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Abstrakt

TAUER, Richard. Konkurence mezi organizacemi socialni prdace a jeji dopady na
prdaci s klienty. Hradec Kralové, 2016. xx s. Diplomova prace. Univerzita Hradec

Kralové, Ustav socialni prace. Vedouci prace: Mgr. et Mgr. Radka Janebova, Ph.D.

V predlozené praci se zabyvam Konkurenci mezi organizacemi socialni prace a jeji
dopady na praci s klienty. Jejim cilem je zjistit, zda a jakym zpasobem pocit'uji
konkurenci mezi organizacemi socialni prace manazeii organizaci socialni prace, jeji
mozné dopady na klienty a navrhy ke zméné. V teoretické ¢asti predmétné prace jsou
vysvétleny zakladni pojmy, souvisejici s oblasti konkurence. Jsou zde definovany
jednotlivé formy konkurence, jeji divody i souvisejici negativni jevy. Opomenuty
nebyly ani nasledné zjisténé skuteCnosti, které byly rozkryty v priabéhu vyzkumu.
Jejich vysvétleni povazuji za nezbytné z diivodu navaznosti ¢asti teoretické na Cast
metodickou. V empirické ¢asti prace jsem vyuzil kvalitativni vyzkumné metody.
Konkrétn€ jsem realizoval nékolik individudlnich polostrukturovanych kvalitativnich
interview s naslednou komparaci a interpretaci. Vysledek by mohl byt ptinosny pti
koordinaci zucastnénych organt, instituci 1 organizaci s cilem zefektivnit spolupraci

pii feSeni tohoto tabuizovaného tématu.

Klicova slova: pficiny konkurence, projevy konkurence, kvalita sluZzeb, kvantita

sluzeb, opatieni



Abstract

TAUER, Richard. The competition between organizations of social work and its
impacts on work with clients. Hradec Kralove, 2016. xx pages. Thesis University of
Hradec Kralove, Institute of Social Work. Supervisor: Mgr. et Mgr. Radka
Janebova, Ph.D.

In the presented study | deal with the competition between organizations of social
work and its impacts on work with clients. The objective of the study is to find out if
and how do the managers of social work organizations experience the competition
between organizations of social work, its possible impacts on clients and change
proposals. There are basic concepts explained in the theoretical part of the study,
associated with the domain of competition. Herein are defined particular forms of
competition, its reasons and related negative phenomenon. Subsequently discovered
facts, that were uncovered in the course of research, were also not omitted. | consider
their explanation necessary because methodical part follows the theoretical part.
I have used the qualitative research methods in the empiric part of study. Namely
I have carried out several individual semi-structured qualitative interviews with
subsequent comparison and interpretation. The result could be beneficial during
coordination of participating authorities, institutions and organizations to streamline

collaboration in addressing this tabooed topic.

Key words: causes of competition, symptoms of competition, quality of the service,

quantity of the services, measures
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UvVOoD

Rad bych v samotném pocatku predkladané prace uvedl nékolik vyznamnych
skutecnosti, se kterymi jsem se v prabéhu zpracovani setkaval. Rad bych také uvedl
jaka uskali v sob¢ téma ,,Konkurence mezi organizacemi socidlni prace a jeji dopady
na praci s klienty* skryva. Jaka ptekvapeni mi byla v prubéhu vyzkumu ustédiena
a dale jaka rozuzleni vyzkum pro Ctenate ptinasi. .,V zdjmu genderové korektniho
jazyka v textu libovolné stridam Zensky a muzsky rod s predpokladem, Ze zastupuji

oba gendery. “ (Valova, Janebova, 2015)

Téma ,,Konkurence mezi organizacemi socialni prace a jeji dopady na praci
s klienty* ma pro zpracovatele zasadni vyhodu. Jedna se o téma, o kterém se piili§
nepiSe. O jeji existenci se sice na univerzitni pid€ i na rozlicnych odbornych
konferencich vedou diskuse, nicméné jako by toto téma nebylo k SirSimu zpracovani
vhodné, nebo zadouci. Dokonce néckteré aspekty jako naptiklad zplisoby
konkuren¢niho boje jsou tabuizovany, jako by neexistovaly. Divodem mlceni ze
strany socialnich pracovniki o tématu muze byt strach z hnévu zadavatele, nebo
dokonce ztraty zaméstnani, zesmésnéni, atd. Z tohoto divodu neexistuje témet zadna
literatura, ktera se tématem v kontextu socidlni prace zabyva. Jsou zde nékteré¢ udaje
z konferenci, které uvedu nize, a jsou zde také lidé, pro které neni kritickd socialni
prace okrajovym tématem, ale tématem soucasnym a aktudlnim. Problém zajistit pro
tyto ucely kvalifikovanou a ucelnou literaturu je zde patrny, nicméné existuje feSeni
Vv podobé soubéZnych oblasti, které tabuizovany nejsou, naopak konkurence je zde
zadouci. Jedn4 se o ekonomii a management. Jak bylo postupné zjisténo studiem
literatury, obory jesté bliz§imi socialni praci z pohledu konkurence je zdravotnictvi

a Skolstvi.

Hlavnim cilem, ktery jsem si vymezil, bylo definovat konkurenci mezi
organizacemi Socialni prace ajeji dopady na praci s klienty. Abych dosahl
komplexnich odpovédi na tak rozsahlou vyzkumnou otidzku, doSlo k urceni tfech
dil¢ich cili. V prvnim piipadé se jednalo se o to zjistit, zda a jakym zpiisobem

pocit’uji konkurenci mezi organizacemi socidlni prace manazefi organizaci



socialni prace. S podotazkami ve kterych je zapotfebi popsat prifiny vzniku
konkurence a dale popsat, o jaké projevy konkurence se jedna.

Ve druhém ptipadé popsat, jaké dopady hrozi z divodu konkurence na praci
s klienty a to za pomoci podotazek z hlediska kvality sluzeb a dale z hlediska
kvantity sluZeb.

V posledni tadé¢ bylo tfeba rozkryt, jaké navrhuji manaZefi organizaci

opatieni ke zméné, aby disledky konkurence nedopadaly na klienty.

Také bych tvodem rad pro ¢tenafe zminil nékolik kli¢ovych informaci k celé
struktufe prace a to z pohledu vyzkumu. Cely postup zpracovani prace jsem nemél
pln€ pod kontrolou, ale vyvijel se postupné v prubéhu zpracovani. Zacal vybérem
tématu. Respektive, po pravdé feceno, zacal jiz vybérem vedouci diplomové prace.
S Mgr. et Mgr. Radkou Janebovou, Ph.D., se mi jiZz pfi zpracovani bakalaiské prace
spolupracovalo ptikladné, coz neposuzuji pouze jako student, ale také jako ¢lovek
pusobici v pracovnim procesu jiz 23 let, z toho osm let na postu stiedniho manazera.
Pani doktorka je jako vedouci zaveére¢nych praci vyborna.

V druhé fazi jsem volil téma, které jiz bylo vypsané, ale zaroven mi bylo né¢im
blizké, ale také abych byl schopen poctivé realizace vyzkumu. M¢ rozhodnuti
jednoznacné padlo na téma ,,Konkurence mezi organizacemi socialni prace a jeji
dopady na praci s klienty.” Jedna se o téma kritické socialni prace, jehoz rozuzleni
zajimalo 1 mne, navic jsem jiZ v dob¢ vybéru mél rozmysleno, jak by mél vyzkum na
podobné téma vypadat. DalSim krokem bylo rozdéleni hlavniho cile prace na cile
dil¢i s jednotlivymi podotazkami, pak vypracovani transformacni tabulky a déle
jednotlivych tazatelskych otazek. V dalsi fazi jsem vytvofil dotaznik, ktery mi byl
Kk ruce v obdobi realizace vyzkumu.

Jako vyzkumnou strategii jsem zvolil kvalitativni vyzkum, ktery jsem preferoval
pifed vyzkumem kvantitativnim. Divodem bylo zkoumat problém do hloubky.
Vzhledem k nizs§imu poctu informantek i informantti zde sice hrozi nizka reliabilita,
ale zaroven vysoka validita. Pro ucely uvedené prace je tato forma vyzkumu podle
mého ndzoru vhodna, nebot’ k dané problematice se bude pii rozhovorech vyjadiovat
odbornd vefejnost ve vSech piipadech ve vedeni organizaci, pifipadné projekti.
Zajimavé bude také porovnani nahledu informantek a informantd ve véci nésledné

spolupréace, ptipadné pfi navrhu feseni.
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Nésledné jsem pfistoupil k realizaci rozhovort. Problémy a uskali, které jsem
musel prekondvat, jsou popsany nize. Rozhovory jsem rovnou zapisoval to
notebooku.

Nasledovalo kdédovani, tfidéni podle informantl, kopirovani textu do kostry
prace, jejimz srdcem byla pravée transformacni tabulka. Poté jsem pfistoupil k sepsani
metodické ¢asti, zadani klicovych slov do ¢asti teoretické. Soubézné pak probihala
interpretace udaju 1 psani teorie.

Struktura tedy vychazi zhlavniho cile, dil¢ich cili, tazatelskych otazek,
klicovych slov a transformacni tabulky, coz je jadro celé prace a soucasné
Z teoretické casti a interpretaéni c¢asti, které ovSem predchdzelo sepsani casti
metodické. Jak jsem jiz uvedl, vyvoj prace jsem sice nemél stoprocentné pod
kontrolou, ale z védeckého pohledu si myslim, ze pravé spontanni vyvoj lze

pozadovat za velice piinosny.

Pii mé prvni navitévé v komunitni knihovné v Déblicich, kde je podle mého
nazoru velice schopna pani knihovnice, bylo zahajeno spolu sni teoretické
vyzkumné badani v podobé€ vyhledavani knih v ¢eském jazyce, na zdklad¢ klic¢ovych
slov, jako napfiklad konkurence v socidlni praci, konkurence v poméhajicich
profesich, atd. Toto vyhledavani nebylo absolutné uspéSné, nezbyva, nez vyuzit
povinné S$kolni literatury na téma socialni prace v kombinaci s literaturou
ekonomickou a manaZerskou. Nicméné pani knihovnice se nesmifila s neuspéchem
anabidla pomoc na mezinidrodni Urovni. Obvold nékteré kolegyné v Némecku,
Polsku a také na Ukrajiné¢ a d4 mi po tydnu na védomi, jakd zahrani¢ni literatura
bude k tématu co mozna nejvhodnéjsi. Zaroven mi pani knihovnice nabidla pomoc
s prekladem, nebot’ je v mnoha jazycich zb&hla. Po tydnu mne vSak cekala zprava
nemil4, nicméné castecné ocekavana. Toto téma neni knizni podobé zpracovano ani
Vv zahrani¢i. Nezbyva nez vyhledat literaturu ekonomickou a manazerskou. Vysvétlit
veskeré pojmy spojené s konkurenci v socidlnich sluzbach. Vysvétlit v obecné roving
co je vlastné konkurence, jaké jsou jeji pri¢iny, jaké jsou jeji projevy, co je v obecné
roviné kvalita sluzeb, co je v obecné roviné kvantita sluzeb a jaka opatfeni lze
realizovat k minimalizaci dopadi konkurence pravé v situaci, kdy se nejedna pouze
0 obchod, ale o vzajemnou pomoc, tedy jeden z projevil lidskosti, jedné z lidskych
potieb, kterou solidarita bezesporu je. Tyto pojmy pak citlivé transformovat pro

JA)

ucely socialni prace a dale predlozit ¢tenaftim s o¢ekdvanim, Ze spojeni ekonomie
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a humanity bude vedle sebe davat smysl. Z tohoto divodu tedy budu cerpat

z literatury ekonomické, ve spojeni s literaturou tykajici se socialni prace.

Dalsi uskali, které tato prace zpracovateli pfindsi je samotny vyzkum, ktery
praveé proto jak jiz uvadim je kritickou socialni praci, mize sice znit pro informanty
zajimavé, nicméné pokud piistoupime na konkrétni otazky, miize se jednat o téma
pro n¢koho nepiijemné. Tento fakt se mi naprosto necekané potvrdil hned v prvni
fazi vyzkumu. V teoretické Casti budu o této véci podrobnéji Ctenare informovat.
Naivn¢ jsem si piedstavoval, ze vyzkum pujde hladce a ze se potvrdi domnénky
spojené s teoretickymi znalostmi ziskanymi v prubéhu studia. To se nejen
nepotvrdilo, ale cely vyzkum se tim komplikoval. Dokonce v jedné fazi jsem myslel,
Ze pravé na vyzkumu bude zpracovani tohoto tématu ukonceno a ze nakonec budu
zadat o jeho zménu na oblast, kde jsem si, jak se lidové tika ,,jistéj$i v kramflecich®.
Toto téma je totiz pro mne vzhledem dosavadnim pracovnim zarazenim opravdu
téma, kterym jsem nedotcen. CozZ je jistou nevyhodou, nicméné studentky a studenti
studia prezenc¢niho také nedisponuji profesiondlni znalosti a dlouholetou zkuSenosti
a presto jsou schopny mnoha témata kvalifikovan¢ zpracovat. Tuto pivodné domnéla
nevyhoda, skutecné nevyhodou nebyla. Diky absolutni nestrannosti a ¢istému zajmu
o toto téma se mi podafilo vyzkumny vzorek zajistit formou sn¢hové koule, coz
v nékterych otazkach ptineslo necekana rozuzleni.

Predkladam tedy ¢tendiim s jistou obavou praci, pro kterou vlastné neexistuje
pozadovana literatura a dokonce zde neexistuje zadny zaruceny vyzkumny vzorek.
Z tohoto divodu mam vnitin€ pocit, Ze se jednd o praci v nekterych ohledech
prikopnickou. Rad bych, aby poslouzila odborné vetejnosti jako urcité voditko ve
vodach neprobadanych a to nejen v ndhledu do nazort kolegh ztad odborné
vefejnosti, ktefi se neobavali stit se vyzkumnym vzorkem, ale také aby diky velmi
Sirokému nazorovému spektru, které je zde obsazeno, bylo n¢kdy v budoucnu z fad
kolegii studentli pfistoupeno ke znovuotevieni tématu. Z divodu jiz uvedenych je
prace po obsahové strance obecnd. Pokud by hlubSi zpracovani nékteré casti
V budoucnu napomohlo ke snizeni negativnich dopadi konkurence v socialnich
sluZzbéach tomu, aby nebyly existen¢né ohrozeny nékteré organizace a zaroven klient
mohl cCerpat kvalitni a kompletni profesionalné piedloZenou sluzbu, byl bych

takovym pocinem poctén.
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1 Teoreticka ¢ast

Teoreticka ¢ast prace se blize vénuje studiu materialli, zejména knih, odbornych
Casopisti, sbornikli z konferenci, ale i internetovych zdroji. Jak jsem uvedl vyse,
jedna se o téma, kterému se piili§ autori nevénuje a pokud ano, tak ne piimo
v kontextu socialni prace. Budu se zde zabyvat vysvétlenim zékladnich pojmi,
klicovych slov, ale i faktd, které byly rozkryty v pribéhu realizace vyzkumnych
rozhovort. Podle mého nézoru k nejvyznamnéjsSim zdrojim z pohledu socidlni prace
patii Casopis Socialni prace, nékteré sborniky z mezinarodnich konferenci, ale také
materidly, vztahujici se k zdravotnictvi a ekonomice. Podobnym odvétvim je také
Skolstvi.

Konkrétné¢ doSlo k popisu vyznamu klicovych slov a pojmi, jako jsou
konkurence, pfi¢iny konkurence, projevy konkurence, kvalita sluzeb, kvantita sluzeb,
opatieni a samoziejmeé je zde zdivodnéna provazanost klicovych slov k tazatelskym

otazkam i samotnému vyzkumu.

1.1 Konkurence

Konkurence je soutézeni, tj. soubéZné usili ekonomickych subjektli o dosaZeni
téhoz cile v situaci, kdy ne vSichni mohou tohoto cile dosdhnout. [Pestova, Rotport
2004, s. 37] Je zakladem trzniho mechanizmu, ktery neptimo a nevédomé koordinuje
celou ekonomiku tim, ze fesi zdkladni ekonomické problémy. To v praxi znamenano

jak a pro koho se ma vyrabét.

V podminkach socialni prace jaka sluzba, jakym zpiisobem a pro koho se ma
poskytovat. Konkurence pasobi na ekonomiku pfevazné kladng, nebot nuti
podnikatele sniZzovat naklady, pfichdzet s novymi vyrobky, urychlovat technicky
rozvoj, apod. Pro ucely socidlni prace je mechanizmus podobny. Jak vyzkum
prokaze, 1 zde konkurence nuti poskytovatele socialnich sluzeb snizovat naklady,
urychlovat nabidku novych socialnich sluzeb, které reaguji operativné¢ na trh
a zaroven na aktudlni potfeby klientd. V rdmci trhu miZeme konkurenci rozlisit na

konkurenci dokonalou, kdy vSichni tuc€astnici maji stejné postaveni na trhu
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a nemohou tedy svym jednanim jednostranné ovlivnit cenu. Déale pak na konkurenci
nedokonalou, kdy existuje jeden nebo vice ucastniki trhu, kteti maji vyluéné
monopolni postaveni a mohou svym jednanim ovlivnit cenu ve sviij prospéch.

[Pestova, Rotport 2004, s. 37]

V socidlnich sluzbach se s timto tvrzenim setkdvame na kazdém kroku. Existuje
zde cela fada neziskovych organizaci na podobné urovni, poskytujici sluzbu klientovi
setkavame s podhodnocovanim pracovnikii a pracovnic v neziskovém sektoru, ale
I v socialni praci vibec. Tento stav si nedokazu vysvétlit. Je mozné, Ze ma piimou
souvislost pravé s konkurenci mezi sluzbami socialni prace a nabidkou jednotlivych
sluzeb. Dale existuje také celd fada velice silnych organizaci, které vyhravaji velice
Casto, vybérova fizeni na poskytovani jednotlivych sluzeb viz vyzkumna c¢ast této
prace, kde jedna z informantek uvadi, ze jind organizace vyhrava vybérova fizeni,
protoze ma ,znaCku“. Pfitom nezalezi, Vvjaké kvalit¢ bude sluzba nakonec
uskute¢néna, vtuto chvili je dllezité, ze zadavatel nabude dojmu, Ze pravé
organizace velké znacky je zarukou nejen kvalitni sluzby, ale i kvalitni komunikace
se zadavatelem, kterym casto byva pravé vefejna zprava v mnoha piipadech

zastoupena zakladnim uzemnim samospravnim celkem, tedy obci.

Konkurence na trhu existuje ve tfech rovinach a to uvnitt nabidky, uvnitf
poptavky, mezi nabidkou apoptiavkou navzijem. Konkurence je atributem
(neoddélitelnou vlastnosti) trh, coZ znamend, Ze nemiZe existovat trh bez
konkurence. [Pestova, Rotport 2004, s. 37] Toto ekonomické tvrzeni je v rozporu se
samotnou podstatou socialni prace a to vzajemné solidarity, pomoci mezi lidmi
z dtvodu lidskosti. V ptipadé ze se ¢love€k rozhodne pomoci jinému ¢lovéku, zde
z principu neni vibec tfeba, aby v dobé realizace pomoci pfistoupil k potfebnému
dalsi Clovek a svoji naslednou pomoci byl lepsi, ekonomictéjsi, efektivngjsi, atd. Je
zde dulezity princip solidarity, ochoty pomoci. I pfesto je vSak tieba pfipustit, ze ve
svété trzni ekonomiky, kdy je vramci fungovani organizaci tieba zajistit jejich

provoz a néklady je zkratka konkurence pfirozenou soucasti trhu sluzeb.

Jeden z informantl ve vyzkumu uvadi ptiklad, kdy ma socialni pracovnice
nejdiive vyrobit hodnotu a pak se teprve rozhodovat, kterému z potiebnych

Z odlozené ¢asti ptijmu poskytne sluzbu, o jakou sluzbu se bude jednat a v jakém
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rozsahu bude realizovana. Tento informant dale uvadi, Ze z ciziho se snadno rozdava.
Tim se dostavame k jadru ekonomiky a také konkurence. Nutno vSak podotknout, ze
podle Musila vétsi cast vyzkumného vzorku se opravdu piiklani k realizaci

profesionalniho pojeti socialni prace [Musil in Matousek, 2013, s. 140].

