilu
Na zakladé hlavniho cile prace odvozuji nasledujici dil¢i cile prace:

e Dil¢icil €. 1: Popsat, jak pracovnici NS vnimaji t¢el dokumentace.

o Dil¢i cil €. 2: Popsat, jak se pracovnici NS vyrovnavaji s anonymni evidenci.

o Dil¢i cil ¢ 3: Identifikovat problematické pojmy souvisejici s vedenim
dokumentace.

e Diléi cil ¢. 4: Identifikovat dal§i problémy, se kterymi se pracovnici NS pii

vedeni dokumentace setkavaji.
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Tabulka ¢. 1 Transformac¢ni tabulka

Dil¢i cile vyzkumu

Tazatelské otazky:

Dil¢i cil €. 1: Popsat, jak pracovnici NS

vnimaji ucel dokumentace.

Jaky ma pro Vas vyznam vedeni

dokumentace?

Kterou ¢ast dokumentace povazujete za
dulezitou pro samotny vykon své

¢innosti?

Co povazujete za zbytecné?

Kolik ¢asu ze své pracovni doby stravite
vedenim dokumentace? Kolik ¢asu by to

m¢elo idealné byt?

Dil¢i cil €. 2: Popsat, jak se pracovnici

NS vyrovnavaji s anonymni evidenci.

Vedete své klienty anonymné? Co to
znamena, Ze jsou vedeni anonymn¢?
V kterych ptipadech neni dokumentace

anonymni?

Jaké jsou podle Vas vyhody anonymni

evidence?

Jakeé jsou podle Vas nevyhody anonymni

evidence?

Dil¢i cil €. 3: Identifikovat
problematické pojmy souvisejici s

vedenim dokumentace.

Které pojmy z oblasti vedeni
dokumentace Vam pitijdou
problematické? Napf. sluzba, kontakt,
setkani, navstéva, vykon, intervence,

zakéazka, smlouva, dohoda apod.

U kterého z vySe uvedenych pojmu se
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neshodnete s kolegy z oboru na jejich

vyznamu?

Dil¢i cil ¢. 4:  Identifikovat dalsi S jakymi dal$imi problémy se pii vedeni
problémy, se kterymi se pracovnici NS | dokumentace setkavate?

pfi vedeni dokumentace setkavaji.

vvvvvv

Jak tyto problémy fesite?

6.3 Strategie vyzkumu

Chci ve své praci docilit pfedev§im hlubSiho vhledu do problematiky, ktera neni teorii
komplexné uchopena. Uptednostiiuji tedy data kvalitativniho charakteru. Ta budou ziskavana
pfedev§im pomoci polostrukturovanych rozhovorti s pracovniky nizkoprahovych sluzeb.
Strukturovany rozhovor s otevienymi otdzkami je vhodny piedev§im z hlediska snadnéjsi
analyzy dat a minimalizace efektu tazatele na kvalitu rozhovoru (Hendl, 2005). Pfedem
vytvofeny scénaf rozhovoru koresponduje s tazatelskymi otazkami, jak jsou uvedeny

v tabulce v piedchozi podkapitole.
6.4 Vyzkumny vzorek

Vyzkumnym vzorkem jsou socialni pracovnici pracujici v nizkoprahovych sluzbach v
Pardubickém kraji. Pardubicky kraj byl vybran z divodu dostupnosti a mych dosavadnich
zkuSenosti a praxi se sluzbami v tomto kraji. Jedn4 se o pracovniky z nizkoprahovych zatizeni
pro déti a mladez, z terénnich programu, kontaktnich center, nocleharen a nizkoprahovych
dennich center. Ve vyzkumu jsou zahrnuti pracovnici pracujici s cilovymi skupinami: déti a

mladez, uZivatelé drog, osoby bez pfistresi.

Byli osloveni piedevsim pracovnici, ktefi maji v oboru praxi alespoit 1 rok. Byli
osloveni jak pracovnici z pifimé péce, tak vedouci pracovnici, aby zde byly zastoupeny
pohledy obou skupin na danou problematiku. U kazdého pracovnika mé zajimalo, zda se
jedna o muze ¢i Zenu, typ zafizeni a pozice, na které pracuji ¢i pracovali. Vyzkum je

anonymni, nebyly sbirany zadné osobni tdaje ani tudaje o konkrétnich pracovistich
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respondentl. Tim bylo zajisténo duveérnéjsi prostiedi a zachovano soukromi respondenti. Aby
byla zachovéna anonymita pracovnikil, nejsou tyto udaje souhrnné uvadény v samotné praci.
Byly vyuzity pouze k uc¢elim analyzy a srovnani dat. Pro piehled respondentli zde uvadim

pouze zjednoduSenou tabulku.

Tabulka ¢. 2 Respondenti vyzkumu

Oznaceni Pohlavi Cilova skupina
respondenta

R1 Zena Déti a mladez

R2 Zena Déti a mladez

R3 Zena Uzivatelé drog

R4 zena Osoby bez pristiesi
R5 muz Uzivatelé drog

R6 muz Déti a mladez

R7 zena Déti a mladez

R8 Zena Osoby bez pristiesi
R9 muz Uzivatel¢ drog

Rozhovory probéhly se tiemi muZi a $esti Zzenami. Ctyfi pracovnici pracuji v piimé praci
s klienty, Ctyfi pracuji s klienty a jsou soucasné vedouci sluzby a jeden respondent je vedouci
sluzby. Ctyfi z respondentii pracuji s cilovou skupinou déti a mladez, tfi z respondentii pracuji
ve sluzbach pro uzivatele drog a dva pracovnici poskytuji sluzby pro cilovou skupinu osob

bez ptistiesi.
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6.5 Popis organizace a prubéhu vyzkumu

Vyzkum byl realizovan v prosinci 2015 az v tnoru 2016. Na zacatku prosince byli
osloveni pracovnici vybranych nizkoprahovych sluzeb v Pardubickém kraji dle Registru
poskytovatell socialnich sluzeb. Bylo osloveno deset respondentt z deseti riznych sluzeb, ze
Ctyf organizaci pusobicich v Pardubickém kraji. Béhem ledna a tinora 2016 probéhlo 9
piiblizné 30 minutovych rozhovorda. Ctyii rozhovory byly se souhlasem pracovniki
nahravany na diktafon a nasledné piepsany. V ostatnich péti pfipadech pracovnici nesouhlasili
s nahravanim rozhovoru, byl tedy proveden pisemny zapis, ktery byl ihned piepsan do

elektronické podoby.
6.6 Zpisob analyzy ziskanych dat

Analyza ptepsanych rozhovori probihala v inoru 2016. Nejprve doslo ke kodovani dat.
Dle Miovského (2006) je kodovani ptifazovani kli¢ovych slov ¢i symboll k ¢astem textu tak,
aby byla umoznéna snadngj$i a rychlejsi prace s témito castmi. Nasledné doslo k propojovani
a popisu dat, hledani souvislosti, srovnavani odpovédi pracovnikd pracujicich s odlisSnymi

cilovymi skupinami, srovnani vyroki vedoucich pracovnikl a pracovnikii v pfimé péci.
6.7 Mozna metodicka omezeni vyzkumu

Metodicka omezeni, kterd by mohla omezit platnost mého vyzkumu, si uvédomuyji.
Jedno zrizik lze spatfovat v pomérmé malém vzorku respondenti. Nelze tedy vysledky
vyzkumu generalizovat na SirSi spektrum sluzeb. Pro vyzkum mé bakalaiské prace a pro

zobecnéni v rdmci Pardubického kraje je vSak tento pocet respondentii dostacujici.