1.2 Pri¢iny konkurence

Pii poskytovani socidlnich sluzeb by se dalo podlehnout zdani, ze
konkurence je v podstaté zbyte¢na. Stat piece podmifniuje poskytovani téchto sluzeb
jejich efektivitou a hospoddrnosti. Podivame-li se vSak na tuto problematiku
pozornéji, zjistime, ze tomu tak neni. Je jisté, Ze pokud danou vefejnou sluzbu
poskytuje jeden subjekt, naklady statu jdou pouze na tento jeden subjekt. Tento
subjekt se pln¢ specializuje na jim poskytovanou socidlni praci. Z kratkodobého
hlediska je tedy vSe v potadku. Pokud vSak neni jiny subjekt, ktery by poskytoval
stejné sluzby, neni vyvijen tlak na zvySovani efektivnosti a hospodarnosti jeho
¢innosti. Vstupem dalSiho subjektu je oteviran prostor pro konkuren¢ni boj,
ktery s sebou nese mimo jiné inovativni prostfedi, snahu o co nejvyssi zvySovani
kvality poskytovanych sluzeb. V konkurenénim prostedi nejen v ramci soukromého
sektoru, ale i v rdmci sektoru verejného hrozi ztrata klientd, existuje i riziko omezeni
¢innosti, ztraty zdroji financovani. VSechny tyto faktory ohrozuji samotnou existenci
subjektu poskytujicitho vefejné sluzby a je vyraznym motivyjicim prvkem.
V dlouhodobém horizontu se vliv konkuren¢niho prostiedi jevi jako efektivnéjsi,
inovativnéj$i a ptivodné vyssi naklady na cinnost vice nez jednoho subjektu,
poskytujici stejné nebo podobné vetejné sluzby, se vrati v podobé kvalitngjsiho

a obCanovi privétivejsiho poskytovani vefejnych sluzeb [Lesingerova, 2005, s. 46].
1.3 Projevy konkurence
1.31 Pozitivni projevy

Konkurence vSeobecné je povazovana za hnaci ustroji trzni ekonomiky. Jejim

disledkem je rast ekonomického vykonu, zavadéni inovaci do cinnosti
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jednotlivych ekonomickych subjektii. V neposledni fad¢ se vliv konkurenéniho
prostiedi projevuje také na zvySujici se urovni kvality poskytovanych veiejnych
sluzeb a na jejich efektivnosti. Z dlouhodobého hlediska plati, Ze kde neni
konkurence, neni dosazeno pozadované tirovné kvality. V socialnich sluzbach ma
konkuren¢ni  prostiedi a jim vyprovokovand snaha o0 co nejvetsi
konkurenceschopnost jednotlivych subjekti jednoznaéné kladny dopad, pokud se
tedy nejedna o nekalou konkurenci. Aby organizace mohla uspét v konkuren¢nim
boji s ostatnimi organizacemi socialni prace stejného nebo podobného zameéteni, je
nucena udrzovat co nejvySsi uroven poskytovanych sluzeb. Toho je mozné

dosahnout [Hyanek, 2007, s. 26].

- kvalitou personalniho kolektivu (napiiklad zastoupenim socidlnich
pracovniki s akademickym titulem vyznamnych univerzit, autori riznych
publikaci, pfipadné, realizacnich tymi mezinarodnich konferenci),

- kvalitou materidlniho vybaveni pfislusné organizace (vybaveni ubytovacich
zafizeni, zdravotni materidl, vystroj a vyzbroj terénnich pracovnik, atd.)

- kvalitou pribézného vzdélavani socialnich pracovniki (profesni kurzy,
ucast na mezinarodnich oborovych konferencich, atd.).

V pozitivnim slova smyslu mtizeme hovofit o zkvalitnéni sluzeb, §ifi nabidky

a vibec to, Ze organizace nestagnuji a rozviji se nejen uvnitf, ale i navenek. Uvnitf

muzeme hovofit o kultufe organizace, zvySovani vzdélanosti socidlnich pracovnikl

a pracovnic, realizace operativnich porad, atd. Navenek mizeme hovofit o zlepSeni

marketingu, zvySeni nabidky, zkvalitnéni sluzeb [LeSingerova, 2005, s. 46].

1.3.2 Negativni projevy

Vliv konkurence se v§ak nemusi projevovat jenom v kladném sméru. MiZe se
stat, Ze pro nedostateCnou konkurenceschopnost se disledek prohravaného
konkuren¢niho boje projevi ve zménach priorit jednotlivych ekonomickych subjekta.
Poskytovatelé socialnich sluzeb mohou v boji s konkurenci sklouznout z priority
kvality poskytovanych sluzeb k priorité jiné. Naptiklad primarnim cilem socialniho
zafizeni, které ma v naplni kvalitni a komplexni poskytovdni navaznych sluzeb,
muze vlivem konkuren¢niho prostfedi snizit kvalitu 1 ndvaznost a naopak navysit
pocet registrovanych klientl, pfipadné zacit sluzby tzv. dublovat a to zejména ve
vykazech Cinnosti a vyro¢nich zpravach predkladanych zadavatelim. Tim organizace

ziskd konkuren¢ni vyhodu ve vySSim pfispévku na provoz. Snizenim kvality
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poskytovanych sluzeb potom docili vysokého poctu klientli, coz se vSak pozdéji
muze projevit na tom, Ze se klient nedostane k veskerym sluzbam, na které ma narok.
To se dale mtize projevit v odlivu z4jmu dalSich klient a v naslednych problémech
s konkurenceschopnosti zafizeni, které mohou vyustit az v existen¢ni problémy
[Hyanek, 2007, s. 26].

DalSim negativni projevy, souvisi s nekalou soutézi, zkreslovani statistik, nebo
dokonce odboceni od priorit organizace a holy boj o jeji pieziti. [LeSingerova, 2005,
S. 46] Uvedeny boj o pieziti pfimo souvisi se zavedenim uspornych opatfeni ze
strany dotéenych organizaci. ,,Za primarni negativni dopad provoznich uspor
povazujeme pro klienty ohrozeni prav klientii. Zhorsené materidalni podminky
V prostoru sluzby mohou vést k porusovani prav, jako jsou zejména prdavo na
diistojny Zivot, pravo na soukromi a pravo na svobodu pohybu. Komplikované
provozni podminky poskytovani socialnich sluzeb a sluzeb socialni prace mohou opét
frustrovat pracovnice takovym zpusobem, Ze se to mize sekundarné odrazit i na
kvalite poskytovanych sluzeb klientim. “* (Valova, Janebova, 2015, s. 14)

Ve vyse uvedeném praci, zvefejnéné v odborném cCasopisu Socidlni prace mne
dale zaujalo jedno z vychodisek, které je také informantkami zminovano. Jedna se
umélé snizeni kvalifikace v oboru, coz je stav, na ktery upozornuji z uplné opacného
pohledu a to, Ze kvalifikaci socidlnich pracovnikll a pracovnic je zapotiebi zvySovat.
., Specifickou variantou ,,propousteni* je , nabor levnéjsich pracovniki*, kdy jsou
propusteni pouze VYySOKO ndkladovejsi pracovni sily jako socidlni pracovnici nebo
zdravotni sestry, a jejich mista jSOu transformovana pro pracovniky v socidlnich
sluzbach. Tyto kroky mohou mit zasadni viiv na kvalitu vykonavané prace, protoze
cinnosti socialni prdace vykonavaji lidé nenapliujici odbornou zpiisobilost“ (Valova,
Janebova, 2015, s. 14).

V roce 2009 vystoupil Milan Svefepa na VI. ro¢niku Hradeckych dnii. Svefepa
tvrdi, ,,Ze se organizace socidlni prace vzdajemné vnimaji jako konkurence a tedy se
nemohou spolehnout na oborovou solidaritu, ktera by zajistila oporu ve sporech se
Statem c¢i jinymi institucemi, stoji vidy zcela osamocené, pouze se svou odvahou
a schopnosti se branit. O to spiSe podléhaji obavam spojenym s uvahami
0 pripadném odporu vuci verejné politice: pokud se ozveme, prijdeme o dotace
a zanikneme — klientky ztrati sluzbu a my praci* (Svetepa, 2010, s. 14).

Jako davod, pro¢ konkurence vznikd a zde také vnimdme souvislost s jejimi

negativnimi projevy Sveifepa uvadi, ze: ,,Vétsina organizaci socialni prace nebo
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socialnich sluzeb je statem financovana pouze v takové mire, ktera bravurné
balancuje na hrané jejich zaniku. Podpora neni tak nizkad, aby priméla zavrit kram
a ani tolik vysoka, aby zajistila jeji pohodIlnou existenci a umoznila soustredit se na
klientskou praci. Tato verejna politika vede rovnez k tomu, Ze se organizace
zajistujici socialni prdci navzajem vnimaji jako konkurence. Kazdych stotisic dotact
té ¢i oné organizaci je bedlivé sledovano a porovnavano s dotaci nasi. ,, Konkurenty
hybe touha uprit svym skutecnym ¢i potencidalnim rivalum moznost uzivat zdrojii, jez
maji pod kontrolou nebo na jejichz ovladani si ¢ini nadéje ¢i o ném sni. Veéci, o které
tito rivalové souperi, jsou povazovany za vzdcné — ma se za to, ze jich neni dost pro
vSechny a Ze nékteri souperi budou nuceni spokojit se s mnozstvim mensim, nez jaké
by si prali viastnit. Esencidlni soucasti ideje konkurence a zdkladnim predpokladem
konkurencniho jednani je, zZe nékteré touhy budou nutné frustrovany a vztahy mezi
vitézi a porazenymi se musi neustdle vyznacovat vzajemnou nevoli ¢i nepratelstvim. “

Svefepa se zabyva konkuren¢nim prostiedim sice okrajové, ale i tak vnima jeji

negativni projevy velmi kriticky.

1.4 Kvalita sluzeb

Nekteti autotfi uvadeji, Ze kvalita sociadlni prace je stejné stard jako profese sama,
protoze existuje vztah mezi pojmem kvalita socialni prace a pojmem dobra socialni
prace. Dobra socidlni prace ma stabilizacni vliv na celou spolecnost. Existuje vSak
také napéti v poméru mezi cenou a kvalitou [Meinhold, 2003, s. 29]. Toto napéti je
jednim z meznikti konkurence v socialnich sluzbach.

V 80. letech minulého stoleti Se socialni prace inspirovala na ptidé zdravotnictvi
a zacala prosazovat tzv. procesni pfistup. Vyznam monitorovani a hodnoceni byl
zdiiraznén v hodnoticich programech. Misto hodnoceni identifikace problémi se
zacala hodnotit identifikace oblasti pro zlepseni kvality. Ze zkusenosti vyplynulo, ze
struktura, proces a vysledek jsou vzajemné souvisejici slozky kvality. Kvalita je
zajiSténa, pokud ma organizace k dispozici odpovidajici prostfedky, technické
zdzemi, profesiondlni persondl, atd. Musi vSak byt jasn¢ definovany zésady
a postupy, odpovédnost a kompetence. Musi byt také ustanoven plan, jakym

zpusobem cilti dosahnout. Zajisténi kvality musi byt obsahem zminéného planu, jako
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soucast pracovniho programu, ve kterém jsou obsazeny vSechny sluzby, hodnoceni
I kontrola. Monitoring a hodnoceni kvality je zde pribéznym procesem. Zaméstnanci
jsou soucasti specifickych ukazatelti podle stanovenych kritérii nebo standardi.
[Bednat, 2013, s. 518]

Nezanedbatelny vliv na kvalitu vykonu socialni price mad samotna osobnost
socialniho pracovnika, samoziejmé¢ také kvalifikaéni predpoklady. Odbornost
a lidskost jsou rovnocenna kritéria socialni prace, jehoz soucasti je podpora postoju.
Problém klienti socialni prace jsou slozit¢ a téméf vzdy vyzaduji individualni
pfistup. Pomoc vyzaduje vzdy komplexni a individualizovany pfistup
kvalifikovanych odbornikd. Vzdé€lani socidlnich pracovniki mé zasadni vliv na
kvalitu vykonu, coz ostatné ve vyzkumné casti potvrzuje vétSina informantek, které
apeluji na naprostou nutnost adekvéatni kvalifikace u vSech socidlnich pracovnik.

[Bednat, 2013, s. 520]

1.5 Kvantita sluzeb

,, Kvantita (z lat. Quantitas, kolikost, na rozdil od kvality, qualitas, jakost).
Kvantum Ize vyjadrit bud’ cislem prostym, nebo ciselnymi vyrazy urcitého rozmeéru
napr. Velikost urcitého prostoru (v cm?), kvantita (délka) casu (ve vterindch) atd.
Kvantum je urcitd zmérena kvantita. V metrice znamena kvantita délku nebo kratkost
slabik “ (Renk, 1932, s. 96).

Definice pfevzatd z nau¢ného slovniku mi pro ucely textu pfisla nejvhodnéjsi.
Nejednd se sice o text ekonomicky ani o text, ktery se pfimo vztahuje k socialni
praci, ale je zde vystizné podtrzen vztah k mnozstvi. Tento pojem neni dokonce
definovéan ani v Encyklopedii socidlni prace. Zde je definovan pouze pojem kvality
socialni prace. Pro naSe ucely postaci konstatovat, ze pojem kvantita vyjadiuje
mnozstvi a to kolik sluzeb skutecné klient Cerpa. Zda se jedna o soubézné na sebe
navazujici sluzby, nebo sluzby totozné, Cerpané bud’ opakované, nebo najednou,

nema v tuto chvili pro ucely vyzkumu predmétnych cilt prace zddného vyznamu.
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1.6 Opatieni

Pojem opatfeni je v obecné rovin€ pojem, ktery neni v literatufe definovan
alespon v takové mite, aby vyhovoval pojeti socialni prace. Na zakladé jeho ucelu
vSak mizeme dovozovat, Ze se jedna o takovou Cinnost, ktera sméfuje k tomu, aby
negativni jev, ktery je jiz znamy, se bud’ neopakoval, nebo nevznikal ndsledné
v podobné, nebo o¢ekavané formé. Pro Uely socialni prace se potom jedna o ¢innost
sméiujici k tomu, aby negativni vliv konkuren¢niho prostiedi neptisobil negativné na
klienta a na ptvodni zadmér organizace socialni prace, nebo dokonce neohrozoval

organizaci na existenci.

1.7 Shrnuti teoretické ¢asti

Z textu vyse je patrné, ze konkurencni prostfedi je pfirozenou soucdsti nejen
prostiedi obchodniho, ale i prostfedi sluzeb. Ptic¢inou konkurence je vstup vice
poskytovatelll socialnich sluzeb na jeden trh. Soutézenim o prostredky, které
prioritné slouzi k existenci organizace, zajisténi provozu a nasledného zajisténi
pomoci na zéklad€ poptavky, vznikaji projevy konkuren¢niho prostredi.

Teoretickou cast jsem psal soubéZzné s Casti interpretatni. Divodem byla
skute€nost, Ze se vyzkumem neustale rozkryvala fakta, pro kterd jsem se operativné
snazil nalézt oporu v odborné literatufe. Nakonec mne teoreticka cast dovedla
Kk otazkam, které jsou v podstaté zodpovézeny ve shrnuti vyzkumné ¢asti. Tim se de
facto podafilo naplnit propojeni teoretické ¢asti s ¢asti vyzkumnou.

Ptestoze byl urCity problém nalézt odborné texty tykajici se konkrétné otazek,
které se vztahuji k vyzkumnym otdzkam a klicovym slovim, bylo dosazeno jejich
vysvétleni a ptipadné bylo dosaZzeno mezioborové podobnosti a pfirovnani.

Jednalo se zejména o to, zda existuje konkurence mezi organizacemi socialni
prace a pokud ano, jaké ma dopady na praci s klienty. Ve chvili, kdy bylo zjisténo, ze
situace Vv socialnich sluzbach neni nepodobna sluzbam komerénim, Bylo zapotiebi
popsat dopady ovliviijicich praci s klienty, rozdélenych do kategorii podle kvality
a mnozstvi. Jak je uvedeno ve vyzkumné ¢asti prace, pojmy kvalita i kvantita spolu

velmi tzce souvisi. Dozvidame se také, Ze konkurenéni prostedi kvalitu 1 kvantitu
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sluzeb v socidlni praci pfimo ovliviiuje. Ve vyzkumu se dokonce potvrzuje, Ze
v nékterych sluzbach z pohledu klientil pozitivné, v nékterych negativné.

Jaké opatifeni k eliminaci negativnich dopadii konkuren¢niho prostfedi na praci
s klienty by bylo mozné realné aplikovat, se mi vSak z dostupné literatury nepodatilo

Zjistit.
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2 Metodicka cast

2.1 Hlavni cil vyzkumu a vyzkumné dil¢i cile

Hlavnim cilem pfedloZzené prace je zjistit, zda a jakym zplsobem pocituji
konkurenci mezi organizacemi socidlni prace manazefi organizaci socialni préace, jeji
mozné dopady na klienty a navrhy ke zmeén¢.

DCL1. Zjistit, zda a jakym zptsobem pocituji konkurenci mezi organizacemi socialni
prace manazefi organizaci socialni prace.
DC1.1 Popsat priciny vzniku konkurence
DC1.2 Popsat, 0 jaké projevy konkurence se jedna
DC?2. Popsat, jaké dopady hrozi z divodu konkurence na praci s Klienty
DC2.1 z hlediska kvality sluzeb
DC2.2 z hlediska kvantity sluzeb
DC3. Zjistit, jaké navrhuji manaZzefi organizaci opatteni ke zméné¢, aby disledky

konkurence nedopadaly na klienty

2.2 Zvolena vyzkumna strategie a jeji zdiivodnéni

Vzhledem K cili vyzkumu, jsem zvolil kvalitativni vyzkumnou metodu, kterou
jsem preferoval pred vyzkumnou metodou kvantitativni. Rozhodl jsem se ji vyuzit
z divodu nutnosti zkoumat problém do hloubky. Vzhledem K niz§imu poctu
informantek i informantd zde sice hrozi nizka reliabilita, na druhou stranu vSak bude
prace disponovat relativné vysokou validitou. Pro Ucely uvedené prace je tato forma
vyzkumu podle mého nazoru vhodnd, nebot” k dané problematice se bude pii
rozhovorech vyjadifovat odbornd vetejnost ve vSech piipadech ve vedeni organizaci,
ptipadné projektl. Zajimavé bude také porovnani ndhledu informantek a informantt
ve véci nasledné spoluprace, pripadné pii navrhu feseni.

Kvalitativni vyzkum v podobé¢ individudlniho polostrukturovaného interview byl
realizovan V pribéhu meésice fijna 2015 az brezna 2016. Zvolena byla gradualni

konstrukce vzorku. To v praxi znamena, ze vyzkumny vzorek nebyl vytvoren jako
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celek pred zahdjenim vyzkumu, ale je v souladu s cirkularni logikou v pribéhu sbéru
dat a jejich analyzy. Tento vzorek byl postupné rozSifovan a redefinovan.
Vzorkovani jsem ukoncil v momenté, kdy bylo dosazeno teoretické nasycenosti.
Dalsi informanté by jiz pro vyzkum nepfinesli dalsi neocekdavané informace.
[Svaficek, Sedova 2014, s. 72-75]. Pii rozhovorech bylo vyuZito celkem pét
polostrukturovanych otevienych tazatelskych otdzek. Konkretizace téchto otazek je

jiz v praci uvedena v tabulce ¢islo jedna.

Vzhledem k tomu, Ze vétSinu informantek i1 informanti osobné znam, ptipadné
jsem byl doporucen, pristoupil jsem Vv uvodu rozhovoru rovnou k predstaveni tématu
mé prace, hlavniho cile prace. Samoziejmé jsem také uvedl, ze jsem studentem

Univerzity Hradec Kralové.

Informanté byli ujisténi o jejich naprosté anonymité. Ve vSech ptipadech jsem se
musel zaruéit, ze nebude uvedena zadna konkrétni informace, ktera by mohla
smétfovat k ndslednému rozpoznani, o jakou konkrétni organizaci se jedna. Zaroven
jsem také informantky/ty ujistil, Ze nepouzivam z etickych divodi zadné skryté
obrazové ¢i zvukové zdznamové zafizeni. V piipad¢ bakalaiské prace, jsem
rozhovory realizoval obdobné, poznamky jsem si psal ruéné na papir a ty
V nejbliz§im mozném terminu piepisoval do pocitace. Tento zplisob se mi zdal ve
tietim tisicileti prekonan, a proto jsem se rozhodl rozhovory rovnou zapisovat do
notebooku. Tento pfistup zadného z informantek/tti nepiekvapil. Naopak bylo mozné
po ukonceni rozhovoru spoleéné¢ do odpovédi nahlédnout, potvrdit spravnost,
ptipadné spole¢né poupravit nékteré drobnosti. Tento postup bych si troufl doporucit
1 ostatnim studentkdm a studentlim. Dlivodem je Uspora Casu i1 vEtsi presnost tdaju.