Druhym a pomérné zasadnim rizikem miiZze byt citlivost tématu. Ve vyzkumu se ptdm
na pomérn¢ komplikované situace a na zptsoby jejich feSeni. Témi mohou byt interni postupy
pracovniki dle metodik jednotlivych sluzeb, které se bézné nezvetejnuji. Nebo muize nastat
piipad, Ze ani pracovnik nevi, jak ma v téchto pfipadech postupovat, metodika neni zcela
dopracovana apod. Domnivam se, Ze je tedy mozné, Ze pracovnici n¢které véci zaml¢i nebo
vynechaji ¢i feknou, Ze néco délaji tak, jak maji popsano v metodice, i kdyz skute¢nost mize
byt jina. Toto omezeni jsem se snazila eliminovat seznamenim pracovnikl s cilem vyzkumu a

informovanim o anonymnim sbéru dat. B&hem probihajiciho vyzkumu, po domluvé
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s respondenty, jsem se také rozhodla neuvadét pohromadé vSechny zjistované udaje o

pracovnicich vzhledem k moznosti identifikace respondenti.
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I11l. Prakticka Cast

7. Popis a interpretace dat

V nasledujici kapitole se budu vénovat popisu vysledkii kvalitativniho vyzkumu.
Vysledky jsou rozdéleny do podkapitol dle dil¢ich cilt vyzkumu, které jsem si v ivodu své
prace vytycila. V kazdé podkapitole jsou potom rozebrany odpovédi na jednotlivé tazatelské
otazky. Na konci kazdé podkapitoly jsou uvedeny dil¢i zavéry jednotlivych témat dle dil¢ich

cilt.
7.1 U&el dokumentace v nizkoprahovych sluzbach

V této podkapitole bude dosazeno dil¢iho cile ¢.1, kterym je popsat, jak pracovnici
nizkoprahovych sluzeb (dale jen NS) vnimaji tc¢el dokumentace. Nastinim zde, jaky konkrétni
ucel ma dokumentace pro pracovniky a ktera ¢ast dokumentace jim piipada dulezitd pro
vykon vlastni prace a kterd naopak zbyte¢nd. Dale se zde budu zabyvat tématem casové
narocnosti dokumentace, ktera s ucelem dokumentace téZ souvisi. Zaroven zde zahrnu téz

interpretaci dat, které se dotykaji tématu formy dokumentace.
7.1.1 Vyznam dokumentace

Vétsina pracovniktl chape vyznam dokumentace hlavné jako zaznam prace s klientem
a to pfedevsSim jako zdroj informaci o klientovi a vyhodnoceni jeho situace. ,, Pro mé ma
vyznam hlavné v tom, Ze v dokumentaci prehledne vidim situaci klienta. Dokumentace je
dulezita také pro nové pracovniky, aby meli mozZnost se skrze ni seznamit se situact
klienti. “(R2) V této souvislosti pracovnici téz zminuji zejména predatelnost klienta novym
pracovnikiim, zastupitelnost pracovnikti a zajisténi kontinuity prace s klientem. ,.Z pohledu
pracovnika vidim jak dalece se s Klientem pracuje, abych védéla, co se s nim déje, co se
udélalo, neudélalo. Je to moznost jak si toto ovérit, aby byla mozna zastupitelnost vice
pracovnikii.“(R8) Kromé toho ocefuji Cas straveny psanim zapisi jako ¢as na piemysleni o
klientovi. ,,Z pohledu pracovnika potom kdyz to pisu, tak si vybavuju véci. Kdyz se to déla

dobre, je to cas, kdy premyslim o klientovi a vnimam to jako praci s kvalitou. “(R5)

Druhym nejcastéji uvadénym vyznamem dokumentace je kontrola pracovniki a S tim

souvisejici kontrola kvality prace. Tento ucel dokumentace uvedli vyhradné vedouci
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pracovnici. ,,Pro mé, jako pro vedouci, je to predevsim kontrola, je to urcity mechanismus
kontroly, jak se pracuje s klienty. “(R8) Tato kontrola vSak neni vnimana jako kontrola toho,
zda pracovnici dé€laji néco Spatné, ale spiSe jako kontrola kvality prace, jako podpora
pracovniki pii zaskolovéni, ovéfovani si, zda pracovnici pfemysleji o klientovi apod. Napf.
wJako vedouci vnimam vyznam dokumentace i v tom, Ze kdyz jsou pracovnici v zavadeni a
divam se do dokumentace, kterou vedou, tak vidim, jak premysli o klientovi a celkové o

praci. “(R2)

Dokumentaci vidi také jako dikazni materidl pro externi kontrolu. Tento dikazni
material chapou jako nastroj prezentace prace, tak i jako povinnost. ,,Na druhou stranu je to i
ditkaz pro zadavatele sluzeb, tuto dokumentaci chapu predevsim jako povinnost. “(R1) Pouze
jeden z respondentd uvedl, Ze dokumentace ma vyznam pro klienta, ... “aby vidél, kam se
posunul, co uz jsme udélali. “(R3) Pouze jeden pracovnik uvedl vyznam dokumentace pro
planovani dlouhodobégjsi prace s klientem. V souvislosti s vyznamem dokumentace Casto
pracovnici hovoii o kvalité prace, o kvalit¢ sluzby. Jeden pracovnik v souvislosti s tim
zminuje pojem profesionalita. ,,Jinak jsem si zazil, Ze to je takova ta profesionalita. Kdybych
pomahal bez toho, aniz bych to zapisoval, tak by to nebyla ta profesiondlni socidalni

sluzba. “(R6)
7.1.2 Dulezitost dokumentace

Vice jak polovina pracovnikl se shoduje v tom, ze jsou pro n¢ dilezité predevSim zaznamy
prace s klientem, at’ uz ve formé zapisu jednotlivych vykonu ¢i kontakta s klienty, tak ve
formé zhodnoceni situace klienta a individualnich plant. ,,Dilezity pro mé je predevsim nads
dokument Mapovani nepriznivé socialni situace klienta, ktery obsahuje celkové zhodnoceni

vvvvvv

situace klienta véetné jeho silnych stranek. “(R2) ,, Nejdulezitéjsi pro mé je to, o cem jsme se
bavili, co jsme spolu resili za témata. Je tam [v databdzi] vSechno, co potiebuju ke svy praci.
(R6) Pro pracovniky jsou vyznamné i smlouvy sKklienty. Byla zde zminéna dilezitost
smlouvy pro klienty. , Myslim, Ze je to pro né ucici, védi, Ze néco vyuzivaji, za jakych
podminek, ucime je, jakd maji prdava.“(R7) Jeden respondent zminil dulezitost pFibéhu
klienta, v némz ,,je videt urcity posun nebo taky ne. Pokud tam pracovnik vidi ten posun, co

vSechno udélal s klientem, je to pro pracovnika motivacni. “(R8)
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Jeden pracovnik zminil dtlezitost zapist z porad, konkrétné: ,,Pro fungovani tymu a
organizace celkové povazuji za dulezité veskeré zdapisy z porad a ze schuzek“(RI1). Jeden
respondent zminil téz dilezitost evidence podnét od klientl, ...které evidujeme a to hlavne
kvili zkvalitneni sluzby (R7). Pouze jeden pracovnik zminil dulezitost statistik, tedy
kvantifikovanych tvrdych dat. Jinak vSichni pracovnici povazovali za dulezitd piedevS§im

mekka procesni data.

7.1.3 Zbyte¢na dokumentace

V ptipadé toho, co pracovnici povazuji za zbyte¢nou dokumentaci, se pracovnici téméer
vubec neshoduji. Kazdy povazuje za zbytecné néco jiného, pouze dva pracovnici se shoduji,
ze jim piijdou zbytecné individualni plany. Jeden respondent vnima jako zbytecné
predevsim... ,.dlouhodobé individuadlni plany. Myslim si, Ze je to jen vypliiovani formulari
bez velkého vyznamu. Individualni planovani totiz neni podle mé prilis odpovidajici bézné
praxi a potrebam cilové skupiny v NZDM. “(R2) Druhy respondent zminil téZ zbyte¢nost
individudlniho planovéni ve vztahu k charakteru sluzby nocleharny pro osoby bez pfistiesi.
V této souvislosti dalsi respondent uvadi, ze zbyte¢né mu ptijdou ,,pisemne dohody za kazdou

cenu, myslim, Ze je to tém klientum uplné jedno. “(R3)

Kromé¢ toho se pracovnici shoduji vtom, Ze je zbyte¢né tzv. doublovani zidznamil
v riznych souborech, pfi¢emz jeden z pracovnikid zminil pfedevSim zbyteCnost ,,vedeni
papirovych slozek, kdyz uz je to v elektronické podobé. “(R3) Papirova dokumentace je téz
povaZovana za zbytecnou dvéma respondenty a to pfedevS§im proto, Ze na vSe ... “musi byt
zvlastni papir, napr. na souhlas se shromazdovanim udaju, kdyz piseme s klientem Zivotopis

apod . “(R8)

Jeden z pracovnikti zminil zbyte¢nost podrobnych popisti drobnych vykont. Zdiraziuje, ze
zbyte¢né mu pfijde to, co je psdno nevhodnou formou. ,,No tak tireba podrobné popisy
drobnych vykonii jako jsou volnocasové aktivity, ndacviky dovednosti apod. Spis nez, Ze by mé
neco prislo zbytecny, mi prijde diilezity, jak je to psano. Kdyz to bude strucné a vystizne, tak
mi to zbytecny neprijde, kdyz to bude zdlouhavy roman s domnénkami, hodnocenimi a soudy
pracovnika, naka ,dojmologie’, tak mi to bude pripadat zbytecny.“(R1) Pouze jednomu

Z pracovnikll nepfijde zbytecné nic a domnivéa se, ze maji vedeni dokumentace nastaveno
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dobte. ,, Snazime se délat jen to, co neni zbytecny, takzvané, aby se ,,vlk nazral a koza zustala

celd”““(R4).
7.1.4 Casova naro¢nost dokumentace

VétSina pracovnikil si uvédomuje ¢asovou narocnost dokumentace a byli schopni uvést
konkrétni ¢asovy udaj. Primémé se pracovnici vénuji administrativé 1-2h denné. VéEtSina
pracovniki uvedla, Ze tento Cas je pramérny, ze hodné zalezi na tom, kolik prace s klienty se
ten ktery den udéla, kolik klientt pfijde nebo v terénu potkaji apod. ,,Pro mé maximum jsou
4h, ale to by musela byt narocna sluzba. Myslim, zZe je lepsi byt s klientem nez se venovat
administrativé. V predchozi prdci jsem travila 5-6h v terénu a pak ta administrativa byla
narocna a zabralo to skoro cely den. Tady mi to prijde adekvatni a ty 2h denné jsou akorat a
mdam cas na revize, na hodnoceni sluzby s klientem apod.“(R3) Pouze jeden pracovnik uvedl
pomérné nekonkrétni daj s tim, ze jim administrativa zabere minimum casu, ,,vice casu na
zacatku, kdyz klientka prijde poprvé a jedniame sni. To potom zabere vice Ccasu

zdokumentovat, ale kdyz potom vyuziva sluzbu, nezabird to moc casu “(R4)

Zajimavé je, ze vSichni pracovnici se shoduji v tom, Ze tento ¢as je pro n¢ optimalni. ,,V
soucasné dobé mame dobre nastaveny systém, evidujeme pouze diilezité informace, takze nam
ten cas neprijde zbytecny. “(R2) Na druhou stranu si ¢asto uvédomuji, Ze to neni samoziejmost
a zminuji ¢asovou narocnost dokumentace v predchozim zaméstnani nebo u kolegl z jiné
organizace. ,Ja myslim, Ze je to adekvatni, neni to pro mé takova zatez, ale vim, Ze tieba

kolegové z jinych sluzeb a jinych organizaci psali treba zdpisy ze sluzeb doma o vikendu nebo

o0 své dovolené, tak to tady neni. Ja to mam nastaveny tak, ze to stiham. “(R6)
7.1.5 Forma dokumentace

V ramci vyzkumu jsem konkrétni dotaz na formu dokumentace nepokladala, obcas se
vSak toto téma objevilo v souvislosti s jinymi tématy. Jednim z témat, ktera se objevovala,
bylo to, zda je mozné vést veskerou evidenci v elektronické databazi. V soucasné dobé je
bézné, Ze prevazna Cast evidence je vedena elektronickou formou, problémem pak casto je, Ze
databaze neumi pojmout vSechna data. Nektefi pracovnici zminuji, ze v databazi je vse, co
potiebuji ke své praci a zadné papiry (vyjma rtznych souhlasti, které musi byt podepsany)

nepouzivaji. Na druhou stranu je zde zminovana potteba nekterych papirovych dokumenti,
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napf. smlouvy ¢i individualniho planu, aby ho dostal i klient a na papife vid¢l, na ¢em se
s pracovnikem domluvil. ,Papiry vaimam jako dulezité hlavne p7i individualnim planovani,

aby si klient odnesl, co ma kdy kdo udélat. Jinak si to vetsinou nepamatujou.(R5)

Co se tykd formy, jakou je dokumentace psana, narazili jsme na téma s jednim
respondentem: ,,snazime se to psdt tak aby si to klient mohl precist, napr. nepiseme, ze krade,
nepiseme tam nase domnénky, jaky jsme z toho kontaktu méli pocit apod. To piseme do porad.
Treba kdyz mame pocit, Ze nam klient lhal apod. Jinak dokumentaci o klientech se snaZime
psat tak, aby kdyz si predstavime, Ze bysme my byli klienti, aby nas to neurazilo.(R8) Toto
téma zpusobu psani a obsahové stranky dokumentace je velmi zajimavé. Stalo by za dalsi

prozkoumani, avSak musela by se promyslet vhodnéjsi forma nez rozhovory s pracovniky.
7.1.6 Diléi zavér ¢.1

V ramci této podkapitoly bylo dosazeno dil¢iho cile ¢. 1, tedy bylo popsano, jak
pracovnici NS vnimaji Gcel dokumentace. Pracovnici nizkoprahovych sluzeb chépou vice
vyznamt dokumentace a to jak vyznam meékkych, procesnich dat (informace o klientovi,
vyhodnoceni jeho situace, kontrola pracovnikii, kontrola kvality), tak vyznam tvrdych
objektivizovatelnych dat (externi kontrola), coz odpovida teorii popsané v kapitole 3. V ramci
toho, s jakou cilovou skupinou se pracuje, nebyli ve vnimani vyznamu dokumentace zadné
rozdily, pouze zde bylo vidét, ze vedouci pracovnici si navic uvédomovali vyznam
dokumentace jako néstroj kontroly kvality prace pracovnikli. Pracovnici se shoduji v tom, Ze
dulezité pro jejich praci s klienty jsou piedevs§im mekka procesni data, tedy zaznamy prace
s klienty, individualni plany, kde je zaznamenano na ¢em se s klientem dohodli. Mezi
dokumenty, které pracovnici hodnoti jako zbytecné, patfi v nckterych piipadech napf.
dlouhodobé¢ individualni plany ¢i pisemné dohody za kazdou cenu, které dle pracovnikl
nejsou vzdy vhodné pro zptsob prace s cilovou skupinou nizkoprahovych sluzeb. Déle pak je
problémem predevsim doublovani riznych dokumentl, napf. existence stejnych dokumentt
jak v elektronické tak v papirové podob¢ a také to, kdyZz na v8e musi byt zvlastni ,,papir”. Co
se tyka Casové narocnosti dokumentace, pracovnici se shoduji v tom, ze jim nezabird piilis
mnoho Casu, Ze maji systétm vedeni dokumentace nastaven dobie, takze cCas straveny
administrativou je pro né¢ optimalni. Zaroven si vSak uvédomuji, na zéklad¢ zkuSenosti kolegt

¢i z predchoziho zaméstnani, ze miiZe nastat situace, kdy pracovnici evidenci vést nestihaji.
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7.2 Anonymni evidence v nizkoprahovych sluzbach