Veskeré rozhovory jsou tedy zaznamenany vV osobnim pocitaci.

Tazatelské otazky, které jsem transformoval z dil¢ich cili této prace, byly
v mnoha piipadech zodpovézeny V jiném pofadi podle mysSlenek, aniz bych je
polozil. V pribéhu hovorti bylo mé€néno jejich potadi a mnoho informaci by se dalo
zaznamenat tzv. mezi fadky, jejich vyhodnoceni bude pro Ctenaie jisté atraktivni.
V nékterych ptipadech je odkaz u néslednych otazek, Ze jiz bylo v toku myslenek
zodpovézeno v otdzkach predchozich. To je zplisobeno samotnou strukturou otazky,

ktera je pomérné oteviena, ale 1 formou rozhovoru.
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Zaveérem interview bylo pfistoupeno k ujisténi, ze v uvedené praci nebude
zvefejnén zadny konkrétni udaj, podle kterého by bylo mozno v budoucnu dovodit,
0 koho se jednalo, ptfipadné¢ o jakou konkrétni organizaci se jednalo. Vysledky
rozhovort prosly naslednou korekturou a pak také elektronickou zalohou na vice nez

jeden fyzicky disk.

Jak je jiz uvedeno vySe, pilifem mého empirického Setifeni je realizace
individualnich polostrukturovanych interview napti¢ spektrem odborné vetejnosti ve
vedeni organizaci ¢i projektd, zastoupené socialnimi pracovnicemi a pracovniky
neziskového sektoru. V praci budou uvedeny vysledky vyzkumu ze zdrojt, které jsou
neodborné vefejnosti zcela skryty. Nékteré zdroje se i mé podatilo rozkryt az
V prib¢hu vyzkumu, nebot’ jsem se od samotného pocatku setkaval s nastrahami
v podob¢ neochoty vyjadiit se k danému tématu. Tato vznikla situace byla alespoii
zpocatku zasadni organiza¢ni komplikaci. Z tohoto diivodu nebyl v konec¢né fazi
vyzkumny vzorek takové struktury, jakou jsem ptedpokladal i ocekaval pted jeho
zahajenim samotného vyzkumu.

VEtsi ¢ast tazatelskych otazek, transformovanych z diléich, ale i z hlavniho cile
jsou obecného charakteru, nicméné posledni jejich cast, kterd se tyka navrhu fesent,
je vmnoha pftipadech ,Sitd na miru“ pracovni naplné¢ vedoucich pracovnic
a pracovnikli. Pravé v této casti predpokladdm nejvyssi moznou uspésnost této
vyzkumné metody. Pfipadné ziskani informaci ,,mezi tadky®, které by mohly
napomoci naslednym jedndnim mezi zadavateli, managementy organizaci, ale
| tfetimi stranami za uc¢elem maximalni mozné eliminace negativnich jevi, spojenych

s konkuren¢nim prostfedim.
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2.3 Transformace dil¢ich cili do zkoumatelné podoby

zméng, aby
disledky

konkurence

nedopadaly

na klienty

Hlavni cil Dil¢i cil Indikatory | Tazatelské otazky
DCL. Zjistit, | pe- TO1: Jaké jsou podle vasi
jakym op e zkuSenosti pficiny toho, ze
. priciny Pric¢iny S ot
zpusobem vzniku si sluzby socialni prace
pocituji K konkuruji?
.| konkurence
konkurenci
mezi
organizacemi
socialni
prace DC1.2 TO2: PopisSte mi prosim,
manazeri Popsat, o jak takovéa konkurence
organizaci jaké Proiev prakticky funguje? Kdo
socialni projevy JEVY soupeti s kym a o co? Co
o prace. konkurence pfitom déla Vas konkurent
Zjistit, zda a se jedna. a jak na né&j reagujete Vy?
jakym
zpusobem
pocituji TO3: Jaké dopady ma ¢i
konkurenci cv
. muZze mit konkurence na
mezi DC2.1 . ..
organizacemi z hlediska : kvalitu Vami
R . Kvalita poskytovanych sluzeb?
socialni prace kvality AV .
e y Jaké ma realn¢? Jaké by
manazefi DC2 Popsat, sluzeb ] o,
o, o mohla mit? Jsou pozitivni
organizaci jaké dopady L
N B nebo negativni?
socidlni prace, hrozi z
jeji mozné divodu
_dopady na konkurehce TO4: Jaké dopady ma ¢&i
klienty a navrhy | na préci s miize mit konkurence na
ke zméng klienty DC2.2 Kvantitu VAmi
z hlediska . , y
K ; Kvantita | poskytovanych sluzeb?
vantity 4 ma realns? Jaka
sluzeh Jaké ma realn¢? Jaké by
mohla mit? Jsou pozitivni
nebo negativni?
DC3. Zjistit,
jaké navrhuji
manazeii
organizaci TOS: Jaka opatieni ke
opatfeni ke Opatfen zméné navrhujete, aby

Klienti nepocitili negativa
konkurenéniho prostredi?
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2.4 Zduvodnéni volby vyzkumného souboru a charakteristika tohoto

souboru

Jako vyzkumny vzorek jsem vyuzil veskeré pracovnice a pracovniky ve vedeni
organizaci nebo projektl, kteti se podle mého nazoru s konkurenci setkavaji. Na
samém zacatku jsem predpokladal ucast téch podle mého nazoru nejobratnéjsich
organizaci, které dokazi nejen ziskat prosttedky k poskytovani socidlnich sluzeb, ale
stejné obratn¢ dokazi ziskat pocetnou klientelu. Nekteré rozhovory jsem mél
s predstihem potvrzeny. Udé¢lal jsem vSak chybu ve vyzkumné taktice a to tim, Ze
jsem emailem rozeslal tazatelské otazky, aby méla kazda informantka i kazdy
informant dostatek ¢asu na rozmyslenou. Predpokladam, ze pravé po nastudovani
divodt bych nerad domyslel bez predlozeni argument. Nazor by si kazdy ¢tenaf
piedlozené prace mohl udélat sam. V mnoha piipadech bude tato informace ziejmé
kvalifikovanym odhadem, nebot’ ptedpokladam, ze uvedena prace bude zajimava
spiSe pro vetfejnost odbornou. Tato vznikla situace se v pocatku vyzkumu zdala jako
nepiekonatelnd organizacni bariéra. Nahled na konkurenci v neziskovém sektoru,
tedy zejména v sektoru sluzeb optikou téch nejuspésnéjsSich manazeri velkych
neziskovych organizaci, v porovnani s optikou manazerti mensSich organizaci jsem
povazoval v priseciku nazorového spektra jako zasadni. Selhdni takovéto mé
mysSlenky spolu se zahdjenim vybéru uplné nové strategie vybéru vzorku jsem v té
dob¢ povazoval jako mozny divod ukonceni prace na tomto tématu. Nejednalo se
pouze o neuspéch v prvotni fazi, ale zarovenn o absolutni zhrouceni nacasovani
zpracovani celého vyzkumu. Jak se pozdéji ukazalo, tato piekazka nebyla v ramci
celé realizace aZ natolik zdsadni. V pribcéhu uskute¢néni kvalitativnich interview
totiz vySlo najevo, Ze pravé tato pfirozena selekce napomiZe k trosku jinému
vysledku, nez jsem ocekaval. Ziskat stak transparentni vyzkumnou strategii
pozadovany pocet interview bylo opravdu narocné, po realizaci prvnich péti jsem uz
ani nedoufal, ze vyzkum vibec dokon¢im s poftem nad deset rozhovord. Zcela
neocekavané tak byla na zadklad¢ postupnych doporuceni od informantek uZzita
metoda snéhové koule. Coz jsem sice pfed zahdjenim vyzkumu necekal, ovSem
necekal jsem ani tvodni nezajem jedné z ¢asti vyzkumného vzorku. Tuto etapu bych

z vlastni zkuSenosti Zadnym koleglim nepfial.
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Za velky uspéch povazuji to, ze se mi podafilo ziskat pro ucely empirického

Setfeni vSechny informantky/ty, které jsem vyhodnotil Zza nepostradatelné

pro maximalni moznou objektivnost vysledku, jak je uvedeno v druhé tabulce. Ale

jak jsem jiz uvedl, jednalo se o vskutku nesnadny ukol. Samotné zpracovani prace je

jiz spiSe odménou za poctivé dokonceni vyzkumu.

informantka/informant | poradi sbér dat funkce
001 1 PlUvodni zamér Vedouci zafizeni
002 2 »Snéhova koule* Vedouci zafizeni
003 5 ,»Snéhova koule* Zastupce teditele
004 6 ,.Snéhova koule“ Reditel
005 7 ,.Snéhova koule* Vedouci oddéleni
006 4 »Snéhova koule* Vedouci projektu
007 3 Pavodni zamér Vedouci zatizeni
008 8 ,Snéhova koule“ Reditelka
009 9 Plvodni zdmér Vedouci projektu
010 10 Plvodni zamér Vedouci projektu
011 11 »Snéhova koule* Zastupce vedouci

Tabulka ¢. 2

2.5 Popis organizace a pribéhu vyzkumu

Jednotlivé rozhovory byly realizovany bud’ na pudé informantek/td, nebo
na neutralni pade. Nevyuzil jsem ani v jednom ptipadé zadna nahravaci zafizeni, ani
zvukovd, ani obrazova. VSechny informantky a vSichni informanté byli upozornéni,
ze zetickych a bezpe€nostnich divodl tuto techniku odmitdm, coz bylo druhou

stranou ve vSech piipadech vnimano pozitivné.

VZzdy po ukonceni interview jsem piikro€il k doplnéni myslenek ziskanych
pozorovanim z poznamek v elektronické podobé, za vyuziti standardniho editoru.
Vyhody transkripce spocivaji podle mne v Citelnosti udaji a usnadnéni naslednych
srovnavacich tkont. Déle jsem material segmentoval, tedy rozdélil do analytickych
jednotek. Pfi samotné analyze nashromazdénych dat jsem vyuzil techniky kédovani,
kdy jsem ke kazdému souboru jednotek pftifadil kéd, pomoci néhoz jsem sndze
kategorizoval informace aty dale chronologicky fadil. Poté jsem jiz nachazel

souvislosti a vztahy mezi jednotlivymi kategoriemi smérem k jednotlivym dil¢im
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cilim. Po dokonceni této faze jsem veskeré tidaje shrnul. Na zakladé doporuceni
vedouci prace jsem nevyuzil v tisténé podobé barevného zvyraznéni, nizky,
kancelatrské sponky a obalky, coZz jsem realizoval u bakalaiské prace, ale vSe jsem
uskutecnil pfimo v PC za pomoci editoru, barev a slozek. Musim uznat, ze takova

technika je nejen Gspornéjsi na fyzické misto, ale je také rychlejsi a prehlednéjsi.

2.6 Reflexe etickych rizik vyzkumu a rizik zvolené vyzkumné

strategie z hlediska validity vyzkumu

Jak uvadi Disman [Disman, 2002, s. 286-287] rizika kvalitativniho vyzkumu
spo¢ivaji vtom, Ze je zde nizkd standardizace, a proto vyzkum kvalitativni
nedisponuje piiliS vysokou reliabilitou. Jeho nespornou vyhodu vsak spatiuji ve
vysoké validité. To je zpusobeno pokladanim otevienych otazek, u kterych maji
informanté prostor uvést kromé pozadovanych informaci také své pocity, postichy,
pfipadné se odchylit od tématu. Také je tfeba zminit, Ze poslucha¢ mulze
vyhodnocovat to, jak informanté artikuluji, jak se tvari, jak intonuji, zda se zdrahaji
odpovidat atd. Mnohdy i pocity z rozhovoru v interpretaci mohou byt zajimavé.

Jiz v pribéhu rozhovorl jsem pozoroval jedno z rizik, které bych rad uvedl.
Jednad se o to, Ze kazdy z informantek/th pracuje pro urcitou spolecnost, kterou
reprezentuje navenek za vyuziti feknéme ,,podnikového know how*. Podle mého
nazoru je mozné, ze pii rozhovorech byla z jejich strany uZita ,,profesni maska®.
Z tohoto ditvodu muze dojit k ur¢itému zkresleni informaci. Déale se domnivam, ze
vzhledem ke zplsobu odpovédi, které¢ také interpretuji ve vyzkumné Casti prace,
poznaji zasvéceni Ctenafi, ktery z informantek/tl se jakym zpisobem vyjadril, ¢imz
by mohla byt okrajové naruSena jejich naprostda anonymita. Tento fakt jsem
operativné fesil opakovanou zménou koédovani nejen u jednotlivych informantek
a informantt, ale také zménu jejich potadi v kazdé jednotlivé otazce. Tato technika
se mi zdala jako nejefektivnéjsi, nicméné i tak neni zcela necitelnd. O tom mne
presvédcila jiz v pribéhu zpracovani mé vedouci prace, kterd okamzité v prvnim
¢teni rozpoznala prvotni kéd jednoho z nejvyraznéjSich osobnosti celého vyzkumu.
Sam vS8ak musim na svoji obhajobu uvést, ze zkratka minimalné¢ dvé osobnosti

celého vyzkumu jsou tak vyrazné, ze jejich ,rukopis je nezaménitelny i pies
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veskerou snahu o co nejpfisnéjsi anonymitu i pomérné komplikované koédovani
jednotlivych informantek/tii. Jako velkou vyhodu pro vyzkum pocituji fakt, ze jsem
naprosto nezucastnéna osoba. Ve své profesi se vibec nepotykam s konkurenci
V neziskovém sektoru. Naopak se mi z pozice zastupce feditele obvodniho feditelstvi
spiSe represivni slozky s neziskovym sektorem spolupracuje velmi dobie. Naopak
otazka konkurence, soutézeni o prostiedky, klienta, to jakym zpisobem vlastné
probiha, mne mezi vypsanymi tématy diplomovych praci nadchlo. S ni¢im
podobnym jsem se v prub¢hu studia az na par vyjimek, které zde také budou
uvedeny, nesetkal. Bral jsem proto zpracovani tohoto ,,0zehavého* tématu jako
,»vyzvu“. To bylo ze strany informantek velmi pozitivné vnimano spolu s faktem, ze
zastupce represivni slozky mize mit zdjem nejen o podobnd témata, ale o socidlni
praci jako celek. Coz byl také jeden z diivodu, pro¢ jsem se rozhodl socialni praci
studovat. Nemé¢l jsem kni totiz plivodn¢ vztah jako koboru, ale spise
prostiednictvim znalosti jednotlivych pfipadii a konkrétnich socidlnich pracovnikd,
se kterymi jsem se v prubéhu mého zaméstnani setkaval. Byla to setkani
pfinejmensim poucnd. Proto jsem volil socidlni praci jako obor, abych ziskané dil¢i

znalosti a dovednosti ohranicil a dal jim také teoretickou rovinu.
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3 Interpretace udaji

DC1: Zjistit, zda a jakym zpiisobem pocit'uji konkurenci mezi
organizacemi socialni prace manazeri organizaci socialni prace.

DC1.1 Popsat piiciny vzniku konkurence.

Snaha poskytnout kvalitnéjsi sluzby. Informantka uvadi, co by mohlo byt
pric¢inou vzniku konkurence. Vzhledem k tomu ze Vv ramci poskytované sluzby de
facto konkurenci nepocituje, popisuje v této otdzce spiSe projevy, nez priciny.
V ramci interpretace by bylo mozné zodpovézenou otazku rozdé€lit na projevy
a pri¢iny a text umistit do tematického bloku, domnivam se vSak, ze by mohla byt
naruSena urcitd autenticnost projevu. Proto ono rozdéleni zohlednim az
Vv jednotlivych shrnutich.

001 — ,,Pricinou muze byt boj o finance, nicméné z podstaty socialni prdace by
konkurence byt neméla, protoze organizace nejsou zamérené na zisk. NaSe zarizeni
nepocituje konkurenci jako takovou, protoze zastresujici organizace poskytuje
provozni  zajisténi. Nemusime konkurovat Vv rdmci zavdadeni novych sluzeb.
Poskytujeme obecné hodné podobné sluzby. Klientu je dostatek, proto neni nutné
wytvdret nové sluzby a navzajem si konkurovat. Cekaci doby na sluzbu jsou dlouhé,
naopak by bylo treba, aby konkurence existovala, tim by vznikla vyssi kapacita.
V soucasné dobe mame kapacitu 80 mist, cekatelii je 14, konkurence by mohla
napomoci kK umisteni téchto cekatelii na sluzbu. Piivodné jsem vitbec nevédela, jak na
otazky odpovim, protoze vzhledem k nedostatku kapacity konkurenci viibec
nepocituji. Maximalné si miizeme konkurovat v pristupu ke klientiim a v tom, jakym
zpuisobem sluzbu poskytovat. Néekde se ke klientiim mohli chovat Spatné, proto
vybiraji nas. Ze zdakona musi byt sluzba poskytovana jednotné, nicméné technicke
vybaveni miize rozhodovat. Neposkytujeme sluzby komunitné, klient ma soukromi.
U nds poskytujeme dvé hizka na mistnost, konkurence mnohdy poskytuje az Sest mis
(palandy). Nemame socialni zarizeni na chodbdch, ale v ramci bytovych jednotek 1kk
nebo 2kk. I presto jsou vsak kapacity téemer vsude plné. Konkurenci tedy vnimam

Z pozice klientii, ne z pozice zisku. Roli hraje také doba pobytu, napriklad obdobné
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zarizeni poskytuje sluzbu maximdlné na dobu tii mésicu, my na rok. Coz je pro

klienta mnohem vyhodnéjsi a prinosnéjsi.

Snaha ziskat prostiedky. Informant uvadi jako hlavni ddvod vzniku
konkurenéniho prostiedi snahu o zisk k zajisténi bezproblémového zajisténi
fungovani organizace. V nékterych ptipadech jak uvadi, se jedna dokonce o boj
0 holou existenci organizace.

002 — ,,Pricinou je rozpocet, déleni penéz podle vysledku, jak je kdo uspésny
V poskytované sluzbé, tolik dostane. Casto je ale druh sluzby duplicitni, nebo se
zavadéji nové sluzby. Casto se fixluje ve vysledcich a statistikach. Hlavné malé

organizace bojujici o holé preziti.

Soupefeni managementu organizaci o prostiredky K zajisténi existence sluzeb.
V ptipadé, kdy jde tzv. ,,do tuhého* jsou tyto managementy schopny se domluvit na
koordinovaném postupu tak, aby nebyl konkurenénim prostiedim ohroZen samotny
klient ¢i klientka.
003 — ,,Souperi organizace mezi sebou, presnéji Feceno souperi managementy
organizaci mezi sebou. Protoze jde o socialni sluzby. Vsichni se snazi o to, aby klient
mél sluzbu, ale je treba managementu dodat vysledky do statistik. Souboj vysledkii
prdce, ne sluzby — pocitatelnych vysledkii. Pomoc klientovi je vysledek, ale neni to
c¢islo. Socialni pracovnici dodaji klientovi sluzbu, managementy bojuji o prostredky.
Az ve chvili, kdy jde o skutecné ohrozeni klienta, zacne se spolupracovat. Mnohdy se
V ramci spoluprace vykazuje kompletni vysledek v ramci ndvaznosti sluzeb. Pak se uz
nejedna o konkurenci. Casto se vede medialni boj, trvajici i roky. Po mozném
ujasneni pravidel, kdo poskytne jaky tiskovy vystup, je mozné docilit spoluprdace i na
tomto poli. Zbrané se pouzivaji relativné stejné, nékdo muze vyuzit i politické

podpory. Finance jsou tieba také k rozvoji sluzby. “

Tvrdy konkurencni boj o pocet i klientii a tim zirovei o prostredky.
Informantka uvadi, ze v Praze existuje jakési nepsané rozdéleni, nebo jinak feeno
mistni prislusnost. I pfesto se o prostiedky ve vybérovych fizenich bojuje. Nejedna
se zde o konkurenci likvidacni, ale ovliviiujici bezproblémovy chod organizace.

004 — ,,Boj o klienta i penize, rozdil ve statutu organizace, proto se tvrdé bojuje.