V nasledujici podkapitole bude popsano, jak se pracovnici NS vyrovnavaji s anonymni
evidenci, tedy bude dosazeno dil¢iho cile €. 2. Zde mé zajimalo, jak pracovnici viibec vnimaji
anonymni evidenci, zda ji jako anonymni vedou a v jakych piipadech potom eventualné
dokumentace anonymni neni. Dale m¢ zajimalo, jaké pracovnici vidi vyhody a nevyhody

anonymni evidence.
7.2.1 Anonymni evidence

VSsichni pracovnici se shoduji, ze vedou anonymni evidenci o svych klientech. Rozdil je
zde potom v tom, co to anonymni evidence vlastné je, jak konkrétné vypada. Tento rozdil
hodné souvisi s cilovou skupinou, se kterou respondenti pracuji. Pro vétSinu anonymni
evidenci predstavuje to, ze klienta eviduji pod jménem ¢i pfezdivkou, kterou jim klient sd¢li.
Toto jméno ¢i prezdivku nijak pracovnici neoveétuji. To se tyka predevsim sluzeb pro déti a
mladez. Respondent ze sluzeb pro osoby bez piistesi, kde pracuji s dospélymi klienty, uvadi
potom dal$i zptsob a to ten, Ze jim klienti fikaji jméno a pfijmeni. ,,Pfece jenom, jsou to
dospeli lidé, tak si nemiizeme vzdjemné tykat. Je potieba je néjak oslovovat. Uvddi nam tedy
jméno a prijmeni, ale my ho nijak neovérujeme, nezjistujeme, Ze je pravé. Klienti to veédi. Jiné

udaje (rok narozeni) o klientech neshromazdujeme.“(R4)

Pracovnici z drogovych sluzeb uvadi, Ze maji dva zplisoby anonymni evidence, coz je
,»kodovani“ a tzv. ,,no code“. Kodovani je zalozeno na sestaveni kodu z informaci, které o
klientovi ziskavaji (jméno, rok narozeni atd.). Ten pracovnici povazuji za mén¢ anonymni nez
zpisob ,,no code®, kdy je zaznamendno jenom cislo kontaktu a je tak pro klienta naprosto
bezpecny. Proto se Casto pouziva pti prvnich kontaktech s klienty, dokud pracovnik neziska
davéru klienta. ,, Kddovani, kdy je sestaven kod z pismen a cisel z udajii o klientovi a pokud
klienti nechtéji sestavit kod, tak je druhd mozZnost, tzv. no code. To znamend, Ze uvedeme
jenom cislo kontaktu. Ale stejné od klientii chceme védet, jak je mame oslovovat, takze jméno

nebo prezdivku a taky vzdycky chceme védeét, jaké drogy berou, kolik a jak. “(R5)

Co se tyka toho, zda je evidence opravdu anonymni, nejsou v tomto pracovnici uplné

jednotni. Néktefi fikaji, Ze dle toho, jak maji klienty evidované a co o nich pisi, by klienti
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nebyli pro nikoho ciziho identifikovatelni. To se Casto tyka ptfedevSim klientd drogovych
sluzeb. Na druhou stranu pracovnici zminuji, Ze by podle jména ¢i prezdivky v kombinaci
S popisem situace klienta, napt. kam chodi do $koly, jaké ma vztahy se spoluzaky, atd., mohl
byt klient identifikovatelny. Je také Casté, ze pracovnici, aC osobni tdaje neeviduji, stejné
spoustu osobnich udaji o klientovi védi, hlavné v piipadech malych déti, ktefi nemaji
problém sdélovat své jméno i1 piijmeni, nékdy se pracovnici znaji i s rodi¢i klientd. Tato
situace se tyka predevSim mensich mést nebo piipadl, kdy znaji klienta jesté odjinud, napf.
pokud klient vyuzival 1 jiné sluzby organizace, které nejsou anonymni. Anonymita se pak tyka

spiSe jen evidence, nez ze by klient byl pro pracovnika skute¢n¢ anonymni.

U vsech sluzeb pak v nékterych ptipadech sluzba neni poskytovana anonymné. Jedna se
predevsim o ptipady, kdy chce klient vyuzit néjaky ,,vy$si prah* sluzby, kdy jiZ jsou potieba
jeho osobni tdaje. U riznych sluZzeb jsou potom rizné specifické véci, zavislé predev§im na
charakteru cilové skupiny. Napt. déti a mladez vyuzivaji rizné akce, ,,pobytovky*,
,hocovacky“, kde jsou nutné prihlasky s osobnimi udaji a podpisy rodict. Dale to muze byt
v ptipadé¢ jednani s jinou instituci, doprovod na ufady, potom =zakdzky typu sepsani
zivotopisu, vyplnéni Zadosti o davky. U klientl drogovych sluzeb to miiZze byt zakazka
odeslani do 1é¢by. Dalsimi ptipady, kdy dokumentace neni anonymni, je v pfipadech, kdy si
klienti nechavaji v zafizenich ukladat dulezité dokumenty, ¢i si tam dokonce nechaji zasilat
postu. Potom se jednd o situace, kdy po pracovnicich dalsi instituce cht&ji vyjadieni o
spolupraci, napi. Probacni a mediacni sluzba ohledné klientli, kteti vykondvaji v zatizeni
Obecné prospésné prace nebo vyjadieni k soudu. V téchto piipadech je vSak vyzadovan
souhlas se zpracovanim osobnich udaju. ,,Anonymita "jde stranou” ve chvili, kdy si k ndm
chtéji klienti nechdvat zasilat postu, tak uz musime mit jejich souhlas, kde je jejich jméno a
prijmeni. Pak v pripade, kdy prijde nezletily klient a prijde se zeptat rodic nezletilého, zda k
nam do sluzby chodi. Pro ovéreni toho, Ze to jsou opravdu rodice nezletilého, chceme videt

obcanku. “(R3)
7.2.2 Vyhody anonymni evidence

Velka vétSina pracovnikll se shoduje, ze hlavni vyhodou anonymni dokumentace je
bezpeci pro Kklienta. ,,Nékdy je to podminka, abychom klientovi vitbec mohli poskytnout
sluzbu. “(R3) Vzhledem k tomu, Ze nizkoprahové sluzby pracuji prevazné s lidmi, ktefi jsou

n¢jakym zplisobem stigmatizovani, v podstaté s nimi moc nikdo jiny nechce pracovat a ani
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oni zadné instituce nevyhledavaji, ma tento pocit bezpeci velky vyznam, predevSim na
zacatku spoluprace. Pracovnici proto ziskavaji jen ty tdaje, které potiebuji pro poskytovani
sluzby. ,, My hlavné ty udaje pro poskytovani sluzby nepotiebujeme zndat, ale pracujeme jen s
tim pribehem, ktery nam oni sdeli. “(R§) Anonymita muze byt také jakymsi ,,alibi“ pro
pracovnika, pokud po ném tfeti osoby pozaduji néjaké informace, které by ublizili klientovi,
nemusi mu je dat, pokud je pro n¢j klient anonymni. Je zde dullezité jesté poznamenat, ze
Casto pracovnici udaje klientli znaji, ale anonymni evidence spociva v tom, ze tyto udaje
cilen¢ nezjistuji ani neschranuji, pokud je nepotiebuji. ,,4dle u malych deéti casto vime celd
jména, protoze nam je rikaji. Jména tedy néekdy vime, ale nikde to neevidujeme. Stejne tak

nekdy zname i rodice a jejich jména. “(R7) ,,My spoustu véci vime, ale neevidujeme je.“(R4)

wwr

Vyhodou je téZ jednodusSi vedeni dokumentace a to piedev§sim v souvislosti
s ochranou osobnich udaji, neni potieba ziskdvat a schranovat velké mnozstvi pisemnych
souhlasti apod. ,,No a pro nas pracovniky je to vyhoda v tom, Ze nemusime resit ochranu

osobnich udajii. “(R5)
7.2.3 Nevyhody anonymni evidence

Mezi  zasadni nevyhodu anonymni evidence fadi pracovnici obtiznou
identifikovatelnost klientt a s tim souvisejici piredatelnost ostatnim ¢i novym pracovniktim.
wMiize se stat, Ze se klienti zdvojuji — pokud se klient piil roku neukaze a potom prijde, jsou
tam jini pracovnici a on uvede jinou prezdivku. Obtizna identifikovatelnost klientii — napr.
pokud mam v evidenci 5 klientii pod stejnym jménem, miiZe se stat, Ze v tom bude chaos. “(R1)
Tyto zmatky se mohou objevit i v pfipadé sluzeb, které pouzivaji evidenci pod ,,no cody*.
~Kdyz treba klient prijde po delsi dobé a je veden pod no codem a my ho mame nékam
priradit a mame tam treba jen poznamku muz s cervenou ksiltovkou, tak ho potom nemusime

dohledat a zakladdme novy no code. “(R3)