Proto se pri kazdém vkonu vykazuje zvlast klient. Neni likvidacni, v Praze je lokalné

31



rozdeleno, v podstaté si nekonkuruji. Neco jako mistni prislusnost. Nepsané
rozdeleni. Tam kde se potkavaji, poskytuji jiné sluzby. Neni tedy likvidacni, ale spise
Jsou sniZeny prijmy v pripadé prohry o sluzbu. Ale v podstaté se vidy domluvi, kdo se
kam prihlasi. “

Divodem konkurence je to, Ze zde neni Zadna centralizace. Informant
spatiuje jako diivod vzniku konkurence fakt, Ze neexistuje centralizace, zastfeSeni
jednotlivych socialnich sluzeb a tim padem také rozdéleni gesce a ucelné
prerozdéleni prosttedkti. Také v oboru chybi vétsi spoluprace neziskového sektoru
S vefejnou spravou, coz je také diivodem vzniku konkurence.

005 — ,Kdyz to prezenu, vsichni delaji vsechno, ale neni to doslova, nemaji
kompetence, maji urcité zaméreni. Terénni a ambulantni, kurdtori, socidlni prdace na
obcich, nefunguje systém provazanosti, komplexni informace o klientech, které by
obdrzel socialni pracovnik. O centralizaci se moc nechce slySet, ochrana osobnich
udajii, néco takového uz zkousel radni Janecek s bezdomovci. Puvodni myslenka
Spatna nebyla, ale média z ného udeélala fasistu.

Problém je v tom, Ze neexistuje provazanost a postoupeni informaci. Statni instituce
nebude souhlasit, aby terensnidk komunikoval za klienta. Méla by byt vazba na obec

smerem k socidalnim pracovnikim .

Konkurence vznika z diivodu Spatného prerozdéleni prostiedki a vlivu
zavedenych organizaci znamych jmen. Pro velké organizace je mnohem
jednodussi zaloZit novou sluzbu a tu v rdmei vybérového fizeni piedloZit zadavateli.
V ptipadé neuspéchu je velka organizace daleko méné ohroZena na existenci, protoze
muze byt na existenci skutecné ohrozena.

006 — ,,Budget penez, ktery zistava stejny, vzmnika vice sluzeb, které je chtéji.
| prestoze se zname, tak jim Sahdame do baliku penéz, uz nejsou spolecné vyjezdy.
Spoluprace uz neni samoziejmost. Mame uzavienou dohodu na spolupraci. Uz to
neni tolik vidét mezi pracovniky v terénu, ale organizace je silna na urovni
managementu. Ja jsem jesté na urovni kolegii. Je to o cislech, dostat o 50.000,-
méné, tak uz nebudou nasi kamaradi. Nekdy se stane, Ze se vypise sluzba, néekdo ji

vwhraje a pak se sluzba zrusi. Pak je PR znacka, napi. Clovék v tisni, Nadéje, atd.
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a ty vyhravaji vybérovky. Pro velkou organizaci je mnohem méné riskantni zaloZit si

novou sluzbu.

Konkurence  vznika  vlivem  levicového  politického  prostredi
a neprofesionalnim pristupem horlivych filantropu. I pies velmi radikalni pfistup
nejen k divodiim vzniku konkurence, ale i k pomérim v socialni praci, o kterych se
¢asto nemluvi, jsem mél z nize uvedeného rozhovoru dobry pocit. Z psaného textu
neni patrna ona nadsazka a opravdu kritické pfiméry, které nebyly z mé strany
spatfovany jako zle myslené. Naopak jsem se dozvédé€l, ze ve vétSiné piipada
dostava klient opravdu kvalitni sluzby. Jen je tieba onu solidaritu sméfovat vice
s rozmyslem. Tedy dbat individudlniho profesniho pfistupu ke klientovi a zaroven si
cenit prostiedkil solidarité¢ ptidélenych. Opravdu se jedna o ¢loveka, ktery socidlni
praci vénoval maximum, ale za ty roky praxe jiz pozbyva v souCasné¢ dobé tak
popularni politické korektnosti.
007 — ,,Prostiedi je velmi konkurencni a velmi Skodi jak klientiim, tak sluzbé
samotné, prusvih jsou fanatici socialni prace a ja osobné mam nejvétsi problém se
zameéstnanci nékterych neziskovych organizaci, pracovniky z rad byvalych klienti,
kteii si udélaji kurz a zacnou délat socialni praci. Castd vyména politikii, hlasitost
levicovych politikii a levicove smyslejicich socidlnich pracovnikii je mnohondsobné
vys$si nez hlas profesiondlu a pracovnikii rozumnych. Zastanci lidskych prav casto
Spatné zformuluji myslenku, ktera i pres znamenity ndpad a funkcnost vyzni v tiskové
zprave jako fasizmus. Napriklad vybudovani bezprahového centra pro klienty kde by
vSechny sluzby byly sjednoceny, vyzni v tiskové zestrucneéné zpraveé jako koncentracni
tabor. Nerodime se v rovnych podminkach, nekdo je bohaty, nékdo chudy, nékdo
stary nékdo mlady, jsou rozdilné kultury. Kazda kultura ma sva specifika. Michani
kultur probiha iniciativou Zen. Deset Zen ma jeden cernoch, jen jeden bily muz jednu
cernoSku. Pre feminizovana spolecnost je fanatickd a zpiisobuje smés neslucitelného
a to nasilne. To je také pricina konkurence jako boje o preZiti. Levicovi fanaticti
socialni pracovnici jen a pouze kritizuji ostatni, ale otevienému dialogu nejsou
vstricni, jakykoliv jiny nazor je xenofobii atd. Prestoze je pouze realisticky.
Komfort hyreni casem v socidalnich sluzbdach je jen do doby, dokud na to budou
penize. Ty jsou drahé, platime je viastnim Zivotem. Pokud mi kazdy mésic z vyplatni
pasky zmizi spousta tisic, které jsou pouzity na plneéni principu solidarity, kdy my

mladi zdravi platime do banku, stari, nemocni a chudi diky tomu tento jakykoliv svij
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stav mohou prezit diistojné. Proc je konkurence? Protoze se velmi Spatné déli penize.
Jestlize dam statni penize soukromym osobam, které tvrdi, Ze budou pomahat lidem,
musim zkontrolovat, jak s peneézi nakladaji. Kdyz udélam projekt pro deset tisic lidi
a nedodrzim pocet, tak vratim penize. Co udelam? Zacnu se podbizet klientiim,
nejlépe formou kritiky. Naplnim stav, plnim kvotu, penize nevracim. Politik ma strach
byt represivni, jakymkoliv zpiisobem se snazit zlepsovat situaci kolem klientii, protoze
jakmile nekdo prijde s tim, jak vycistit park, kde je stanové méstecko plné klientu
socialni prace, vrhnou se na ného novinari. Hele on je fasista. To jsou body dolii a to
uz si nikdo opakovat nedovoli. Prace se toci kolem statistik a vyberovek na kazdy

I3

Spendlik. Ale i tak musim pochvalit, Ze nabidka pomoci je opravdu bohata. ‘

Neexistuje strategické plinovani a implementace sociodemografickych
pruzkumi. Pokud by vefejna sprava planovala dlouhodobé, nejen kratkodobé
azaroven by pfi vypisovani vybérovych fizeni zohlednila sociodemografické
prizkumy, byly by prostfedky pierozdélovany ucelnéji, pak by konkurence témér
neexistovala.

008 — ,,Priciny jsou vtom, ze mestské casti neplanuji dlouhodobé, ale spise
strednédobé a ne ve spoluprdci s neziskovkama. Taky moc nepobiraji
sociodemografické prizkumy, které by pomohly. I neziskovky jsou schopné se
domluvit a ve vetsiné pripadu to tak je, kdyz je stejna cilovka, coz i cdstecné mame.
Neziskovky komunikuji na vurovni vedeni, ale hlavné socialni pracovnici mezi sebou.
Oni se znaji z terénu a 7 vysokych skol. Dalsim je dotahovani planu do konce, které

Jje negativné ovlivnéno i persondlnimi zménami po volbdch ve verejné sprave.

Konkurence vznika vstupem dalSiho subjektu na jiz zavedeny trh. Pokud na
jiz fungujici trh, na jedno misto, v jeden €as a pro stejnou klientelu vstupuje dalsi
subjekt socialni prace, vznikd konkurence jako ve vyrob& a komer¢nich sluzbach
| pfestoze se jedna o solidaritu.

009 — .,V roce 1999-2004 a 2004-2008 jsem prilis konkurenci nepocitovala, tam to
bylo asi dany tim, Ze v té lokalité si sluzby nekonkurovaly a nestretavaly se. Tenkrat
jsem nepocitovala konkurenci, ale ted to vnimam, Ze si konkurujeme. Na stejném
misté ve stejny cas Se zamérenim na stejnou cilovou skupinu jsou poskytovany stejné
sluzby. Priciny jsou urcité omezeny rozpocet na socidlni sluzby a to, ze ty sluzby

Cerpaji stejny balik penez ze statniho rozpoctu a druhy je, kdyz je posun, tak stejné
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existuje nekoncepcnost na urovmni obci, kraju, komunitni plan. Planovani neni
efektivni. Za treti ty sluzby malo spolupracuji. Neni to neochota sluzeb
nespolupracovat, je to nedostatek casu, sluzby jsou pretizené, je mdalo casu na
sitovani. *

Konkurence a nedorozuméni prameni z nepochopeni podstaty socidlni
prace ze strany zadavatele, ktery nepovazuje za nutné komunikovat a informovat.
010 — ,,K tomu asi dve veci, neziskove organizace, sdili jednu lokalitu, zakazka mésta
je toho ditvodem. Mésto nepovazuje za kontraproduktivni, kdyz je vice sluzeb na
jednom miste, ale na nas je pozadavek aby se nedublovaly klienti a sluzby. Tim Ze
sdilime jednu lokalitu. Proc¢? Protoze to lokalita vyzaduje. Socidlni pracovnik
z neziskovky nekomunikuje s pracovniky zuradu. Ale ta komunikace by méla
pramenit predevsim ze strany uradu. Konkurence a nedorozuméni prameni
Z nepochopeni podstaty socidlnich sluzeb a také z neznalosti kompletnich sluzeb.
Tato konkurence je velkd, mozZna vice neZ na urovmi neziskovém. Duvod je
informovanost. Spolupracovat musi nejen neziskovky mezi sebou, ale hlavné

I3

S uradem, coz se opravdu nedéje vitbec.

Konkurence vznika tam, kde je rozpocet na sluzbu a klient si mize vybirat
podle mista, druhu a kvality sluzby.
011 — ,,Podle mého nazoru se odviji vse od nabizenych sluzeb, co ktera sluzba miize
nabidnout budoucimu uzivateli a co samotni uzivatelé od sluzby ocekavaji a co
preferuji. Jedna z prvnich véci, co kazdého budouciho uZivatele zajima je to, zda si tu
sluzbu vzhledem k financim miizu dovolit a zaplatim ji. Zirejmé to bude odvislé i od
druhu poskytovani socialni sluzby. Napr. kdyz moje neprizniva situace bude Spatna
a nebudu mit kam jit a doma to nezviadnu, budu resit, kde mé nejrychleji vezmou,
kdyz budu mit vyrazné zdravotni problémy, budu od socialni sluzby chtit, aby tam
byla i dostupnost zdravotni péce zrovna tak miize jit o druh ubytovani, pokud treba
budu Ipét na soukromi a budu vyzadovat jednoliizkovy pokoj. Urcite s tim souvisi
| lokalita mista poskytovani sluzby napr. pokud pujde o pobytovku, jak daleko to
budu mit od zbytku rodiny i si myslim, zZe V tom urcitou roli hraje i povést zarizeni
a postaveni, dneska spoustu lidi je schopnych dohledavat informace na internetu,

sleduji stranky sluzeb, jejich aktudlnost, pruznost. Co jsem uvedla vyse je hodné
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zavislé na financovani, tudiz si myslim, Ze je tady otdzka rozpoctu, z kterého daného

sluzba vychazi. *

Shrnuti DC1.1

Jak je zvySe uvedeného textu patrné, jednozna¢né popsat pfiiny vzniku
konkurence v socialni praci neni jednoznaéné¢ mozné. Zde se muzeme opfiit
0 teoretickou cast prace, ktera Cerpa zejména z ekonomie a managementu. | ve
vyzkumu ¢asto zmifiované pojmy maji blize spiSe k ekonomice ¢i managementu, nez
k socialni praci. Jako hlavni pfi¢ina konkurence je u informantek a informanth
zminovan boj o finance, rozpocet, prostiedky, penize a to nejvice skrze boj o klienta.
Casto je zde zmifiovano podbizeni, &i ustupovani od podminek &erpani socialni
sluZzby. Mezi nekalé konkurenéni praktiky mizeme zatadit zkreslovani statistickych
vyslednych ¢innosti, osobni kontakty a podbizeni u zadavatelii, zneuzivani médii
K pospinéni konkurence. V jednom ptipad¢ je jako divod uvedeno kratkodobé nebo
sttednédobé planovani zadavatele zejména na Urovni zdkladniho samospravniho
celku. Podle informantky by vSak bylo mnohem pfinosnéjsi pldnovani dlouhodobé,
tedy strategické. Samoziejmé s ptihlédnutim k demografickym wdajim. Dal$im
uvadénym divodem vzniku konkurence je nedostatek Casu na stran¢ socidlnich
pracovnikl, manazeri socidlnich sluzeb, ale izadavateli. V jednom ptipadé byl
uveden divod na miru kritické socidlni praci, kdy pfimo socialni
pracovnice/pracovnik zminuje urcity humanitni fanatizmus, ktery by mohl byt
pri¢inou odklonu od vykonu profesionalni socialni prace. V soucasné dobé, kdy diky
nestabilni situaci v Evropé dochazi k silné polarizaci spolecnosti je tento nazor
v fadach socidlnich pracovnic a pracovnikli neoCekdvany, nicmén€ pokud si
odmyslime soucasny kontext, jedna se jisté o nazor velmi zajimavy. Zmifiovan je zde
také Spatny prerozdélovaci mechanizmus. V jednom piipadé se informantka
odklonila jiz v prvni otdzce od tématu. Nevidél bych v tom vSak tmysl, ale spise
zajem o kritickou socidlni praci jako takovou a s ni souvisejici piebytek informaci,
co by se dalo uvnitf, ale i vné socialni prace vylepsit. Z hlediska pozorovani
informantek a informant pfi odpovédich na tuto tvodni otdzku jsem nepozoroval

vbec zadnou neochotu se k problematice vyjadrit. Naopak. Setkal jsem se n¢kdy az
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s necekanou otevienosti a ochotou sdélit vse podstatné. Shrnu-li v maximalni mozné
stru¢nosti odpovéd’ na DCI, je pfi¢inou vzniku konkurence boj o prostredky
k zajisténi fungovani organizace i piesto, ze neziskové organizace nejsou zaméteny

na zisk.

DC1.2 Popsat, o jaké projevy konkurence se jedna.

Konkurence se projevuje rivalitou organizaci v boji o kvalifikované
pracovniky a pracovnice. Jednim z projevii konkurence je migrace socidlnich
pracovnikil a pracovnic na méné exponovana pracovni mista. Tim, ze konkurence
existuje a organizace soupeii také kvalitou poskytovanych sluzeb, zvySuje se tmérné
zatéz na tadové socialni pracovnice. Je tfeba si vSak uvédomit, Ze i socidlni
pracovnici a pracovnice maji vedle zajimavé prace také soukromy zivot a rodiny. Je
proto pochopitelné, Ze stejné¢ jako klienti socidlni sluzby i tito pracovnici hledaji
vyhovujici uplatnéni na trhu prace.

001 — ,,Reknu to, jak si myslim, Ze to je. \ prezentaci svoji sluzby a v podstaté jen
V kladnych strankdach, minimum zarizeni priznd svoje negativa, ale na ty neprimo
upozornuje u druhych sluzeb ono se to podle meé netykd jen uzivatelii sluzby, ale je to
I 0 tom, udrzet kvalitni persondl, aby klient neodchazel do sluzby jiné. NaSe zarizeni
Jje na malém mésté a mame tady celkem zarizeni dve, tudiz fakt funguje urcitad rivalita
mezi presunem zaméstnancu. To je podle mé ted’ v tuhle chvili nejtézsi téma, ty chces
€O nejkvalitnéjsi sluzby pro uzivatele i v ramci lidskych zdroju, tudiz vice ,, honis*
K praci o uzZivatele a i kdyz se je snazis§ motivovat, vysledkem miize byt, Ze pijdou
tam, kde si persondlu zase az tak moc nevsimaji. Ty se pak dostanes do situace, Ze
hledas a shanis novy persondl, zaSkolujes ho, proto si myslis, Ze podstatny je
| stabilni vzdélany tym zarizend.

Jeste jenom mozna, znam néekteré ziizovatele socidlnich sluzeb, co slibuji hory doly
a realizace je jind, hodné se dle mych informaci rozsiruji fakultativni sluzby, tudiz co

je navic, to si musim zaplatit a to je nékdy o extrémech. “

Informant niZe uvadi, Ze pfi¢inou vzniku konkurence, ale i projevem je §patna
komunikace mezi sektorem neziskovym a verejnym. V ramci realizace rozhovort

jsem se setkal s protichidnymi nazory. Cast informanti a informantek je pro
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zavedeni centralizace, metodiky navaznosti socialni prace a kontrolu hospodateni
s vefejnymi prostiedky a ¢ast naopak pro decentralizaci a kontrolu ze strany pouze
socialnich pracovnik, ale ne zadavateld.

002 - ,,Odpovéd’ v otazce jedna. Komunikace mezi neziskovkami a uredniky.
O klienty o dobré jméno organizace. Je to nejaka spatna komunikace mezi subjekty,
nepredavani informaci, které by bylo ku prospéchu klienta, pripadu. Nevyuzivaji se
vSechny informace o navazujicich sluzbach. Mnohdy mame pocit, ze vse zvladneme
sami, protoze mame jméno a jsme Sikovni. Spolecné setkavani by bylo dosti prinosné,

‘

ale casto se stava spise odstrihnuti spoluprace a konec komunikace. "

Projevem konkurence je obhajoba sluzby, jeji existence a ucelnosti piimo
zadavateli. Projevy vSak mohou byt také pozitivniho charakteru a to navazani
kontaktu s konkurentem, nasledné spolecné jednani se zadavatelem s cilem
prerozdélit prostiedky a sluzbu tak, aby nedochazelo k tzv. dublovani v jedné
lokalité.

003 —,,0 penize a o klienty. Mésto si plati dvé sluzby, které si konkuruji a je to o tom,
jak sluzba tomu méstu vysvétli, obhaji, svoji existenci a ucelnost. Kdyz jsem
pracovala v nizkoprahu, tak jsem citila casto, Ze musime sluzbu obhajovat
a vwkazovat, ze sluzba ma vysledky, coz je potiz téch preventivnich sluzeb. Konkrétné
Vtom prostiedi ve chvili, kdy si konkurujeme, vyvolali jsme jednani s druhou
sluzbou, pak jednani na obci. Jednani s druhou sluzbou se ukazalo, Ze konkurence
zde je, ale ta sluzba mad ddano, Ze md fungovat na celém vizemi obce. My fungujeme
Jjen na uzemi jinych casti obce, ta sluzba sama priznala, Ze nema kapacitu obsahnout
celou obec. Rozdelit si uzemi, to prave nejde. Pak si sluzba vybira lokality, kde vi, Ze
je cilovka. Rozdéleni doslo vtom, jaké sluzby poskytujeme. My mame spise

specializované poradenstvi, doprovody atd. Tak se to vysvétlilo té obci.

Bohuzel negativnim projevem konkuren¢niho prostiedi v socialnich sluzbach je
také vybér levnéjsi, ale ne kvalitnéjsi sluzby zadavatelem, a naopak mnohdy tzv.
dublovani sluzby na daném uzemi. Nabizi se zde otazka, kdyby zadavatel ptestal
tolerovat soub&h jedné sluzby v rdmci dan¢ho uzemi, mohlo by vice prostfedki
pfipadnout na vybér kvalitngjsi, ale ne levné&jsi sluzby?

004 — | Nejprve je to podavani vyznamu projektii a soupereni poskytovatelii sluzby,

kde bohuzel jedinym vybérem ze strany zadavatele je cena, ale ne kvalita. Je to casto,
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ale ne vzdy. Zalezi, jestli ta neziskovka poskytuje komplexnost a jestli v té lokalite
puisobi dlouhodobéji. Nepocituji tolik konkurenci, jako spise spolupraci. My mame
terenndky. Nekdy zpétna, mame zpétnou vazbu od klientu i konkurence, ale to neni
metodicky spravné. Jedna se o dublovani sluzeb. Mnohdy se sluzby dubluji a klient je

presluzbovanej.