Anonymni evidence mize byt nékdy téz prekazkou prace. ,, Nekdy to miize byt
prekazka prdace, nevime potrebné informace, a pokud nam je klient nesdeli, nemiizeme nic
delat. “(R7) ,,Pokud jsou klienti vedeni anonymné a opravdu neznam zadné jejich udaje,
nemiizu potom zakrocit, pokud se bude dit néco, co by bylo vhodné hlasit na OSPOD ¢i
policii. “(R1)
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Ti1 respondenti vyzkumu uvedli, ze nevidi Zadné nevyhody anonymni evidence.

7.2.4 Diléi zavér ¢. 2

V ramci této podkapitoly bylo popsano, jak se pracovnici NS vyrovnavaji s anonymni
evidenci, bylo tedy dosazeno dil¢itho cile ¢. 2. Anonymni vedeni dokumentace je
V nizkoprahovych sluzbach samoziejmosti. Jsou rizné typy vedeni dokumentace, které vice ¢i
mén¢ pomahaji pracovnikim identifikovat klienta. Oproti Vykladovému sborniku (2008),
ktery uvadi pouze 2 typy anonymni evidence (na zékladé€ kodu a dle charakteristickych rysi),
pracovnici zmifuji zpisob vedeni dokumentace pod kiestnim jménem ¢i piezdivkou klientt.
Diilezité je ptfedevSim zminit, Ze v nékterych ptipadech, se anonymita klientti tyka spiSe
evidence. Je Casté, ze pracovnici o klientech védi vice osobnich udaji, nez eviduji. Souvisi to
s velikosti lokality, ve které je sluzba poskytovana, ale i s charakterem cilové skupiny, jak

moc je ochotna o sob¢ prozradit.

Anonymni evidence v nizkoprahovych sluzbach vétSinou neni vedena v ptipadech, kdy
to vyzaduje zakazka klienta, kdy pracovnici jiz potiebuji znat vice udaji o klientovi, aby mu
mohli pomoci. Dale se potom jedna o ukladani dokumentii ¢i zasilani posty pfimo v zafizeni.
Tyto rlzné situace odpovidaji ptedev§im charakteru jednotlivych cilovych skupina a jejich
rozdilnych potteb. Pokud neni dokumentace vedena anonymné, je vyzadovdn pisemny

souhlas klienta.

Anonymni evidence ma své vyhody, ale i nevyhody. Na jednu stranu ulehcuje
pracovnikiim v tom, Ze nemusi fesit ochranu osobnich udajii, na druhou stranu vSak zptisobuje
obtiznou identifikovatelnost a piedatelnost klientl, vzhledem k redukci evidovanych
informaci o klientech. Na jedné strané pifinasi pocit bezpeci pro klienta, na druhé strané

znemoznuje pracovnikovi konat, pokud je néktery klient skute¢né ohroZen.

7.3 Pojmoslovi v nizkoprahovych sluzbach

V nasledujici podkapitole bude identifikovano, které pojmy souvisejici s vedenim
dokumentace mohou byt problematické, tedy bude dosazeno dil¢iho cile ¢. 3. Zde mé
zajimalo, zda pracovnici vnimaji nékteré pojmy, jako problematické, zda existuji néjaké

50



pojmy, kterym nerozumi stejné jako jejich kolegové z oboru z jinych zafizeni. V této kapitole

popisSu souhrnné pojmy, které pracovnici uvedli jako problematické.

7.3.1 Problematické pojmy

Vétsing pracovnikli nepfijdou problematické konkrétni pojmy, ale spise to, ze kazdy
donator pozaduje jiné udaje ,,a pro né pouziva ruzné pojmy., napr. kontakty, ¢asové jednotky
stravené s klientem, pocet intervenci apod.“(R2) DalSim problémem je, ze tyto pojmy potom
rizni poskytovatelé mohou chapat jinak. ,,No a kazdej tam pak pise néco jinyho, kazdej ty
pojmy chape po svym.“(R5) Stim souvisi téZ to, ze podle jedné respondentky, ,,Ze nez
pojmoslovi mi prijde problematicky, ze nékdo po nas chce udaje, které jsou uplné zbytecné,

takové ty véci okolo, ktery uplné nesouvisi s poskytovanim sluzby. “(RS)

Ted se podivame na konkrétni pojmy, které jsou néjakym zplisobem nejasné ¢i
problematické vtom, Ze je mohou pracovnici vnimat rizné. V tomto smyslu je nejvice
problematicky pojem prvokontakt. ,,Vzpominam si, Ze jsme s kolegy z jinych zarizeni hodné
resili pojem prvokontakt. Nékdo ho chapal pouze jako prvni kontakt s klientem a nékdo zase
jako cely proces jedndni se zajemcem. “(R1) S timto pojmem souvisi pojem zajemce o sluzbu.
Problematicky je v tom, kde je ta hranice, kdy uz klient projevi zajem o sluzbu a je tedy
zajemcem. Nejvic problematické je to v terénnim programu pro déti a mladez, kde klient
nevstupuje do prostor zafizeni a zaroven zde neni Uplné jasna konkrétni nabidka sluzeb jako

napft. vymeéna injekéniho materidlu v terénnim programu pro uzivatele drog.

Mezi dal$i nejasné pojmy patii hojné pouzivané pojmy kontakt a klient. ,,No tak uz ten
samotnej kontakt uz je problematickej. Zazil jsem spoustu schiizek, kde se pracovnici hadali,
co to vlastné je kontakt. Jsou pracovnici, kteri chdapou kontakt uz jen kdyz se potkaji a
pozdravi s klientem a jini zase eviduji kontakt, jenom kdyz probéhne néjakd delsi interakce
S klientem. No a pak i ten samotnej klient. Zazil jsem, ze nekdo chapal jako klienta i toho,
koho venku oslovil snabidkou sluzby a v podstaté o ném skoro nic nevedeél. “(R5)
Problematickéd je téz podle jedné respondentky hranice mezi tim, co je kontakt a co uz

intervence.

Dalsi rozporuplnou oblasti jsou definice jednotlivych konkrétnich poskytovanych

vykonu. Jedna respondentka uvadi jako problematické vykony piipadova prace a volnocasové
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aktivity, ,.to je takovej zvlastni vykon, nékdo si ho vykazoval, i kdyz klient pouze vyuzil
vybaveni klubu, nékdo zase kdyz s klientem travil ten cas a hral s nim treba néjakou hru a u
toho si povidali. “(R3) Navic, 1 kdyz jsou vykony jasn¢ definovany, nemusi to znamenat feSeni
problému. ,,/ kdyz jsou vykony definovany, stejné jim muze kazdy jinak rozumét a potom i

Jjednotlivy zdpisy JSou jiny. “ (R7)