Dalsim z projevi konkuren¢niho prostiedi a nasledného boje o klienta, miize byt
také to, Ze Klient sluZzeb zneuZziva, jak informantka uvadi zcela kriticky, kdo
zneuziva sluzby, krade penize. Pouziva také zajimavého ptirovnani k piratstvi ve
vypocetni technice. Tvrdi také, Ze socialni pracovnice a pracovnici o tomto
zneuzivani védi, ale vzhledem k tomu, Ze prosttedky vlastnoru¢né nevydélali, tak
toto zneuzivani piehlizeji. Z rozhovoru jsem pochopil, Ze se jedna o kritiku Cerstvych
absolventl a absolventek vysokych skol, bez cennych Zivotnich zkuSenosti. Je tieba
si vSak pfiznat, ze kazdy Clovék byl nékdy po Skole a presto si hledal uplatnéni.
V takovych piipadech se spiSe nez o koncep¢ni feSeni nabizi feSeni v podobé rady ze
strany ,,sluzebné star§ich* a zkuSenéjSich kolegyni.

005 — ,,Neziskovky s prispevkovkama, neziskovky mezi sebou, individualni sluzby
poskytovatelii, mezi sebou a to i kratkodobé. Ale nakonec jsem spokojen, Ze to tak je,
Jjsem pro princip solidarity, urcité nesmi umirat klienti na ulicich, toxikomané na
nadrazich, starci v chudobincich, rada pomohu kazdému, nesmi to vsak byt pomoc
nekonecnd bez zpétné vazby a zneuzivand klientem. Ze mé neokrddd. Kdo zneuzije
sluzbu, krade penize, Je to stejné jako stahovani hudby a filmii. Kazdému socialnimu
pracovnikovi bych doporucila, aby zkusil prodavat parek v rohliku po dobu
minimalné nekolika tydnii, aby pochopil princip fungovani ekonomiky a poté se jeho
pohled na rozdavani penéz téch co je umi vydelat nekomu kdo je nevydeld, protoze
neumi, nebo nechce, je velmi jednoduché. Rozdat penize, které sam vydélam, je
0 mnoho tézsi!

To nejsou jen Skodovky a Kellnerové, to je také spousta drobmych Zivnostnikii,

remeslnikii, z jejichz penéz se socialni sluzby platéj.

Pomlouvani konkurence u zadavatele, je trosku i o¢ekavanou odpovédi na
otazku projevl konkurenéniho prostiedi. Z ekonomiky jiz zndmy fakt, ze konkurence
vznikd vstupem dalSiho subjektu na trh. Nejen ve sluzbach, ale i ve vyrobé, je kritika

A4 cw v

konkurenta tou nejjednodussi formou ¢i snahou o jeho nizsi konkurenceschopnost,
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nebo dokonce krach. Kritika mize byt uskute¢néna bud’ smérem k zadavateli, nebo
smérem ke konzumentovi.

006 — ,,Mam vice zkusenosti v tom, koho ma rada radnice. No, ale oni nejsou dobry,
pouze kritika, tuhle hru chce hrat radnice. Toto se otoci proti tomu, kdo zacne chodit
pomlouvat. Kdyz jsme v roli jediného poskytovatele, tak tam probléem nevznikd, na

vetsich obcich to vznika a je. Pak se samozrejmé soutézi. *

Opacnym projevem kritiky je slibovani vseho, co je pro klienta v predmétnou
dobu dulezité ve smyslu znamého pftislovi ,,slibem nezarmouti$“. Nejedna se tedy
0 kritiku konkuren¢ni organizace, ale naopak o ziskani pozornosti klienta za pomoci
rétorickych trika.

007 — ,,To je to, o cem mluvim. Asi neni ve Spatném slova smyslu. Napriklad ve
veznici, tam je konkurence, kdyz ja mohu oslovit véznénou osobu, jsem tady pro ni,
nez bude propusténd, nabidnu bezplatné sluzby, prijde pak jind organizace,
napriklad Liga veznu, nicméné oni slibi Ze budou ndpomocni pri podminecném
propusteni, ale pak nemohou relevantné poradit co po propusténi. Mam kazuistiku.
Osobni, pisemny kontakt, slibili hory s hordakama, ziistat v Praze po propusteni,
nabozensky zalozend, ne jehovisti. Klient zacal byt vérici, charita, obleceni, ale ne
socialni prdce, nechali ho na pospas Praze. To je Spatna socialni prdce. Klient byl
vynervovany z té situace. Pak se dostal ke mne, bylo to strasné ndarocny. Nechci Fict,
Ze by za to mohlo sdruzeni, ale v podstaté se mohl dostat zpdtky. Nevim, jestli se
dostanete do véznic, tam jsou taky socidalni pracovmici a ja jsem konkurent. Ja
nabidnu sluzby, poskytnu informace, Ze je zde socialni pracovnik veéznice, ale ja
mohu byt v kontaktu is rodinou. Lezeme si do zeli. Ale na druhou stranu az na
vyjimky, snad jen dvakrdt se nestalo, Ze by nds jini socialni pracovnici oslovovali.
Oni pomohou, ale informace nepredavaji. Ale proc¢ se pred propusténim nesejit?
Klient nechce navdzat kontakt. Nemd zajem, je to individualni. To je specificka
skupina. Osoba trestanda, pak propusténa, nemd za povinnost se hlasit. Kdyz se
nedostavi, ja o ném nevim. Je otazka, zda se dostane do jinych rukou. Perfektné
V Praze funguje Centrum socidalnich sluzeb Praha, ale to neni neziskovka. Spadaji
pod mésto. Ja nemohu omezovat osobni volbu klienta. To by klient treba nechtél. Na

¢

malé obci to je velka drbadrna.
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Dehonestace ve smyslu kritiky dil¢ich zalezitosti fungovani organizace.
Uginnym nastrojem této podoby projevii konkurenéniho prostiedi jsou tzv.
mainstreamova média.

008 — ,,My Vv podstaté konkurenty mame, protoze mame vsechny sluzby. Oni se nas
snazi dehonestovat, poukdzat na chybu, cemuz ja se snazim vyvarovat. Za pomoci
médii, vydaji tiskovou zpravu, kterou pouZiji smérem k verejnosti, ne smeérem
k zadavateli, pripadné klientiim. Pres tiskovou zprdvu se snazi upozornit, kam

nechodit. “

Soupefeni managementi organizaci je dalsi podobou projevii konkurence.
Podle informantky se jedna o pochopitelny a dokonce i zadouci projev, jen s jednou
vadou a to, ze soupeteni probiha na zakladé statistického vykazovani pocitatelnych
polozek, které mnohdy vibec nemaji vypovidajici hodnotu o skuteéné kvalité
vykonu socialni prace. Mnohem piesnéjsi je vykaz spole¢né cCinnosti v ramci
navaznosti sluzeb, coz je praxe, ktera se v nékterych piipadech déje.

009 — ,,Souperi organizace mezi sebou, presnéji FeCeno souperi managementy
organizaci mezi sebou. Protoze jde o socialni sluzby. Vsichni se snazi o to, aby klient
mél sluzbu, ale je treba managementu dodat vysledky do statistik. Souboj vysledkii
prdce, ne sluzby — pocitatelnych vysledkii. Pomoc klientovi je vysledek, ale neni to
cislo. Socialni pracovnici dodaji klientovi sluzbu, managementy bojuji o prostredky.
Az ve chvili, kdy jde o skutecné ohrozeni klienta, zacne se spolupracovat. Mnohdy se
V ramci spoluprdce vykazuje kompletni vysledek v ramci navaznosti sluzeb. Pak se uz
nejedna o konkurenci. Casto se vede medialni boj, trvajici i roky. Po mozném
ujasnéni pravidel, kdo poskytne jaky tiskovy vystup, je mozné docilit spoluprace i na
tomto poli. Zbrané se pouzivaji relativné stejné, nékdo miize vyuzit i politické

podpory. Finance jsou treba také k rozvoji sluzby. “

Opakované vykazovani jednoho klienta, ¢ili zkreslovani statistickych udaju, je
pomérné hojnou formou projevu konkurencniho prostiedi. Jak informantka uvadi,
striktni poctivost ve vykazovani neni cestou k uspéchu organizace.

010 — ,,Souperi se o klienty, aby byly vykazané vysledky, zdroj preziti. I luxusni
zarizeni bez klientii se zavre, prestoze by vyhovovalo vsem predpokladium socidlni

prace i klientum jen proto, zZe nejsou fixlované vysledky, napriklad opakované
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vykazani jednoho klienta, prodlouzena casova osa prace s klientem, atd. Striktni

poctivost ve statistice neni cestou k uspéchu organizace.

V ramci nékterych pobytovych zafizeni nedochazi k Zadnym projevim
konkurenc¢niho prostiedi, nebot’ je na trhu nedostatecna kapacita. Informantka na
konkurenéni organizace nereaguje. Jediné, o co usiluje, je naplnéni samotné podstaty
socidlni prace, jako nastroje lidské solidarity a to zajiSténi poplatné pomoci
potifebnym.

011 — ,,Viz prvni otazka, konkurence neni zameérena na penize, ale na sluzbu,
technické zazemi, podminky, pravidla, atd. My jsme zaméFeni na samostatnost
klientu, pravidla jsou benevolentni oproti konkurenci. Konkurence funguje tak, Ze si
klient vybira pravé podle podminek a vybaveni, pripadné délky pobytu. Soupereni
neprobihd, protoze kapacity jsou plné, ale realné probiha fluktuace klienta mezi
zarizenimi. TakzZe probiha kolecko, které nasi klienti absolvuji. Jedno zarizeni tii
mésice, my rok, dalsi pul roku a nanovo. V podstaté se nesouperi o prostredky, ale
0 klienta. Roli hraje sluzba, ale nejedna se o soupereni. Na konkurenci nereaguji.

‘

Porad poskytujeme stejné sluzby zamerené na klienta.

Shrnuti DC1.2

V pribéhu diskuse o této otazce jiz bylo tfeba informantkdm a informantim
naslouchat velni bedlivé a také vyuzivat v maximalni mozné mife pozorovani, nebot’
pravé zde se dostavame k onomu tabu v socialnich védach. Ano, socialni prace sice
neni zaméfena na zisk, jednd se o pomahajici profesi, ale 1 pfesto musi socidlni
pracovnici pravé z nepochopeni podstaty, nebo z divodu zkresleného vefejného
minéni pofad dokola obhajovat svoji existenci a potfebnost. Pravé zde jsme na
tenkém led€ mezi trznimi mechanizmy a potfebou ¢lovéka pomahat ostatnim. Co se
vlastné v pribéhu vyzkumu dozvidame. Opét je zde zminovana Spatna komunikace
a to mezi zadavatelem a poskytovatelem, ale i poskytovateli mezi sebou navzijem.
Opakované je zminovana Spatnd komunikace v pfipadé navaznosti sluzeb, zejména
téch finalnich. DalSim z projevii konkurencniho prostiedi je boj organizaci socidlni

prace o kvalifikované pracovniky. Zde jsem vycitil z informantek a informantt
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jakousi nediivéru v absolventky a absolventy vysokych Skol, vstupujicich do praxe.
Jako by socidlni pracovnik, ktery se v oboru pohybuje néjaky cas a vzdélani si
dopliiuje dalkové, byl néco vic, nez Cerstvy absolvent nebo absolventka. DalSim
zéavaznym projevem je fakt uvedeny na ptikladu, ze néktera vybérova tfizeni mohou
vyhrat velké neziskové organizace, které maji tzv. znacku. Vytvoii sluzbu, vycleni
dva pracovniky, vyhraji vybérové tizeni pro cely kraj, ale kapacita vyc¢lenénych
socidlnich pracovniki je naprosto nedostacujici. Klientim se sluzeb nedostava
a nakonec se situace feSi operativné na trovni obci s mensimi organizacemi. Obcas
se stane, ze pfimo sluzba pfiznd na urovni kraje, ze kapacita je nedostacujici.
Poskytovatel¢é sluzeb mezi sebou soupeti cenovou nabidkou, ale ne kvalitou sluzeb.

Dokonce mezi sebou soutézi i organizace ptispévkové s organizacemi neziskovymi.
Ve vybérovych fizenich se soutézi s nabizenou sluzbou a ne zfizovatelem
organizace. Jak uvadi jedna z informantek: ,, Ale nakonec jsem spokojena, ze fo tak
je, jsem pro princip solidarity, urcité nesmi umirat klienti na ulicich, toxikomané na
nadrazich, starci v chudobincich, rada pomohu kazdému, nesmi to vsak byt pomoc
nekonecnd bez zpétné vazby a zneuzivana klientem. Ze mé neokrdadd. Kdo zneuzije
sluzbu, krade penize, Je to stejné jako stahovani hudby a filmu*. | zde informanté
srovnavaji trh sluzeb s trhem obchodnim. Casto jsou zde také zmifiovany pomluvy,
dehonestace a jiné nekalé praktiky a to nejen sméfované k zadavateli, ale co je horsi
I k neodborné vetejnosti. 1 zde se politikaii a ovliviiuje vetejné minéni. Takové
praktiky mohou mezi nékterymi silnymi organizacemi existovat i nékolik let. Nékteti
informanté oteviené uvadi ,, lezeme si do zeli, Fikame klientum, tam nechodte, tam to
pro Vis neni dobré.” Casto se vede také medidlni boj, jak jsem jiz uvedl trvajici
roky. Je to boj o poskytované tiskové vystupy jednotlivych organizaci. I na tomto
poli je vSak mozné dosdhnout spoluprace. DalSim z negativnich projevi
konkuren¢niho prostfedi je nepoctivost ve vykazovani statistickych udaji. Nékteti
informanté upozornuji na fakt, ze striktni poctivost ve statistice neni cestou
K uspéchu organizace. Poslednim z uvedenych projevi je tzv. kolecko. Kdy klient si
je v€dom konkuren¢niho prostiedi, ze kterého profituje a kterého zneuziva.
Nedodrzuje pravidla jednotlivych organizaci a po ukonceni sluzby z téchto ditvodi,
zahajuje stejnou sluzbu u jiné organizace. Pozd¢€ji u dalsi a dalsi, az se postupné po
case navraci k organizaci prvni. A tak pofad dokola. Tim se de facto snizuje kazen

nékterych klientd v pfipadé Cerpani sluzby.
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Dil¢i shrnuti k DC1:

Manazeti organizaci socialni prace konkurenci skute¢né pocituji. Snazi se vSak
tlumit jeji dusledky tak, aby nezasahovala do vykonu prace tfadovych socidlnich
pracovnic a pracovnikl a hlavné aby nebyla vniména ze strany klient a kdyz uz ji
Klient pociti, tak aby zni Cerpal to pozitivni, coz je zvySovani kvality sluzeb.

O kvalit¢ vsak bude pojednavat text nize.

DC2. Popsat, jaké dopady hrozi z diivodu konkurence na praci
s klienty

DC2.1 z hlediska kvality sluzeb

Kvalita sluZeb muze byt ze strany socialnich pracovnic vnimana rtizn¢. Obvykle
se nejedna o posuzovani materidlnich hodnot, ale spiSe duSevnich, jak vypliva
z ¢asti rozhovoru uvedené¢ho nize, opét se setkdvame spiSe s pristupem
profesiondlnim, nez filantropickym.

001 — ,,Na urovni fadovych pracovnikii to dopad zdadny nema, oni jdou na urovni
mezilidskych vztahi, znaji se s konkurenty, dbdame na to, aby se sluzby nedublovaly.
Motivace klienta, nekdy se vymeénuji informace o klientech. Vyzobavani sluzeb by
moc fungovat nemélo. Na urovni radovych pracovnikii, Konkurence poskytuje
materidlni socialni prdci, coz pro nds konkurence na poslednim stupni neni, protoze
my s klienty pracujeme na zlepSeni jeho situace, mame spis profesiondlni nez

materialni pristup.

V ramci uvedené tazatelské otazky se mizeme setkat také s kritickym néhledem
na situaci a to v podob¢ vlivu na klienta, ktery ztraci motivaci k vlastni snaze
0 zlepSeni situace, pfipadné¢ dosazeni svych cilll a to nejen kratko, ale i1 stfedné
a dlouhodobych. Opét se zde setkavame s ryze profesnim pfistupem socialniho
pracovnika a jeho kritikou pfiliSné filantropické angazovanosti.

002 — ,,Dopad je demotivace klienta, to zpiisobuje podbizeni, jiz neni iniciativni
a nevrati se do Zivota, otazkou je, jestli mame pravo nékomu nas zivotni styl nékomu
vnucovat. Kdo z nds dvou je vétsi idiot. Ja nebo ten fanatik? Co na to ten klient? Co

on bude cerpat z toho, co jsme pro ného nachystali. Kdyz chces bradt, musis dat.
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Fanatik chce také integrovat, ale zaroven hlasa, Ze vse je v pohode, ty nomadi,
Zebrota je V normalu, je to kazdého vec, ale fanatik zaroven hldsa, ze je tieba klienty
integrovat. Jak ho miizu integrovat, kdyz nase spolecnost si mysli, ze Zebrota neni
spatna. Tito lide nemaji v socialnich sluzbach v Evropé co délat, protoze zde nikdo
neumira hlady, nikdo neziistane bez lékarske, policejni pomoci, atd. Klienti maji vse

zdarma. “

Ptekvapivou odpoveédi mize byt také to, ze kvalita sluZeb a nasycenost trhu,
miiZe mit na klienta dopad negativni i pfestoze z pohledu trzniho hospodarstvi je
to pfirozené
003 — ,,Klient je presluzbovanej. Miize vzniknout zavislost na sluzbdach a zaroven
miuze mit negativni vliv, protoze neustdle dokola vypravi sviij pribéh. Uz se mu do
toho nechce znova. Konkurencni sluzby, které néco rozdavaji, tak ten klient miize
vyzadovat i po jinych sluzbach, které jsou kvalitnéjsi, ale neposkytuji materialni

pomoc. “

Odpoveédi na tuto tazatelskou otazkou mize byt prekvapivé to, ze klientovi
vubec nezaleZi na tom, od jaké organizace sluzbu cerpa, nebo jak je kvalita
srovnatelna s konkurenci. Jde mu primarné o to, aby si rozumél se svym
kmenovym socidlnim pracovnikem. Tim se dostdvame k zdkladnim, ale i pfesto
pomérné naroénym pozadavkiim na socidlni pracovniky jako takové a to je
charizma, schopnost jednani s lidmi, ale i empaticky, ale zaroven profesionalni
pFristup.

004 — ,,No, jaké ma realné dopady. Klienti jsou zmateni, je to pro né komplikované.
Ve skutecnosti jim to je asi jedno, klientovi nejde o nazev organizace ale o skutecnou
pomoc ve smyslu poradenstvi. Klient si miize vybrat pracovnika, Ktery mu sedi,
sluzbu ktera mu sedi. My nemdame vidy v terénu jidlo, oSaceni. My poskytujeme

intenzivni podporu. V tomto bodé pro klienta pozitivni. *

Konkurence je hnaci sila ke zvySeni kvality, ale zaroven pokud v ramci
konkuren¢niho boje zanikne spoluprace a tim navaznost sluzeb, muZe klientka
obdrzet sice kvalitni sluZzbu, ale pouze dil¢iho charakteru bez poZadované

navaznosti.
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005 — ,,Takze na kvalitu, to je strasné dvojsecny, pozitivni, kdyz konkuruju, tak je to
motor K tomu, délat praci jesté lip. Zaroven kdyz nejsme schopni spolupracovat, tak
realné kvalitativni socidlni prace pada. Klient nedostane vse, na co ma narok. Kolem
konkurence neni vse jen cernobilé, ale mize mit oba dva dusledky. Klient miize byt

I ochuzen nejen obohacen o kvalitu poskytnuté sluzby. *

Konkurence je pro mnohé vedouci pracovniky v socidlnich sluzbach
motivaci ke zvySeni kvality sluzeb. Kdyz néco dokaze konkurence, pro¢ bychom to
neum¢li také my?

006 — ,,Zejména pozitivni, snazime se udrzet krok s ostatnimi. A Jaké ma realne?

Redlné se snazime drzet krok s ostatnimi, mame Stésti, Ze naSe zarizeni je tim
Z vyhledavanych, ale resime v praxi to, Ze nase klientela je i z Prahy a my jsme od
Prahy 100km. Je tam tezsi spoluprdce s rodinami, které to sem maji daleko. Jaké by
mohla mit? ldedlné zejména v motivaci, inspiraci, dotdihnout sluzby dal. Jsou
pozitivni nebo negativni? Pozitivni, kazdy podnét, ktery se k nam dostane, nas vede

dal, konkurence nds motivuje vtom, kdyz to jde tam, proc¢ by to nemohlo jit u nds? “

V pripadé, Ze organizace vedle sebe dokaZi koexistovat, posouvaji kvalitu
sluZeb na vys$i uroven. Jedni se o profesiondlni spolupraci fadovych socialnich
pracovniki, ktefi dokazi vyuzit nejen sviyj, ale také potencial kolegy konkurencni
organizace tak, aby klient obdrZel nejen to, na co ma narok, ale i to, co napliiuje jeho
pozadavky.

007 — ,Jd jsem rada, Ze jsou tady terenndaci, kteri jsou tu denné. To je konkurence
Vdobrém slova smyslu, je zde navazany slusny vztah, jde nam o klienta. Mame
uzemi. Je velky prinos, Ze si s kolegou Sedneme, rekneme si, co od sebe ocekdavime.
Udrzujeme dobré vztahy, i kdyz mam rozporuplné pocity. Ale jde o klienta. Ty penize
jsou u mé to posledni, na prvnim misté je klient, protozZe fakt mam tu praci rada.
Protoze v tom musite videt pozitivum, to i vy u mestskeé policie delate podobné, aspor

‘

ja to tak vnimam. ‘
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Kvalita se neustile zlepSuje nasledkem Kkonkurenéniho prostiedi
V pozitivnim slova smyslu.
008 — ,,Kazdy souboj posouva kvalitu vyse. My s nécim novym vyjdeme, konkurence
hned reaguje a naopak my a to vzdy posouva kvalitu nahoru. Letos uz nejsou tieci

plochy, kvalita se neustdle posouva nahoru. Coz je pro klienta jediné pozitivni. *

Kvalita sluZeb souvisi s operativni reakci organizace na pozadavek trhu. To
kvalitu vSech sluzeb posouva k lepSimu.
009 — ,,Konkurence muze byt i pozitivni, nebot se souperi o lepsi sluzbu, kterd se
rozsiruje a zkvalitnuje a je to v podstaté kdo z koho. Kdo drive rozjede sluzbu, ten
vyhraje vybérové rizeni. Zadavatelem miuzZe byt koncepcni materidl, ktery stanovi,
jakym zpusobem se bude postupovat. Tento materidl tvori organizace spolecné na
zakladeé zakazky ze strany klientii. V praxi se dojde k tomu, co klient potrebuje a jde
se podle toho (aktuadlni jsou zdravotni sluzby) Nadéje vyhrala zubni ordinaci. Dobre
vyhrali konkurencni boj, ale my mame kam poslat klienta z cehoz on profituje, md
kam jit. Vztahuje se ke kvalité i kvantité. My tedy piijdeme jinym smerem. Nevadi to
managementu ani socialnim pracovnikiim. Ale skutecné to byl boj o sluzbu. Nadéje
sehnala drive zubare, ktery do toho Sel. Konkuruje se s respektem, aby vysledek byl

prinosny pro klienta a neskoncilo to jen konkurencnim bojem.

Jednim z negativnich faktord, které ovliviiuji kvalitu sluzeb socialni prace, je
tzv. posouvani hranic ze strany klienta. Snaha o porusovani pravidel organizace,
snaha o ziskani prav, ale zaroven snaha o nedodrZovani povinnosti. N¢ktefi klienti
védi, Ze nécktera =zafizeni toleruji poruSovani pravidel zddvodu ziskani
I neukéznénych klienti. To vSak v disledku poskozuje kvalitu sluzeb vsude.

010 — ,,Boreni hranic (priklad nulova tolerance alkoholu, drog. Nekdo pracuje
S klientem pod vlivem, hned si to mezi sebou klienti Feknou a vyhledavaji sluzbu kde
Jjim je porusovani pravidel tolerovano, pripadné organizaci, kde Ize zlehka porusovat
pravidla, pripadné posouvat jejich hranice) to je hodné individudlni, klienti jsou
zdatni, posouvaji hranice jako déti. Lhani, manipulace. Pordad dokola se resi
ohraniceni sluzby. Z ditvodu navaznosti socidlnich sluzeb [Zou i socialni pracovnici,
kuratori, lékari, udavaji nepravdivé informace o stavu klienta, ale vykazuji ¢innost,
aktivitu, prehazuji klienta na jinou sluzbu. Veétsinou se jedna o klienta

nespolupracujiciho a problémového a Ze jich je takovych opravdu hodné, ale o tom
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se nemluvi. To je tabu (vSe je samoziejmé zaloZeno na dobrovolnosti, ale klient si
sam prijde, chce cerpat jen tu cast sluzby, ktera pro neho neznamend zdadnou
povinnost, ale jen prava), v moderni spolecnosti je na viné vyhradné spolecnost,
takovad je nauka soucasného vzdélavani. Klient casto neni v dobrém fyzickém ani
psychickém stavu. Nejhorsi zkuSenosti mame s Bulovkou, tam [Zou lékari temer

vzdy.

Konkurenc¢ni prostfedi kvalitu sluzeb nékterych, zejména pobytovych zatizeni
viibec neovlivituje. Dodrzovani kvality je definovano legislativou a dopliujicimi
normami.

011 — ,.Se sluzbami nic nedelame, snazZime se obménovat to, co mame, zlepsit
vybaveni, obnovit ho. Nabizime delsi dobu pobytu, ale to je fixné dané x let, ale ne
V ramci konkurence, ale celkové v ramci vnimani organizace. Fungujeme uz strasné
dlouho a takto je to od zacatku, Jsme oficialné druhé zarizeni tohoto charakteru
v CR. Vzdy na delsi dobu pobytu v ramci cilové skupiny, kterou tady mame. Vétsina
azylovych domii se nesnazi zkvalitinovat kviili konkurenci, ale v ramci sluzeb pro
klienty. Kapacity jsou zaplnéné, nejedna se o boj o prostredky. Kvalita se zvysuje
kvali klientum, jedna se o zlepsovani doplitkovych sluzeb. Spoluprdce je spolu

konkurenci, herna atd. “

Shrnuti DC2.1

K ovlivnéni kvality poskytovanych sluzeb konkurenci se informantky
a informanté vyjadiuji sice riznym zplsobem, nicméné po obsahové strance se
shoduji ve faktu, ze soutézivost kterd doprovazi boj o zakéazku, zvySuje kvality
nabizenych sluzeb. Nékdo uvadi, Ze je za téchto podminek dilezité dbat na to, aby se
socialni sluzby nedublovaly. V jednom piipadé se informantka neustale z kvality
sluzby odklonovala k materializmu, coZ se mi v pribéhu rozhovoru bohuzel
nepodatilo usmérnit. I sluzba mize byt kvalitni a nemusi se jednat o hmatatelny
produkt. Vychazim z faktu, Ze jsem V pribehu rozhovorii jednal s vysokoskolsky
vzdélanymi a navic manazersky zkuSenymi protéjSky. Pokud si tedy nékdo trval na
svém, nebylo mym tkolem ho ovliviiovat, ¢i manipulovat k jinym odpovédim. Dalsi

informantka opét zminila pfili§ horlivé socialni pracovniky, které nazyva jako
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fanatiky socidlni prace. S timto vyrazem jsem se v prub¢hu rozhovorli obcas setkal
ajednalo se u mne o zcela novy pojem. Zejména u odbornikid prosazujicich
profesionalni pojeti socidlni prace jsou pfiliS horlivi socidlni pracovnici casto
kritizovani s tim, ze v soucasné Evrop¢, kde nikdo nemusi umirat na ulici hlady
a mrazem, nebo bez zakladni lékatské péce, nemaji co délat. Jedna se o opravdu
kriticky pohled. K tomu mi ale nenélezi se vyjadfovat, nebot’ s timto faktem nemam
mnohaleté zkuSenosti, jako manazefi neziskovych organizaci. Také se vSak nazorové
priklanim spiSe k onomu znamému piirovnani: ,,pokud chces hladovému pomoci,
nedavej mu rybu, ale nauc ho rybarit“. Také je zde uvadéna informace, ze klient je
tzv. presluzbovan. To znamend, ze klient si mize zvolit, kterd sluzba, ktera socialni
pracovnice, nebo dokonce kterd organizace je mu milejsi, piipadné ktery produkt je
z jeho pohledu kvalitngjsi. Konkurence je také zminovana jako motor k tomu, délat
praci jesté 1épe, vSichni se snazi s konkurenci udrzet krok. Konkurence také motivuje
celé tymy socidlnich pracovnikl. Jak uvadi jedna z informantek: ,.,kdyz to jde tam, tak
proc by to nemohlo jit u nds?“ Dal$i z informantl je ptresvédCen, ze kazdy souboj
posouva kvalitu vySe. Kvalita se zvySuje kvili klientim, jednd se zejména
0 zvySovani kvality dopliikovych sluzeb. Na zavér tohoto shrnuti bych rad citoval
informantku, kterd uvadi prakticky, jak dopadlo jedno z konkrétnich vyb&rovych
fizeni, ktery sice organizace nevyhrala, ale i pfesto mulze z prohry zase jinde
profitovat: ,,Nadéje vyhrala zubni ordinaci. Dobie vyhrali konkurencni boj, ale my
mame kam poslat klienta z cehoz on profituje, ma kam jit. Vztahuje se ke kvalité
| kvantite. My tedy pujdeme jinym smérem. Nevadi to managementu ani socidlnim
pracovnikum. Ale skutecné to byl boj o sluzbu. Nadéje sehnala drive zubare, ktery do
toho Sel. Konkuruje se s respektem, aby vysledek byl prinosny pro klienta

¢

a neskoncilo to jen konkurencnim bojem. *

DC2.2 7 hlediska kvantity sluzeb

Pojeti kvantity v socialnich sluzbach, v nas miize vyvolat pocit, Ze klient vyuzije
V pozitivnim smyslu dopadli konkuren¢niho prostfedi a Cerpa nepieberné mnozstvi
vyhovujicich sluzeb. Z praxe v§ak muZe vyplynout i naprosty opak a to, Ze klient
sluzby zahajuje, ale nedokoncuje. Nebavime se samoziejm¢e o materialni a davkové

pomoci.
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001 — ,.Ze zkusSenosti, ale to miize byt i moji osobou, klient prijme a tim to pro néj
skonci. Tezky ukol neda ani za podpory nikoho. Naplanovat si schizku. Ja spim,

zapomnél jsem, neprijdu.

Kvantita se vlivem trZniho prostifedi neméni. Opét se setkavame s pojmem
centralizace socidlnich sluzeb. Je centralizace pro klientelu pozitivni nebo naopak?
002 — ,,Kvantita ziistava stejna, protoze u nas nejde o poskytovatele poskytovat vice,
protoze zde je regulace. Neochota méstskych casti poskytovat sluzby. Obce nechteji
ale kraje ano. Rozmeélnéni by bylo lepsi na vice mistech méné klientu, nez
centralizovat. Kvantitu dale ovliviiuje rozpocet, ktery je vyclenén. My ddavame jakysi
navrh, ktery kraj seSkrta. Vlastné rozpocet. Grant je jen jednd cast, pak jsou zde
sponzori. Nabizeji se také placené sluzby pro obce. A viastni vydeélecna cinnost. Také

3

prijmy od klientii. Skvéle funguji méstaci. Ve vykonu. *

Kvalita i kvantita sluZeb socidlni prace spolu souvisi. Diky konkurenci je
vznik nové¢ sluzby, ale i urcité kritérium kvality velmi dynamické.
003 — ,,Kvalita/kvantita se prolina — zavadeni novych sluzeb je diky konkurenci

dynamicke.

Z divodu predavani Kklienti mezi sluZzbami socialni prace v ramci
navaznosti, miZe dochazet k naruseni nejen kvantity, ale i kvality, coZz se na
zaklad¢ ziskanych informaci skute¢né déje, Jednotlivé subjekty socialni prace si mezi
sebou pfedavaji klientelu bez pozadované dokumentace o skutecném stavu véci.
Z kritického pohledu by S8lo dokonce wuvést, Ze se organizace zbavuji
komplikovanéjsSich, nebo problémovych klientd pravé diky tomu, Ze poskytnou
nasledné organizaci nebo sluzbé netplné informace. To ze tim ohrozuji své kolegyné
a kolegy pracujicich u konkurence je faktem velice zdvaznym.

004 — ,Klient, ktery poptdiva kompletni balik sluzeb a neodpovida po psychické ani
fyzické strance tomu, co predklida ve zpravach, tak narusuje kvalitu sluzby,
technické vybaveni neni vse, S klientem je tieba problémy ieSit individudalné
a zaroveit komplexné, ale socidlni pracovnik nema adekvdtni informace. Vlastné
vithec nevi, S kym pracuje. Pri nesplnéni povinnosti ostatnich subjektii, zejména
veiejné spravy, ale i lékaiskych sluZeb je komplexné narusSena kvalita i kvantita

| jednotlivé poskytnuti sluzby, kam se neindikovany, nebo Spatné indikovany dostal.
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Dokonce si troufnu vict, zZe je piimo ohroZen socidalni pracovnik, minimdlné jeho
zdravi a bezpecnost. O tom se ale samoziejmé nemluvi. \/ ocich verejnosti je porad
socialni pracovnik néco podradného, co nikdo poradné nevi, co viastnée déla. Takze

3

snad ani neni politicky zajem o néjaké zlepseni pracovnich podminek, nebo prestize.

V jinych pripadech je zase konkurencni prostiedi pozitivni, ptipadné pokud by
konkurence dokonce byla vyssi, mohlo by vzniknout vice zaiizeni. Z pohledu
kvantity je nejednd a mnozstvi jednotlivych socidlnich sluzeb, ale vznik celych
zafizeni, kterych je v soucasné dob¢€ nedostatek. Nasledné se nabizi otazka, jestli by
nékteré organizace, kterym hrozi z diivodu konkurence existen¢ni problémy, nebyly
schopné v ramci moznosti svou ¢innost transformovat a vénovat se oblastem socialni
prace, kde klienti na sluzbu cekaji.

005 — ,,Obecne pokud by konkurence byla vetsi, bylo by mozné uspokojit veétsi
mnozstvi klientii, byla by kratsi cekaci doba, nejen u nds, ale i v§ude jinde. Veétsi
mnozstvi sluzeb nemiizeme poskytovat, Fidime se zdkonem o socialnich sluzbach,
nemame prostory. Konkurence by napomohla uspokojeni potieb vétsiho mnoZstvi

klient.

Vliv konkurence na kvantitu je v nékterych piipadech jednoznaéné
pozitivni. Z vyzkumu vyplivd, Ze se jednd zejména o pobytové a nizkoprahové
sluzby. Zde jsou kapacity v rdmci zkoumané lokality pieplnény.

006 — ,,Na kvantitu ma a je to dobre, napriklad u nizkoprahovych klubu, bylo 600
klientu, ale protoze je vice sluzeb, tak jsou klienti rozdeéleni po sluzbdach a sluzba neni

preplnéna. Sluzby tam jsou, kdyz maji smysl a tim padem jsou akorat vytizené.

Kvantita sluzeb je zavisla na tom, jaké jsou k realizaci prostiedky. KdyzZ nejsou
prostiedky, o kvantit¢ nemlze byt fec. Nova sluzba, ktera neni financovana,
nemiiZe vzniknout.

007 — ,,.Bohuzel to navic nekdy vede k pomluvam pred verejnosti. Idealne by méla
vest k reflexi poskytovanych sluzeb a motivaci ke zdokonaleni poskytovanych sluzeb.
Pozitiva: vice se premysli o poskytovanych sluzbach, o reflexi, o zdokonaleni, nevede
to k stereotypu. Spousta véci je zavisla na financich, kdyz ty finance nejsou, tézko se

‘

sluzby navic zrealizuji.
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Mnohdy informanté kvalitu i kvantitu spojuji. Konkurenéni prostiedi ma vliv
jak na kvalitu, tak na kvantitu.
008 — ,,To je stejné jako u kvantity.

Existuji mista, kde mnoZstvi sluzeb prevySuje poptivku a naopak jsou
znama mista, kde nabidka poptiavku neuspokoji pravé proto, Ze neni dostatek
kapacity, tedy kvantity.

009 — ,.V soucasné dobé jsou redlné v kraji, mista, kterd jsou presluzbovand, pak
jsou oblasti, kde ty sluzby nejsou wviibec, nebo kde je sluzba s dominantnim
postavenim, nemd motivaci se vyvijet, takZe stagnuje a pohled miize bejt casto
zkresleny. Ja lokalitu znam, jsem tu jedinej, nemda mé co prekvapit. Jesté je zde
riziko, Ze v ramci sluzeb muze byt nedodrzovani poctu pracovnikii v terénu. Jdou ti
na jednoho klienta, pak miize byt klient na stranée, kdy se nemusi citit komfortné
Z hlediska poctu pracovnikii. Kvantita v poctu vykonii. Nékdy jsou pracovnici tlaceni
do urcitého poctu vykonii, coz urcité je, ale kvantita na pocet ukonii, ale zakdzka
klienta na delsi cas. Muze to vypadat, zZe se s jednim klientem travi moc casu

I3

a neoslovuje se dalsi.

V pribéhu rozhovorl jsem se také potykal s tim, Ze prot&jSek nechtél konkrétné
odpovédét na otazku a rozvijel hypotézy, co by se stalo za takovych podminek a co
by se stalo za podminek opa¢nych. Jedna se sice o zajimavé ndzory vzdélanych
a zkuSenych vedoucich pracovnikii, nicméné v kontextu predlozené prace je rozvoj
teoretickych hypotéz vyznamny jen malo. I pfesto je zde vSak naznak, Ze je mozné
Vramci profesiondlniho pristupu dosiahnout nejen Kkoexistence, ale také
kooperace mezi sluZbami socidlni prace. Poté je kvantita miiZze dosahnout
rovnovahy mezi nabidkou a poptavkou.

010 — ,.Jo, tam ta konkurence miize mit ten dopad, Ze kvantita je nizsi. Kdyz si dve
sluzby konkuruji a nedubluji, pak je pro klienta méné sluzeb. Budu mit méné klienti,
dostanu méné penez. Stejne tak si dokazu predstavit hypotézu. Kdyz dvé sluzby
nebudou kooperovat, tak se mohou snazit zachytit vice klientii pro vice penéz. Sluzby
by mély spise kooperovat. Mame rozsirenou cilovku o vékovou kategorii, i kdyz jsme
zaméreni na urcité osoby. Tam kde piisobime, jsou sluzby pro déti a mladez. Z kraje
pokyn K rozdéleni v ramci cilovek. Doslo k dohodé jak nastavit sluzbu, aby se nekryla

S konkurenci. Zajimavé je, ze dva poskytovatelé si v néecem konkuruji, ale i tak jsou

52



typy sluzeb, které chybeji. U problematickych cilovych skupin. Boje o to kdo bude

XY. Problém v nasi cilovce zrizeni nizkoprahového centra s hygienou.

Nekteré organizace z podstaty své ¢innosti jsou schopné zajistit vyvazenost mezi
nabidkou a poptavkou samotnou realizaci. Konkurence v takovém pripadé
kvantitu neovliviiuje, nebot’ nedochazi k soupereni.

011 — ,,Premyslim, jestli vitbec konkurence kvantitu ovliviuje. Mapujeme, jestli jiz
klient neni v kontaktu s jinou sluzbou. Redlné tedy miize byt kvantita snizena. Mdame
kapacitu na klienta a kontaktujeme tolik klientu, kolik miizzeme. SnazZime se sluzby

nedublovat.