Za problematicky se da povazovat téz pojem sluzba, ,,lze ho uvést ve vice kontextech,
nikdy jsem nerozuméla, kdyz se mé nékdo zeptal, jaké poskytujete sluzby? Nebylo mi jasné,
jestli se pta na registrované sluzby nebo konkrétni nabidku cinnosti a aktivit pro klienty.
(R1) A potom také pojem revize smlouvy, ¢i individualnich plant. ,, Setkala jsem se s riiznym
chapanim tohoto pojmu. Nékdo ji chdpe jako sezeni s klientem, kde si spolecné proberou, co
se udeélalo, co ne, co by chtél dal apod. a nekdo ji zase déla bez klienta, jen Ze si projde ty jeho

zdaznamy.
7.3.2 Diléi zavér €. 3

Pracovnici si uvédomuji problemati¢nost nékterych pojmu, které v souvislosti
s vedenim dokumentace a pfedevsim vykazovanim dat donatorGm pouzivaji. Vice nez obsah
konkrétnich pojmil, je problematické to, ze kazdy donator mé jiné pozadavky na data a
pouziva téz rozdilné pojmy. Zaroveinl jednotlivi poskytovatelé sluzeb i jednotlivi pracovnici
mohou chépat rizné pojmy odliSnym zpisobem a to, i kdyz jsou pisemné definovany. Mezi
nejvice problematické pojmy patii prvokontakt, kontakt a klient. Rtizné vnimany mohou byt
téZ jednotlivé poskytované vykony. Vyzkum tak potvrzuje problemati¢nost pojmu tak, jak
jsou popsany v teoretické ¢asti prace. Pracovnici zminuji navic obtizny vyklad pojmi revize
smlouvy a zajemce o sluzbu. V této podkapitole byly identifikovany problematické pojmy,

bylo tedy dosazeno dil¢iho cile €. 3.

7.4 Dalsi problémy v souvislosti s vedenim dokumentace

V této podkapitole bude dosazeno dil¢iho cile ¢. 4, tedy budou identifikovany dalsi

problémy, se kterymi se pracovnici NS pfi vedeni dokumentace potykaji.
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7.4.1 Dalsi problémy

Dalsi problémy s dokumentaci Casto souvisi s elektronickou databazi. ,,Problem je
najit kvalitni databazi, kterda bude odpovidat specifickym pozZadavkim sluzby. “(R1) Problémy
nastavaji, kdyZz rizni zadavatelé chtéji rizné tdaje a je potieba je vSechny zapracovat do
systému vykaznictvi. Je potfeba vyfesit, jak vykazovat udaje, které¢ se do databaze zkratka
nevejdou, protoze ,takovd databdze [ktera by uméla vsechno pojmout] ani nemiize
existovat“.(R2) Udaje, které pracovnici zminuji jako ty, které musi evidovat vedle databaze,

jsou napt. sekundarni cilova skupina nebo odmitnuti zajemci o sluzbu.

Problémem, ktery se tyka dodrzovani prav klienta a to predevSim jeho bezpeci, je
predavani informaci o klientovi, ¢i dokonce nahlédnuti do dokumentace dalSim
subjektim. To se muze tykat rodicd, kteti chtéji nahlédnout do dokumentace o svém ditéti.
Dalsim problémem, ktery ted aktualné resime, je, kdyz rodic chce nahlédnout do dokumentace
ditete, tedy naseho klienta.(R2) Respondentka potom popisuje zplsob feSeni situace.
»Problém s rodicem nejdrive reSime tak, Ze nejprve ovérime, Ze se skutecné jedna o
zakonného zastupce. Jak budeme postupovat dal, se zatim radime na poradach, je to velmi
slozita situace. V pripade, Ze po nds chce informace o klientech néjaka tieti osoba, poprosim
vzdy o pisemnou zadost, mame tak cas se na to pripravit. “(R2) Pracovnici dale popisuji jako
komplikované predevsim situace, kdy pfimo do zatizeni vstupuji policisté a cht&ji védét, jestli
do zafizeni dochazeji konkrétni lidi nebo je dokonce v zafizeni pifimo hledaji. Respondentka
popisuje to, Ze anonymita sluzby policistim nic nefika, ackoliv se to pracovnici snazi
opakovan¢ vysvétlovat. Situaci fesi tak, Ze se snazi zjistit, pro¢ konkrétniho ¢lovéka hledaji a
nasledné pokud hledanou osobu znaji, spole¢né s kolegy vyhodnoti, zda je to v jeho zajmu,
aby ho policie nasla (napf. prfedani posty, svédectvi). Policii vSak sdé€luji pouze to, zda klient
sluzbu vyuziva a potom situaci fe$i sklientem a snazi se ho piesveédcit, aby policii
kontaktovali sam. Doslova fika: ,,my klienty neuddavame, snazime se jim vysvétlit, co po nich
policie chtéla a aby si to zaridili sami. Hlavné se snazZime je nevpoustét dovnitr, jednat s nimi

na chodbé a zajistit tak bezpecny prostor pro klienty. “(RS8)

Dale je potfeba sladit pozadavky zakonu a jednotlivych urada, které mohou byt
n¢kdy v rozporu. Napf. ,,my po klientech nechceme potvrzeni o bezinfekcnosti, ale na druhou
stranu oni u nas prespavaji a z hlediska hygieny bychom ho v nékterych pripadech

potrebovali. “(R4) Tady je vidét rozpor mezi tim, Ze pracovnici se snazi dodrZzovat prava
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klientli, ale na druhé stran¢ existuji téz dalsi predpisy (v tomto piipad¢ hygienické), které
musi také dodrzovat. Tuto situaci fesi tim, ze si v ptipadé potieby od klienti potvrzeni od
I¢kate vyzadaji, zaeviduji, ze bylo poskytnuto, ale citlivé ani osobni udaje o klientovi

nezapisuji.

Mezi dal$i problémy mohou patfit i problémy souvisejici s tim, Ze je toho, co musi
pracovnici evidovat, neni lehké se v tom vyznat, takZze je mozné obc¢as na néco zapomenout,
nestihat evidovat vSe. K tomu mtize dochazet predevS§im v zafizenich, kde se Casto méni
pracovnici. Zapominam nékteré veci vést, je toho hodné a taky jsou casto ruzné zmeny a nékdy
nestitham. Nejvice problematické mi prijde vedeni individudlnich planii. Casto se opomijeji

revize s klienty, méni se casto pracovnici, neni na to cas. (R7)

Nelze téz opomenout, ze je potieba si dobfe ujasnit systém archivovani a skartovani
dokumentti. Nejasnosti mohou byt predevSsim ohledn¢ délky archivace jednotlivych
dokumentii. A potom je problém s archivovanim a skartaci dokumentii, Fesime co a na jak

dlouho archivovat kdy a jak to potom skartovat.(R7)
7.4.2 Diléi zavér ¢. 4

Mezi dal§i problémy spojené s vedenim dokumentace, se kterymi se setkdvaji
pracovnici V praxi, patfi problémy souvisejici s elektronickou databazi. Je potieba najit
vhodnou databazi, kterda by odpovidala specifickym pozadavkim sluzby a téZ pozadavkim
donatort, pfipadné vymyslet dalsi strategie, jak efektivné evidovat data i mimo elektronickou
poZadavky na dokumentaci a nastavit dle toho systém vedeni dokumentace. Za nejspornéjsi se
daji povazovat ptipady, kdy tieti osoby chtéji informace o klientech ¢i dokonce nahlédnout do
dokumentace. Dochazi zde ke stfetu zajml klienta a tfetich osob. Také prava klientd
s nékterymi zakony ¢i poZzadavky ufednikd, napf. hygienickymi pfedpisy mohou vstupovat do
kolize. Pracovnici se snazi s takovymi situacemi vypotradat a najit jejich feSeni, predevSim se
vzdy snazi zajistit co nejveétsi bezpeci pro klienta. V této podkapitole byly identifikovany dalsi
problémy, se kterymi se pracovnici NS pii vedeni dokumentace potykaji, tim bylo dosaZeno

dil¢iho cile ¢. 4.
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Zavér

Hlavnim cilem prace bylo identifikovat a ucelen¢ popsat problematické oblasti, které
vznikaji pfi vedeni dokumentace v nizkoprahovych sluzbach. V teoretické ¢asti prace jsem na
zékladé¢ literatury identifikovala tfi problematické oblasti, které jsem dale popsala. V ramci
vyzkumu jsem se potom snazila ovéfit, zda se pracovnici s témito problémy setkavaji,
piipadné jaké dalsi problémy fesi. Domnivam se, ze zvoleného cile se mi v ramci rozsahu
bakalaiské prace podafilo dosdhnout, i piesto, Ze néktera témata by mohla byt popsana

podrobngji.

Vyzkum jsem provadéla pomoci kvalitativni vyzkumné strategie. Jako techniku sbéru
dat jsem zvolila polo-strukturované rozhovory s pracovniky pracujicimi v nizkoprahovych
sluzbach, ktefi pracuji s riznymi cilovymi skupinami (détmi a mladezi, uzivateli drog a
osobami bez pristiesi). Data jsem analyzovala pomoci kodovani. Vzhledem k velikosti vzorku
a citlivosti tématu jsem si védoma moznych metodickych omezeni a toho, Ze data nejsou
zobecnitelna plo$né na vSechny nizkoprahové sluzby. Zvolené metody i techniky se mi zdaji
vzhledem k tématu vhodné, béhem vyzkumu jsem vSak zjistila, Ze by bylo potfeba doplnit
tazatelské otdzky a vice se ptat na formu dokumentace. Do nékterych rozhovorti se mi

podafilo tyto otazky zaclenit, zp&tn€ jsem se vSak respondentli nedoptavala.

Préace je pfinosna tim, ze ucelené popisuje problematické oblasti vedeni dokumentace.
Toho se da vyuzit pfedevsim pii tvorb&€ metodickych materiali. Prace mize pracovnikim (at
uz zacinajicim ¢i pii revizi manuali sluzeb) pfipomenout, co je potieba pii tvorbé
metodickych materidlli zohlednit, pfipomenout témata, ktera je potfeba v ramci standardu €. 6

zpracovat, pomoci objevit témata, kterd mohou byt sporna.

V ramci teoretické Casti prace jsem identifikovala tfi problematické oblasti tykajici se
vedeni dokumentace. Prvni problematickou oblasti, kterou jsem definovala, je forma a tcel
dokumentace. Tato oblast je spornd vtom, ze muzeme rozli§it dva typy dat a stim
souvisejici dva ucely dokumentace, které jsou ve vzajemném rozporu. Vyzkum ovéfil, Ze
pracovnici nizkoprahovych sluzeb chapou vice vyznami dokumentace a to jak vyznam
mékkych, procesnich dat (informace o klientovi, vyhodnoceni jeho situace, kontrola
pracovniki, kontrola kvality), tak vyznam tvrdych objektivizovatelnych dat (externi kontrola).
Pracovnici téZ reflektovali, co povazuji za diileZité pro svou praci (predev§im mékké procesni

55



data), co je podle nich zbytecné (napi. doublovani dokumenti) i Casovou naro¢nost vedeni
dokumentace. Z vyzkumu vyplyva, ze pracovnici si problemati¢nost tématu uvédomuji, avsak
maji systém vedeni dokumentace nastaven tak, aby uspokojili rizné pozadavky na
dokumentaci a problémim tak predesli. Za druhou obtiznou oblast povazuji to, ze rizné
pojmy, které souvisi s dokumentaci a vykazovanim dat, se daji chapat a vykladat razné.
Kromé¢ toho, Ze rGzni zadavatelé pouzivaji rizné pojmy, poskytovatelé je rizné vykladaji i
jednotlivi pracovnici je mohou chéapat rizné. Téz pracovnici se shoduji, ze vice nez obsah
konkrétnich pojmu, je problematické to, ze kazdy dondtor ma jiné pozadavky na data a
pouziva téz rozdilné pojmy. Zaroven potvrzuji, Ze jednotlivi poskytovatelé sluzeb i jednotlivi
pracovnici mohou chépat rizné pojmy odliSnym zpisobem a to, i kdyz jsou pisemné
definovany. Za sporné potom muzeme oznacit predevSim pojmy sluzba, kontakt, klient,
prvokontakt, coz se podafilo ové&fit 1 v ramci vyzkumu. Otazkou potom je, zda jsou takova
rizn¢ chdpand data néjakym zpisobem méfitelnd a hodnotitelna. Pro objektivitu a métitelnost
téchto dat je potfeba vést diskuzi a to jak na rovni pracovnikli jedné organizace, tak na
urovni oboru. Tieti problematickou oblasti je anonymni evidence a S ni spojené dodrzovani
prav klientli. Nejproblematictéjsi jsou situace, kdy dochézi ke stietim zajmi klienta, ktery ma
pravo na ochranu osobnich udajii a divérnost informaci a stietem zajmu dalSich subjekta,
které pro svou praci, ¢innost potiebuji informace o klientovi (policie, soudy, OSPOD, apod.)
nebo maji ze zédkona na informace pravo - predevs§im zékonni zastupci. Pro ptipady téchto
koliznich situaci by méli sluzby mit vypracované metodické materidly, které upravuji postupy
jejich feSeni. Zéaroven je potieba zohlednit anonymni evidenci klienti a moZnosti, které
Vv tomto ptipad¢ pracovnik ma. Vyzkum potvrdil, Ze tyto sporné situace nastdvaji a zZe
anonymni evidence muze byt do jisté miry problematicka. M4 své vyhody, ale i nevyhody. Na
jednu stranu ulehcéuje pracovnikiim v tom, ze nemusi fesit ochranu osobnich udaji, na druhou
stranu vSak zpisobuje obtiznou identifikovatelnost a predatelnost klientli, vzhledem k redukci
evidovanych informaci o klientech. Na jedné stran¢ pfinasi pocit bezpeci pro klienta, na druhé
stran¢ znemoznuje pracovnikovi konat, pokud je néktery klient skute¢né ohrozen. Je zde
dulezité zduraznit, ze v nizkoprahovych sluzbach je v praxi anonymita samoziejmosti a ze se
tyka praveé evidence. Pracovnici Casto informace 0 klientech maji, ale neeviduji je. Jak potom
s témito informacemi nakladat, je ¢asto na rozhodnutich jednotlivych pracovniki. Mezi dalsi
problémy spojené s vedenim dokumentace, se kterymi se setkavaji pracovnici v praxi, patii
problémy souvisejici s elektronickou databazi. Je potfeba najit vhodnou databazi, ktera by

odpovidala specifickym pozadavkiim sluzby a téZ poZadavkiim donatorti, ptipadné vymyslet
56



dalsi strategie, jak efektivné evidovat data i mimo elektronickou databazi. Jako
nejproblematictéj§i pracovnici hodnoti celkové to, jak sladit vSechny pozadavky na
dokumentaci a nastavit dle toho systém vedeni dokumentace. Také prava klienti s nékterymi
zakony ¢i pozadavky ufednikti, napt. hygienickymi pfedpisy mohou vstupovat do kolize.
Pracovnici se snazi s takovymi situacemi vypotadat a najit jejich feSeni, predevSim se vzdy

snazi zajistit co nejveétsi bezpeci pro klienta.

Na zéklad¢ teoretické ¢asti prace a vysledki vyzkumu odvozuji nasledujici doporuceni
pro praxi. Pokud si poskytovatel chce efektivné nastavit systém dokumentace, je potieba si
nejprve ujasnit, k jakym ucelim bude dokumentace vedena. Potom je potfeba na zakladé
ucelu zvazit vSechny pozadavky na dokumentaci a promyslet vhodnou formu vedeni. Na
zakladé¢ toho poté vybrat vhodnou databazi, popiipadé doporucuji nechat si vytvotit databazi
usetiit spoustu Casu a energie. Dale je uzite¢né systém nastavit tak, aby se nevyplnovalo
zbyte¢n¢ mnoho papirti, aby se nedoublovaly dokumenty, aby dokumentace nezabirala
pracovnikim mnoho ¢asu. Zaroven je potieba metodicky oSetfit sporné oblasti a nastavit si
postupy feSeni v problematickych situacich, jakou muze byt naptiklad to, Ze rodice klienta
chtéji nahlédnout do dokumentace nebo to, Ze policie ¢i OSPOD vyzaduji informace o
klientovi. Na zakladé problemati¢nosti pojmoslovi bych poskytovatelim sluzeb doporucila
vytvoftit si slovnicek pojmt, které se v organizaci pouzivaji, aby alespoil zaméstnanci jedné
organizace rozuméli pojmim stejné, ¢i si je alespon dokazali prelozit. Dulezita je v tomto role
vedoucich pracovnikl ¢i manaZerti socialnich sluzeb a jejich funkce piekladateli pozadavka
od zadavatelti smérem k pracovniklim a naopak, jak ji popisuje Laan (1998). Je proto potieba

je v tom podporovat, vzdélavat a dat jim potiebny prostor.