Shrnuti DC2.2

V pribéhu realizace rozhovori na téma kvantity sluzeb se odpovédi informantt
a informantek prolinali do jisté miry s odpovéd’'mi na téma kvality. V jednom ptipadé¢
informantka zcela odbocila od tématu a zacala rozvijet hypotézy, co kdyby nastala
tato varianta, co kdyby nastala opacnd varianta. Pomoci dopliujicich nenapovédnych
otazek jsem se snazil nasmérovat odpovéd’ vice k praxi, ale to se mi nepodafilo.
V nékterych ptipadech znéla odpoveéd, ze kvantita zstava stejna. Nékdo odpoveédél,
ze se kvantita s kvalitou prolind, Ze zavadéni novych sluzeb je diky konkurenci
dynamické, sluzeb je vice a jsou pro klienta dosaZitelné. V jednom piipadé¢ zaznéla
pomérné kriticka slova, Ze sice konkurence kvantitu pozitivné ovliviiuje, Z toho mize
Cerpat klient, ale vramci konkuren¢niho boje se nehledi na osobu socialniho
pracovnika, ktery pravé z divodu kvantity, ne ale sluzeb, nybrz poctu klientd,
nedostava potifebné informace o osob¢ klienta. Subjekty socidlni prace si mezi sebou
nepfedavaji indikaci klientova zdravotniho stavu, pfipadné duSevniho stavu. Mnohdy
je z téchto divodd ptimo ohroZena osoba socialniho pracovnika, ktery netusi, Ze jeho
klient se napiiklad 1é¢i na psychiatrii, pfipadné se jedna o nésilnika. Ptipady
napadeni socialnich pracovnikii ze strany klientd jsou v CR evidovany. O tom se
samoziejm¢ nemluvi. V oCich vefejnosti je socidlni pracovnik néco podiadného,
takZe neni politicky z4jem o zlepSeni pracovnich podminek a prestize profese. Dalsi
z informantd se s ovlivnénim kvantity nesetkava v praxi, ale vzhledem k jeho
zamé&feni uvadi, ze pokud by konkurence v jeho oboru byla vétsi a cekaci doba

klienth vzhledem k zaméteni krat$i, byl by spokojen. Zajimavy je také nazor, Ze
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kvantita ovlivnéna konkurenci skute¢né je, ale klient se nemusi citit komfortng, kdyz
je v kontaktu napiiklad se tfemi socialnimi pracovnicemi. Opakované vypravi svij
piibéh, navic absolvuje vétsi pocet vykont (zase se pohybujeme ve vodach statistiky
a vykazovani). Dalsi informant uvadi, ze kvantita miize byt redlné sniZzena. Je zde
urcitd kapacita, jsou kontaktovéani klienti, samozfejmé az do naplnénosti kapacity
sluzby, pokud se organizace snazi nedublovat vykon a vykazovat pfesn¢ statistické

ukazatele, miize se stat, ze se na n¢které klienty nedostane.

Z vyse uvedeného je jasné patrné, ze konkurencni prostiedi kvantitu pfimo
ovliviiuje. Zalezi vSak na druhu poskytovanych sluzeb zda pozitivn¢ ¢i negativné.
V nékterych piipadech znavysSeni kapacity mohou klienti profitovat, jednd se
zejména o programy pobytové, kde si klient miize dokonce vybirat podle kvality
technického zdzemi ¢i sluzeb socialnich pracovnikii. Naopak negativni dopad
zvySeni kapacit maze klient pocitit v ptipadé terénnich programi, kdy se v terénu
potkd svice socidlnimi pracovniky. Nemusi byt pro ného komfortni neustile
vypravét svij piibéh a vybirat na misté dil¢i sluzby, které spolu mnohdy nejsou

V navaznosti.

Dil¢i shrnuti k DC2

P4

Kdyz jsem v prubéhu metodické Casti pfipravoval transformacni tabulku tak,
abych za pomoci tazatelskych otdzek zodpovédél jednotliva klicova témata, netusil
jsem, jak tenky led je mezi kvalitou a kvantitou v socidlnich sluzbach. Jak Gizce mezi
sebou tyto dva ekonomické pojmy souviseji. Pfi rozhovorech se dokonce oba pojmy
Casto prolinaly. Pfitom kvalita neboli jakost v ekonomice s mnozstvi nikterak
nesouvisi. Dozvidame se vSak, Ze konkuren¢ni prostfedi kvalitu i kvantitu sluzeb
Vv socidlni préaci ptimo ovliviiuje. V né€kterych sluzbach z pohledu klienti pozitivné,
v nékterych negativné. Naptiklad pobytovych sluzeb a nizkoprahovych center
S dobrym technickym zdzemim a dostatecnym poctem kvalifikovanych pracovnik je
nedostatek. V Praze vznikla nova sluzba a bezplatnd zubni ordinace pro osoby bez
pfistiesi. Tato nova nesmirn¢ dulezita sluzba je pravé produktem konkuren¢niho
prosttedi v pozitivhim slova smyslu. Z této sluzby profituji klienti, ale i ostatni

organizace, které¢ maji kam klienty posilat. Pfitom diivodem vyhry vybérového fizeni
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byl fakt, Ze konkrétni organizace jako prvni méla k dispozici kvalifikovaného zubate
ochotného tuto préci vykonavat.

Na druhou stranu je vzhledem k zastoupenému vzorku dostatek terénnich
programi, kdy se sluzby v urcité lokalit¢ dubluji, klient se citi nekomfortné. Je zde
Spatna vymeéna informaci a kone¢ny dopad pocit'uji i terénni socialni pracovnice. Zde
je dostatek prostoru klepsi spolupraci mezi zadavateli, organizacemi i klienty.

Konkrétni navrhy na feSeni se snad dozvime v nésledujicich odstavcich.

DC3. Zjistit, jaké navrhuji manaZeri organizaci opatieni ke zméné,
aby disledky konkurence nedopadaly na klienty.

Zalezitost pfijeti opatieni, které by snizilo negativni vlivy konkurenéniho

prostfedi zejména na klientelu, je nesmirné slozitd. Né&ktefi informanté zastavaji
cestu centralizace socialnich sluZzeb a kontrolu efektivity vynaloZeni verejnych
prostiredkii ze strany zadavatele.
001 — ,,Strasnej priiser je medialni masaz, kdy se nafoti ten nejvétsi chuddik a to je
V tiskové zprave. To nejhorsi jako norma. Ale pritom ten klient casto dovede
absolvovat cestu za chlebem. Nekteré cirkevni organizace daji Zrddlo za modlitbu.
Uspokojujeme prani klienta, nebo své viastni, pomahat. Fanatik za rok vyhori, ale co
ja za pét let, on mi klienta rozmazli a odejdou z trhu. To je dusledek toho predhanéni,
Jjako ,, konkrétni socidlni pracovnik*, to je uplnej fanatik, on se uplné rozvedl, takovej
malej piskor, oni maji univerzalni rec¢, maji v tom mrdnik. Ten klient nevi, Ze socialni
pracovnik je stejny magor jako on, klient. Ja jsem pod drobnohledem. Vedouci je
strasné citliva na klienta, $éf zase na plnéni statistik, byrokracie, atd. Vse integrovat,
bezprah, ale také kontrolovat.

Kraj nutne potiebuje, kvalitni denni centrum bezprahové s kompletni nabidkou
sluzeb. Metry ctverecni, asistence policie, klienti jsou krimindlnici, alkoholici, fetaci,
lidé nestastni, podrazdeni, je jim vse jedno. Osobni asistence, klicovy klient, prosté
S klientem chodit po uradech, atd. Sluzby komplexni v dostatecné kapacite, metry,
technické, bezpecnostni zarizeni. Nikdo to nechce na uzemi obce. Doprava, ale
hygiena. Priiser revizori, co klient, to sto tisic dluh! , nevhodny vyraz“ dvacitku
Setrim pul roku, kde to vezme klient na pravnika, to je nespravedinost, a to mé
,hevhodny vyraz*, Ze to ma néjakej , konkrétni advokatni kancelar*. Mit viastni

autodopravu. Bezpecnost socialnich pracovnikii. ,, nevhodny vyraz*, ale to neni udel
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se nechat od klienta nakazit, ty mas HIV klienta, tak pouZivej ochranné pomiicky,
fanatici poskozuji sami sebe. Chudej cloveék nema limit, vezme si pade, nebo litr
anebo ledvinu a pak druhou. Ale oni jsou V priseru a z toho my je chceme dostat.
Viastni zarizeni, aby klient nelital jako ,,nevhodny vyraz*“, klient se toci co tri mésice,
vybira si, co zrovna chce. Bezprahové komplexni zarizeni, obsahujici vSechny
potrebné sluzby pro klienta, doprava, misto, zajisteni. V'em Si, Ze jsi politik, mame
demokracii. Vyhovét vsem je vyhovét veétsine. Diktatura je jednodussi. Musis
rozhodovat stredoproudem. Musis pocitat s hlasama volicii. Ted jsem si napsal
projekt, takze mam dva roky z ¢eho zit. Ten morfin s mastnou plentou vypada sam
Jjako klient, on mé tady kritizuje, Ze Spatné pracuju. Mordlka je jen soubor pravidel,
ktery umoznuje podrazenym ovladat nadrazené. Ja nemdam rdd ani priznivce ani
odpurce socialni prace, v mire sluzeb, které poskytujeme. A kazuistika? Mam tam
tehulku, chtéla bejt drsnej pankdc a nezavislik, pak ji ve squatu ctyri kamosi
znasilnili, to je romantika, byla pankac¢ a , nevhodny vyraz“. Kazdy mame v sobé
dobro a zlo, priser ceka na kazdého. Rovnou Ti dam rezervacku na sluzbu u me.

Zarovern represe, dobre zastrelime klienty, no ale co za pét let? Budeme strilet vse, co
je klient, pak ty co nevydélaj dvacet, kdy prijdes na radu ty? Ja nemuzu vyradit
jediného clovéka, na to nemam pravo, pristé nékdo proste vyradi mé. Sluzbu je treba
poskytnout z Aumdnnich divodii i z praktickych duvodii, bezpecnost, hygiena,
solidarita, atd. Resenim je stiedni proud solidarity a profesni pomoci. Volba cesty

I3

nejmensiho zla, neexistuje idedlni stav.

V mnoha ptipadech by jako pfijeti opatfeni mohla fungovat jakasi centralizace
Vramci mistni prisluSnosti. To znamena, ze by zadavatel rozdélil podle
sociodemografického prizkumu lokalitu na vice ¢asti a ty by pak nasledné rozdélil
jednotlivym organizacim k realizaci sluzeb. V takovém ptipadé¢ by mohla fungovat
kontrola ze strany samotnych socialnich pracovnikt. Pfitom je vsak tfeba dbat na to,
aby nékteré malé organizace, které poskytuji sluzby dil¢iho charakteru, ale komorni
kvality, byly také v dostatecné mife zahrnuty v rdmci uceleného pojeti.

002 — ,Jediné co mé napada je rozdeleni lokality tak aby nedochdzelo k trecim
plocham, aby nebyla nabizena na jednom misté dvakrat jedna sluzba. Spis ty sluzby
doplnit o ty, co druha organizace poskytuje. Nékteré neziskovky si vyberou dilci
problém, ktery strasné prifouknou, na tom vSechno postavi, nenabizeji nic navic

a Cerpaji grant, mohu jmenovat nasi konkurenci. Konkurence se promita z obchodu
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I do socidlnich sluzeb to je jedno jaké je to prostiedi, zda vyrdbite auta, nebo
poskytujete sluzbu. Je to byznys jako kazdej jinej. Jako tieba zdravotnictvi. Domovy
pro seniory, tam je videt, jakej to je byznys. Pro ty malé, co nemaji persondlni
zajistent je to tezke, uz to chdpou, uzce se venuji své sluzbe, jen jednomu segmentu,

¢

ktery si vyberou.

V nékterych oblastech, kde konkurence nema vliv na vznik negativnich jevi,
protoze vlastné neexistuje, nebo se jedna o kvazi konkurenci, neni ti‘eba navrhovat
feSeni. Z pohledu poptavky by vSak bylo pfinosné, kdyby vznikalo vice takovych
zatizeni. Jak je jiz v textu uvedeno, vramci zkoumané lokality se jedna spise
0 pobytova a nizkoprahova zatizeni.

003 — ,,Urcite vznik jesteé dalSich obdobnych zarizeni. Negativem je to, Ze klienti
nemaji kde jinde Cerpat trvalou sluzbu, coz vnimaji Spatné, ale konkurence je velmi
mala. Nemd vliv na obsazenost.

Kontaktujte zarizeni, Které nabizi aktivizacni sluzby, spolupracujeme s nimi strasné

dlouho, tam je konkurence obrovska. *

Vzdélavani pracovniki, ufFednikii, supervize, centralizace, aktualni
interaktivni mapa sluZeb a virtualizace zasiovani. To vSe by mohlo zlepSovat
situaci, zkvalitnit sluzby tak, aby se v potfebné §ifi dostali k potiebnym.

004 — ,,Celkove osvetou, podrobné zmapovani lokality, kde piisobim. Mit mapu
sluzeb, které jiz v lokalité piisobi. Pri prvnim kontaktu predstaveni, prijdou socialni
pracovnici a predstavi, €O Vlastné nabizi. Pripadové plinovat na urovni vice
organizaci. Pravidelné cca 3 mésice schuzky. Jeste mé k tomu napada diraz na

¢

vzdelani pracovnikii, ale i urednikii. Brat na urovni supervize. *

Kriticky pohled na vykon socialni prace a zhodnoceni, zda je realizované
pojeti aktualni k danym ptipadiim, miize vést ke zlepSeni dosavadni situace. Obor by
mél mit propustnéjsi hranice.

005 — ,,To moc nevim (smich) Asi stale zhodnocovat a prehodnocovat poskytovanou
sluzbu, zda odpovida pozadavkim uzZivatelii sluzby a zda se spise neridi stereotypy
platnymi nekolik let. Zajimat se o potreby budoucich uZivatelii, sledovat vyvoj
socialnich sluzeb na trhu, vénovat se personalu poskytujicimu socialni sluzby,

rozvijet financovani sluzeb i Z jinych zdroju, rozsirit spolupraci s ostatnimi firmami,
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umet prodat svoji praci, pokud je sluzba kvalitni, je to norma, v podstaté to nikoho

nezajima, pokud dojde K chybé, jsou toho plna média. *

Ptijeti opatieni by mélo byt plné v gesci vedoucich pracovniki organizaci

socialni prace spolu svedoucimi pracovniky na stran¢ zadavatele. Realizace
spole¢nych for a odbornych konferenci. Spolecné feseni tak, aby konkurence nebyla
pro nikoho likvidac¢ni. Zaroven ucinit profesi atraktivnéjsi pro nové uchazece.
006 — ,.Jednim ze zakladu ma byt setkavani vedoucich programi, manazerii spolecné
S obci — fora terénni prdace. Vedet kdo kde a co dela a jeste duilezité proc to dela, jak
to dela. Vy komunikovat mezi sebou treci plochy ale také kde by se to mélo prekryvat.
Radovi zaméstnanci by neméli citit soupereni s jinym subjektem, aby méli klid na
praci. Zdkladem je komunikace jak s uradem, na manazerské urovni, tak k socialnim
pracovnikim smérem dolu. Zakladem je oteviené a bezpecné prostiedi od terenndkii
smérem nahoru, aby se management dozveédel, Ze néco nefunguje a pak s tim miize
néco délat. Diilezity bod je také vychytavani drbii, kdo je proti nasi organizaci. Prdce
S identitou pracovnika vuci organizaci, kdy ma tendenci organizaci brdnit, tim Ze je
jeji soucasti. Vysvetlovani drbu a ukazovat, Ze spolupracovat jde. Tato véc je casto
podcenovand. To se prolind ve veskeré prdci, CO ja délam, je vytvareni bezpecné
hranice, aby kazdy vedel, jakou ma kompetenci.

¢

Pod carou: V socialnich sluzbach je krize, nejsou socialni pracovnici.

Klienti by méli dostat relevantni sluzby, dileZita je empatie, administrativni
pojeti socidlni prace na Ufadech prace by mélo byt minulosti. Pfinosné je vzdy
zvySovani kvalifikace pracovniki. S timto nazorem se shoduji vSichni informanté.
007 — ,,Napriklad , konkrétni organizace” ma hodné kvalitni lidi, , konkrétni
organizace md dobry terennaky, ale mohou podat neuplné informace. Nemaji
dostatecny prehled a rFeknou, dojdéte si na. A ono to tak mneni. Dojde, pak se
nezaeviduje, nepripravi ho na to, ze musi néco dokladat, referent neni sdilny
a nepomuize. Musi se kazdy mésic hlasit, mél by to vedet dopredu. Ja se zeptam, CO
chcete a ten klient musi néco udélat. Pak resime dluhové problémy.

Uplné nemdam myslenku. Jd navrhuji, aby klienti dostali relevantni sluzby, ucelené
profesionalni pojeti. V povedomi uradii prace, davky, prispevek na praci. Tim

netvrdim, Ze ja znam vic nez napriklad ostatni Sluzby, mohou byt lepsi.
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Nekdy je velky problém na uradech prdce, tam jsou socidalni pracovnice na hmotné
nouzi, zazila jsem hovor s mimoprazskou pobockou, jak oni mluvi o klientovi. Neni
tam vitbec Zadna empatie, ja vim, Ze klient zneuZiva systém, ale nemiizeme
pausalizovat a ¥ict, Ze mu nepomuzeme. Oni nejsou schopni nebo ochotni, vy mate
narok na toto a neporadi, pak se clovek mota v neprijemnostech, protoze tam
klientovi porad néco chybi.

V ramci mé diplomové prdace jsem zjistila, zZe referenti na uradech prace
nesplnuji ani poZadavky na socidalni pracovniky V terénu. Referent nemd ani zkousku
odborné zpusobilosti, coz by mél. Mit stredni skolu i zkousku odborné zpiisobilosti, to
uz je davno pase, jak je ten sluzebni zdkon, tam je slib a zkouska, mozna Ze néco se
do budoucna rysuje. Ale nebylo by to na skodu. Napriklad mné to pomohlo, bylo to
otresny, ale strasné mi to pomohlo. Prinos to melo. Kvalifikace, samostudium

«

SOcidlni prace.’

Jednim z opatieni je dbat zvySovani kvalifikace oborové verejnosti. Socidlni
prace bez odbornych znalosti realizovat za soucasnych podminek nejde. Ptestoze je
v oboru konkurenéni prostfedi, existuje zde jest¢ mnoho prostoru pro zavedeni
novych sluzeb, na které existuje poptavka.

008 — ,,Znalost odbornikii o jednotlivych sluzbach poskytovanych v navaznosti —
odborna verejnost. Aby se skutecné klient dostal tam, kam patii a ne aby vsude
slysel, ze sem nepatri. Problém cizinci v ramci evropské unie, do tri dni cizince
hlasit na cizineckou policii. Nemocnice — totoznost. Odbornik musi znat i ostatni
sluzby a klienta kam patri. Dodrzovat profesionalitu socidlnich pracovnic. Mnohdy
neni socialni pracovnice ani filantrop, ale je uplné profesné mimo. Mame konkrétni
priklady, nutné se musi postarat o klienta, ale nekvalifikované to zkratka nejde. To
strasné snizuje hodnotu socidlni prace jako celku a hlavné pohled verejnosti na
socidlni pracovniky. Védeét jasny cil pro¢ oteviit zarizeni. Co vitbec neexistuje, je
zarizeni na doziti pro klienty socialnich sluzeb zdarma pro bezdomovce,
vék, jsou chronicky nemocni a to nejen osoby bez pristiesi. LDN umistovat. Rikat si

véci po pravdeé mezi socialnimi pracovniky.*
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Opét se nam dostava informace, ze by méla vice fungovat centralizace. Urcité
zastfeSeni socialnich sluzeb ze strany vefejné spravy. Shora by také méla byt
iniciovana jednani a pterozdélovani prostfedkd. Ja v roli vyzkumnika si potom ale
pokladdm otazku, co obcCanska spolecnost? A feseni vetejnych zalezitosti, o které
mam jako svobodny obcan zijem? Nemusi se vzdy jednat o nékoho, kdo je na
pomysiném dné spolecnosti. MiZze se jednat o seniory, nase déti anebo dokonce
télesné postizené, od kterych se i mi zdravi mame mnohé co ucit. Pokud chei s nimi
pracovat, zlepSovat jejich samostatnost, ddvat jim jiny d@vod existence, nez
materialni, opravdu k tomu potiebuji vefejnou spravu?

009 — ,,Tak no vlastné ted’ me napada, my jsme vyvolali jednani s konkurentem, proc¢
to teda neudéla ta obec, kde si sluzby konkuruji? Tyto véci by mély byt lépe Fizeny ze
shora, proc to nefunguje automaticky? Negativa pro klienty zde nejsou, myslim, Ze

starosti maji spis poskytovatelé, nez klienti.