Zajimavé by bylo pokracovat dale v podrobné¢jsim vyzkumu téch nejspornéjSich témat a
to stretti prav klienta a dalSich subjektl. Pro toto téma by bylo vhodné provést jak rozhovory
se samotnymi klienty sluZeb, tak s pracovniky policie, soudii a OSPOD1 a zjistit tak jejich
pohled na véc. Také téma zplisobu psani a obsahové stranky dokumentace je velmi zajimavé.
Stalo by za dalsi prozkoumani, avSak musela by se pouzit vhodné;$i forma nez rozhovory
s pracovniky. Idealni by byla obsahova analyza dokumentace. Tato metoda by vsak vzhledem
k ochran¢ prav klienta a jeho udaji byla uskutecnitelna spise jako interni audit kvality vedeni

dokumentace v jednotlivych zafizenich. Dalsi téma, které by bylo pfipadné Kk dalsimu
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zkoumani a které se objevilo, je vhodnost individualniho planovani pro nizkoprahové sluzby a

jejich Kklienty.
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Seznam priloh

Ptiloha I. Ukazka rozhovoru s respondentem.



Priloha 1. Ukazka rozhovoru s respondentem.

Respondent ¢. 5

Pohlavi: muz zena
Cilova Déti a mladez UZivatelé Osoby bez
skupina drog pristiesi

Jaky ma pro Vas vyznam, icel vedeni dokumentace?

Kdyz vezmu proc€ je to dobry, z pohledu vedouciho pracovnika je to néjakéd zpétnd kontrola
kvality ty prace. Kvantitativni udaje jsou jedna véc, ale konkrétni zapisy z terénu se u nas
dostavaji jednou tydné na poradu, kde ja se dozvim, co se dé€lalo s klientem, s ¢im pfiSel
klient, co ud¢lal pracovnik. KdyZ se o tom bavime, mizu z toho vytahovat problematicky
momenty, zeptat se, hele pro¢ se stalo tohle. TakZe v tomhle sméru ja to kvituju. SnaZime se
to tfibit a psat stru¢né, popsat, co fekl klient, co jsme mu na to fekli my. Nepsat, Sel jsem tam
tam, vidél sem tam tohle a zadny klienti tam nebyli. Tim se pak ty zapisy hrozné nafukujou.

Prosté aby tam nebyli zbyte¢nosti.
A zZ pohledu pracovnika?

Z pohledu pracovnika potom kdyZ to piSu, tak si vybavuju véci. Kdyz se to déla dobfe, je to
¢as, kdy premyslim o klientovi a vnimam to jako praci s kvalitou. V piipadé delsi piipadové

prace pak nastupuje armada papiri a to délam nerad.
A jak to mate s elektronickou versus papirovou dokumentaci?

Elektronicka dokumentace je dobra piedevS§im na zapisy jednotlivych kontaktt s klienty, a
papiry vnimam jako dilezité hlavné pfi individudlnim planovani, aby si klient odnesl, co ma

kdy kdo udg¢lat. Jinak si to vétSinou nepamatujou.



Kterou ¢ast dokumentace povazujete za dileZitou pro samotny vykon své ¢innosti?

Vsechno, co zaznamenava praci s klientem, takze hlavné zdpisy jednotlivych kontakt s

klienty, individualni plany.

Co povaZujete za zbyte¢né?

V soucasny dob¢ nepovazuju za zbyte¢ny nic, myslim, Ze to mame nastaveno dobfe.
Kolik ¢asu ze své pracovni doby stravite vedenim dokumentace?

U nas pracovnici stravi v kanceldii pouze 2h denné, jinak jsou v terénu, takze tak 1-2h vénuji
administrativé, ale nékdy se to nestihne, tak maji jednou tydn¢ den, kdy jsou jenom
Vv kanceléfi a dod¢lavaji si resty. A je to podle Vas dost ¢asu nebo kolik by to mélo idealné

byt? Myslim, Ze je to takhle adekvatni.
Vedete své klienty anonymné? Co to znamena, Ze jsou vedeni anonymné?

Vedeme klienty anonymné, mame dva zpiisoby. Kodovani, kdy je sestaven kod z pismen a
¢isel z idaju o klientovi a pokud klienti nechtéji sestavit kod, tak je druha moznost, tzv. no
code. To znamena, ze uvedeme jenom c¢islo kontaktu. Ale stejné od klienti chceme védét, jak
je mame oslovovat, takZe jméno nebo prezdivku a taky vzdycky chceme védét, jaké drogy
berou, kolik a jak. A povaZujete tuhle evidenci za anonymni? Jo, ur¢ité, i kdyby se do toho
nékdo kouknul, stejn¢ podle toho klienta neidentifikuje. V kterych pripadech neni
dokumentace anonymni? V piipadé, ze klient potiebuje sluzbu, ktera to vyzaduje, napf.
vyfizeni dokladi nebo kdyz mu pomdhame s vyfizenim lécby. Pokud jenom vypliiujeme
formulaf, tak pomiiZzeme a nic neevidujeme, pokud uz vSak napi. odesildme do lécby a

vyfizujeme k tomu papiry, tak vyZadujeme informovany souhlas.
Jaké jsou podle Vas vyhody anonymni evidence?

Vyhoda je to predevim pro klienty — vétsi pocit bezpeéi, myslim, Ze u nas v Cechach se
nikdo nechlubi tim, Ze je klient socialni sluzby, navic uZzivatel drog, takZe je to vibec
podminka poskytovani sluzby. No a pro nas pracovniky je to vyhoda v tom, Ze nemusime fesit

ochranu osobnich udaji.



Jaké jsou podle Vas nevyhody anonymni evidence?

Nevyhoda je jednoznacné Spatnd identifikovatelnost klienta, predevsim téch, kteti jsou vedeni

pod no codem. To potom komplikuje predavani klientd novym pracovnikiim apod.

Které pojmy z oblasti vedeni dokumentace Vam prijdou problematické? Nap¥. sluzba,

kontakt, setkani, navS§téva, vykon, intervence, zakazka, smlouva, dohoda apod.

Spis nez konkrétni pojem mi pfijde problematické to, ze kazdy donator chce néco jiného. My
evidujeme klienty a kontakty, ale pak chce Kraj tohle a tohle a n€kdo jinej zase tamto. No a

kazdej tam pak pise néco jinyho, kazdej ty pojmy chéape po svym.
U kterého z vySe uvedenych pojmii se neshodnete s kolegy z oboru na jejich vyznamu?

No tak uz ten samotnej kontakt uz je problematickej. Zazil jsem spoustu schiizek, kde se
pracovnici hadali, co to vlastné je kontakt. Jsou pracovnici, ktefi chapou kontakt uZ jen kdyz
se potkaji a pozdravi s klientem a jini zase eviduji kontakt, jenom kdyZ probéhne néjaka delsi

interakce s klientem.

No a pak 1 ten samotnej klient. Zazil jsem, Ze nékdo chapal jako klienta i toho, koho venku

oslovil s nabidkou sluzby a v podstaté o ném skoro nic nevédél.
S jakymi dalSimi problémy se pfi vedeni dokumentace setkavate?

Tak jak délame dokumentaci ted’, tak zadny problémy nemame. Mam pocit, ze lety se to

zefektiviiuje.