V piedposlednim piipadé bylo zjisténo, ze nékteré vedouci pracovnice se
nezrikaji odpovédnosti za negativni jevy zptisobené konkurenci, jsou ochotné je
feSit tak, aby Fadové socialni pracovnice nebyly zatéZovany tim, co neni jejich
pracovni naplni, ale hlavné nesmi negativa pocitit klient. Protoze klient je
diivodem existence socidlni prace jako takové.

010 — ,,70 je hodné o nds, co vedeme organizace, abychom s ni uméli pracovat
a zajistili, aby to nepocitili pracovnici ve vykonu. Nékde existuje prehazovani klientii
mezi sluzby a to je zajimavé, je to blbda hra. Pracovnik v primé prdci by mél mit
prostor na klienty a nepotiebuje resit management a konkurenci. To si musi vyresit
vedouci mezi sebou. Klienti o tom také mluvi, vzrustd frustrace. Vtomhle klubu

¢

miuizeme bejt zhuleny a tady ne. Prikladii je mnoho.

V poslednim piipadé se dozvidame, Ze vhodnym opatfenim je zejména profesni
respekt. Situaci tak, jak je v soucasné dob¢ nastavena, neni realné skokové meénit.
Snad by to ani nebylo zadouci, nebot’ z konkurence v konecné fazi opravdu vychazi
nejlépe klient. Alespon jak bylo v prubéhu vyzkumu zjisténo ve vétsing piipadi to
tak skute¢né je a neni to jen zédsluha konkurence jako jevu, ale hlavné samotnych
socialnich pracovniki a faktu, Ze profesi vykonavaji z pfesvédceni solidarity.

011 - ,,Respekt v konkurencnim boji. Konkurenci zlikvidovat nejde, nebot ve

vysledku z ni tezi klient. Soucasnou situaci neni realné zmenit. Samoziejme by bylo
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idealni se domluvit a vsichni jit jednim smerem. To by ale zbrzdilo rozvoj sluzeb.
Myslim, ze by bylo Skoda znicit konkurenci, pokud je to konkurence s respektem.
Nesmi to byt likvidacni konkurence, kdybychom se chtéli navzajem zlikvidovat.
Z konkurence musi klient tezit. Konkurence kdo je lepsi, z toho klient musi mit
pozitiva. Tato konkurence, je moznd jen kdyz je podpora kraje, ktery investuje do
rozvoje sluzeb. Pokud funguje centralizované financovani v ramci rozdéleni sluzeb,
kdy organizace participuji, miize konkurence fungovat. Foundraising v nasi cilové
skupiné neni efektivni. Rok od roku se to lepsi. (multimilionari pomdhaji —
., konkrétni zahranicni spolecnost®). I prestoze nékterd spolecenska uskupeni se
socialni praci nemaji spolecného nic, jsou schopna v nékterych pripadech vypomoci,
nebot’ i tato uskupeni mohou z této nabidnuté pomoci urcitym zpiisobem profitovat.
Pro né je socialni sluzba obchod jako cokoliv jiného. Pomohou nasim klientiim, tézi
Z toho, zZe nase cilova skupina neni pro foundraisery zajimava. Jim jsou nasi klienti

Jjedno. Je to pro né kseft. *

Dil¢i shrnuti k DC3

Na tuto ¢ast vyzkumu jsem se nejvice tésil z pohledu pozorovatele. Zajimalo
mne, pokud se bavime s manaZzery, z nichz vSichni jsou vysokoskolsky vzdélani, jaké
budou navrhovat opatfeni, aby negativni dopady konkuren¢niho prostfedi pocitil
klient, ale 1 fadové socidlni pracovnice co nejméné. Pomérné velmi piekvapivé pro
mne byl fakt, ze pravé Ti nejkriti¢téjsi informantky, byly schopné piedlozit opravdu
konkrétni ndvrhy na zlepSeni situace, do kterych zahrnuli co mozna nejsirsi spektrum
socialnich sluzeb. V bézném Zivoté se mi to zna naopak. Vétsinou kdo kritizuje, neni
schopen piedlozit fakta a konstruktivni feSeni, ale jen kritiku a emoce. To Ze je tomu
Vv socidlni praci naopak mne napliiuje nadéji, ze praveé kriticka socidlni prace muize
byt cestou ke zlepSeni podminek socialni prace i zvySeni prestize profese v ocich
vetejnosti.

Nyni ke konkrétnim navrhiim. Jedna z informantek navrhuje cestu integrace,
centralizace a zaroven kontroly socidlni prace. Podporou by meéla byt dokonala
logistika, aby klient m¢l jasno od samého zacatku na jakou sluZbu ma narok a na
jakou nikoli. Aby vé&d¢l, co jsou jeho prava, ale i jeho povinnosti. Aby plnéni téchto

povinnosti bylo ze strany socialnich pracovnikil kontrolovano, ale aby zaroven byla
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ze strany socialnich pracovnikli navzajem kontrolovana kvalita poskytovanych
sluzeb. Protoze kontrola uvnitf socidlni prace socidlnimi pracovnicemi navzijem
neni kontrola takova, jako ji zname, ale jedna se o kontrolu participativni, jedna se
zaroven o kolegidlni vypomoc v komplikovanéjSich ptipadech. Z takové sluzby
nemuze byt vyfazen zadny klient, na to socialni pracovnik nemd pravo. Sluzbu je
tteba poskytnout komplexné z humdannich, ale i praktickych divodu, jakymi jsou
naptiklad bezpec¢nost, hygiena, solidarita, atd. Dalsi informantka navrhuje rozd€leni
obdobné, jako u vefejné spravy, na mistni a vécnou pusobnost. Mistni se rozumi
rozdéleni tizemi tak, aby se sluzby nedublovaly, ale v takovém rozsahu, aby se na
kazdého klienta dostalo. Z hlediska piisobnosti vécné, aby na kazdém tzemi byla
poskytovana sluzba, kterou specifikace daného tizemi vyzaduje. Naptiklad socidlné
vyloucena oblast asistenty prevence kriminality, terénni programy, komunitni prace,
nebo oblast s vyskytem velkého mnozstvi déti vyzaduje vznik nizkoprahovych center
a oblast prevence drogovych zavislosti. Dalsi z informantek ma feSeni sice oproti
pfedchozim troSku abstraktni, ale pochopitelné. Jedna se o zvySeni respektu ve
vztazich mezi organizacemi a socidlnimi pracovniky, ale hlavné o zvySeni respektu
Vv oblasti mezioborové. Naptiklad 1ékafi Casto povazuji socialni praci za podiadny
obor mediciny, coz je v podminkidch moderni spole¢nosti postoj piinejmenSim
zpatecnicky. Zaroven vSak podotyka, Ze soucasnou situaci neni mozné komplexné
zménit, sice by byl idedlni prvni uvedeny ndvrh komplexni centralizace a profesni
spoluprace, ale je neredlné se domluvit a jit vSichni stejnym smérem. Informantka se
dokonce domnivé, Ze by byla $koda konkurenci ni¢it. Ze konkurence je motorem,
pokud neni likvidacni, prospiva vSem stranam. Informantka navrhuje konkurenci
s respektem. Dalsi informant navrhuje analyzu sou€asného trhu socialnich sluzeb
a vytvoreni mapy sluzeb, kdo v lokalité piisobi. Néco podobného avSak koncepénéji
jiz bylo uvedeno v bod¢, ktery se tykal mistni a vécné pisobnosti. V tomto piipadé
vSak doplnénou o jakousi interaktivni mapu. Dalsi zinformantek v priubéhu
rozhovoru prebird odpovédnost a uvadi, Ze feSeni je pravé v gesci managementll
organizaci socialni prace, aby negativni dopady nepocitil ani klient, ani fadovy
pracovnik socidlni prace, tak aby nevzristala frustrace, nebot’ o konkurenci obcas
mluvi 1klienti a klientky. Poslednim v&cnym névrhem je zvySovani kvalifikace
socialnich pracovniki a socidlnich pracovnic na vSech urovnich socidlni prace
a samostudium. O tom vsak vime své my dalkovi studenti a studentky s rodinami.

K tomu je tfeba obé&tavost.
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4  Shrnuti vyzkumné ¢asti

Na samém zacatku prace, jsem si kladl za hlavni cil, zjistit, zda existuje
konkurence mezi organizacemi socialni prace a pokud ano, jaké ma dopady na praci
s klienty. V pribéhu vyzkumu jsem zjistil, Ze manaZeti organizaci socialni prace
témet ve vSech pripadech konkurenci skutecné pocit'uji. Snazi se vSak eliminovat jeji
negativni dopady tak, aby nezasahovala do vykonu c¢innosti fadovych pracovnic
a dale aby nebyla vnimana ze strany Klientek. Pokud by tomu tak bylo a to se
skute¢né déje, aby z ni Cerpal to pozitivni, coZ je zvySovani kvality sluzeb.

Ve chvili, kdy bylo zjisténo, ze situace v socialnich sluzbach neni nepodobna
sluzbam komer¢nim, pfistoupil jsem ke zkoumdani dil¢ich informaci, smétujicich
k zodpovézeni hlavniho cile. Jednalo se o popis, dopadd ovliviiujicich praci s klienty,
rozdélenych do kategorii podle kvality a mnoZzstvi. Jak je uvedeno ve shrnuti druhého
dil¢iho cile, pojmy kvalita i kvantita spolu velmi tzce souvisi. Dozvidame se také, ze
konkuren¢ni prostfedi kvalitu i kvantitu sluzeb v socidlni praci ptimo ovliviuje.
V nékterych sluzbach z pohledu klientli pozitivné, v nékterych negativné. Zejména
pobytové sluzby, nebo sluzby nizkoprahové netrpi nedostatkem klientii. Dokonce
existuji pofadniky. Naopak sluzby terénni, nebo aktiviza¢ni programy pocituji
negativni dopady konkurenéniho prostfedi zcela vyznamné. Ve shrnuti tohoto cile
také uvadim, Ze v n€kterych ptipadech miize byt ohroZen klientiv komfort ¢erpéani
sluzby a to za splnéni piedpokladu, kdy se sluzby v urcité lokalité dubluji. Klient se
citi nekomfortné€. Je zde Spatnd vymeéna informaci a kone¢ny dopad pocituji i terénni
socidlni pracovnice. Zde je dostatek prostoru k lepsi spolupraci mezi zadavateli,
organizacemi i klienty.

Pokud doslo k potvrzeni faktu, Ze konkurence v socidlnich sluzbach existuje a je
dokonce pfirozenou soucésti prostiedi socidlnich sluzeb, nastavd okamzik k tomu
zjistit, jakym zplsobem fesit jeji negativa. Samo sebou pozitivni vliv konkuren¢niho
prostiedi feSit neni tfeba, naopak je zapotiebi se snazit to pozitivni néjakym
zpusobem ukotvit. Na tuto ¢ast vyzkumu jsem se nejvice te&Sil z pohledu
pozorovatele, jak jsem ostatné jiz uvedl ve shrnuti tfetiho dil¢iho cile. Ti
nejkrititéjsi informantky, byly schopné piedlozit opravdu konkrétni navrhy na

vvvvv

V bézném zZivoté se mi to zna naopak. VétSinou kdo kritizuje, neni schopen piedlozit
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fakta a konstruktivni fesSeni, ale jen kritiku a emoce. Byt vécny a strucny, je
v soucasné dobé opravdu vysadou téch nejschopnéjSich. Jak také uvadim,
opravdu mne té8i, ze je tomu v socialni praci naopak, ze pravé kriticka socialni prace
muze byt cestou ke zlepSeni podminek socialni prace i zvySeni prestize profese
Vv ocich verejnosti.

Navrhovany jsou manazerkami zcela rozdilné navrhy, coz zfejmé souvisi s tim,
jaké konkrétni sluzby organizace poskytuje. Jedna se ve zkratce o cestu integrace,
centralizace a zaroven kontroly socidlni prace. Nebo se ve vyzkumu setkdvame
s navrhem rozdéleni podobnému vefejné spraveé, na mistni a vécnou plsobnost.
Zajimavosti vSak je fakt, ze tuto cestu navrhuje jedna z manazerek organizace, ktera
zrovna vykon vefejné zpravy, alespon z hlediska komunikace kritizuje. Figuruji zde
také navrhy abstraktni, jako napiiklad zvySeni respektu ve vztazich mezi
organizacemi a socialnimi pracovniky, ale hlavné o zvySeni respektu v oblasti
mezioborové. Setkdvame se také s navrhem vytvofeni analyzy soucasného trhu
socialnich sluzeb a vytvofeni mapy sluzeb. V jednom bod¢ se vSak manaZeti
I manazerky organizaci vzacné shoduji. Tim bodem je, Ze konkurenéni prostiedi se
V tom negativnim, co trhu pfinasi, nesmi dotknout klientli a také fadovych socidlnich
pracovnic a pracovnikl, na které jiz v soucasné dob¢ jsou kladeny vysoké naroky,

V nasi spolec¢nosti bohuzel nedocenéné.

5 Zavér a diskuze

Ve finalni fazi predlozené prace jiZ nezbyva nez konstatovat, Ze konkurence
Vv socialnich sluzbach existuje, a nabidku socialnich sluzeb ovliviiuje. Dovolil bych si
ji zde rozdélit do dvou kategorii a to na likvidacni a tu pfirozenou. Likvidacni
konkurence se tyka spiSe menSich neziskovych organizaci, které nemohou na trhu
socialnich sluzeb nabizet takovou S§ifi programi, aby jednotlivd vybérova fizeni,
kterd se svoji sluzbou tzv. nevyhraji, neohrozovala na existenci celou organizaci,
pouze nedovolila realizaci jednotlivé sluzby. Takovych ptipadt v hl. m. Praze a okoli
neni ptili§ mnoho, piesto se zde vyskytuji. Nespornou vyhodu zde maji velké a silné

neziskové organizace, které v piipad¢ netspéchu ve vybérovém fizeni obratem

nabizeji sluzby jiné, v naslednych vybérovych fizenich. Dalsi vyhodou je jak jedna
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z informantek podotkla mit tzv. znacku. To v praxi znamena zvu¢né jméno, nebo
jesteé jinak, byt organizaci obecné znamou. V piipadé takto silnych organizaci a jejich
neuspéchu ve vybérovych fizenich je spiSe hnaci silou k tomu, jak zvysit kvalitu
a zaroven snizit naklady. Coz je vlastn¢ jeden ze zakladnich principti trzniho
hospodaistvi. Z takové situace samoziejmé t€zi zékaznik. V socialnich sluzbach
klient, ktery diky konkurenci v konecné fazi obdrzi kvalitngj$i vyrobek, ptipadné
sluzbu. Urcitou roli vedle kvality, zjednodusené feceno jakosti, hraje také kvantita
zjednodusen¢ feCeno mnozstvi a to, kolik sluzeb vlastné muze urcity klient ve
skuteCnosti ziskat. Kvalita a kvantita spolu i v konkurenci nabidky socialnich sluzeb
uzce souvisi. V neposledni fadé zde mame také vtah mezi nabidkou a poptavkou. Ve
chvili kdy vznikne urcitd poptavka, tedy potieba klienta a existuji zde financni
prosttedky, vznikd zde také nabidka socidlni sluzby. Nyni tento mechanizmus
zjednodusim co mozna nejvice. A zde se dostavame ke konkurenci prirozené. Klient
ma potiebu. Vznikne poptavka po sluzbé. Existuji finanéni prosttedky, a proto
zadavatel vypisuje vyberové fizeni. Organizace socialni prace reaguje a tuto sluzbu
v urcité kvalité nabidne. Zadavatel vybira v idealnim piipadé tu nejlepsi sluzbu pro
klienta. Tato sluzba je klientovi distribuovana. Klientova potieba je pokryta. Vznika
potfeba nasledna. Pokud jsou prostfedky, zadavatel vypisuje vybérové fizeni na
realizaci sluzby nésledné. Sluzba piedesla je bud’ poskytovana klientim naslednym
anebo zanik4. Timto nekoneénym mechanizmem vznikaji a zanikaji sluzby. Coz je
samoziejm¢ pro klienta pozitivni, pokud opomineme zneuZivani sluzeb. Obdobna
situace vSak panuje ve vyrob¢, proto konkurence v socialnich sluzbach neni jina. Jiny
je jen cil. Zatimco idedlem socidlni prace je pomoc Cloveku, idedlem vyroby je
vydé€lat prodejem vyrobku. Z tohoto diivodu je management v organizacich socialni
prace nesmirn¢ naro¢ny. Pravé z divodu dosaZeni cile, zdGvodiovani existence

a navic jeste trzni existence.

Jakd je mozné navrhnout opatieni ke sniZzeni negativnich jevl spojenych
s konkurenci v socidlnich sluzbach? Podle mého ndzoru nezbyva nez zpét ke
kofenim. Tedy k samotné existenci socialni prace a tou je realizace pomoci lidem.
Dale respekt a ftcta kostatnim organizacim pii jednani mezi sebou, ale
I zadavatelem. Jak upozornila jedna z informantek s konkurenci se musi vyporadat
management. Pracovniky ve vykonu neni mozZné viibec zatéZovat témito problémy.

Resenim by tedy mohlo byt to, Ze vychazime ze stavu, ktery neni zavadovy. Ma
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svoje specifika, chybovost, ale ma i1 urCity tad. V piipad¢ kvalifikované vedené
osvéte a diskusi horizontdlniho, ale 1 vertikdlniho charakteru s tictou a respektem, je
realné negativni dopady eliminovat a budovat tak budoucnost ucelné socialni prace,
ktera by byla prestizni nejen pro samotné socialni pracovniky, ale i v povédomi

neodborné vefejnosti.
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Priloha 1: Doslovny prepis jednoho z rozhovori

TOI1: Jaké jsou podle vasi zkuSenosti pfiCiny toho, ze si sluzby socidlni prace

konkuruji?

,, Prostredi je velmi konkurencni a velmi Skodi jak klientim, tak sluzbe
samotné, prusvih jsou fanatici socialni prace a ja osobné mam nejvétsi problém se
zameéstnanci vybranych neziskovych organizaci, pracovniky z rad byvalych klienti,
kteii si udélaji kurz a zacnou délat socidlni praci. Castd vyména politikii, hlasitost
levicovych politikii a levicove smyslejicich socidlnich pracovnikii je mnohondsobné
vy$si nez hlas profesionalii a pracovnikii rozumnych. Zastanci lidskych prdv casto
Spatné zformuluji myslenku, kterd i pres ndpad a funkcnost vyzni v tiskové zpravé
jako fasizmus. Napriklad vybudovaini bezprahového centra pro klienty kde by
v§echny sluzby byly sjednoceny, vyzni v tiskové zestrucnéné zpravé jako koncentracni
tabor. Nerodime se v rovnych podminkach, nekdo je bohaty, nékdo chudy, nékdo
stary nékdo mlady, jsou rozdilné kultury. Kazda kultura ma sva specifika. Michani
kultur probiha iniciativou Zen. Deset Zen md cernoch, jen jeden bily muz cernosku.
Prefeminizovand spolecnost je fanatickda a zpiisobuje smés neslucitelného a to
nasilné. To je také pricina konkurence jako boje o preziti. Levicovi fanaticti socidlni
pracovnici jen a pouze kritizuji ostatni, ale otevienému dialogu nejsou otevreni,
Jjakykoliv jiny ndzor je xenofobii atd. Prestoze je pouze realisticky.

Komfort hyreni c¢asem v socialnich sluzbach je jen do doby, dokud na to
budou penize. Ty jsou drahé, platime je viastnim Zivotem. Pokud mi kazdy mésic
Z vplatni pasky zmizi spoustu tisic, které jsou pouzity na plnéni principu solidarity,
kdy my mladi zdravi platime do banku mdlo, stari a nemocni a chudi diky tomu tento
Jjakykoliv sviij stav mohou prezit diistojné. Proc je konkurence? Velmi Spatné déleni
penez, jestlize dam statni penize soukromym osobdam, které tvrdi, ze budou pomdhat
lidem, musim zkontrolovat, jak s penézi nakladaji, dokonce je vyborné, zZe kdyz
udelas projekt pro deset tisic lidi. Kdyz pocet nedodrzim, vratim prachy. Co udélam?
Zacnu se podbizet klientiim, nejlépe formou kritiky. Naplnim, plnim kvotu, penize
nevracim. Politik ma strach byt represivni, jakymkoliv zpiisobem se snazit zlepSovat
situaci kolem klientii, protoze jakmile nekdo prijde s tim, jak vycistit park, kde je

stanové méstecko, vrhnou se na néj novinari. Hele on je fasista. To jsou body dolii



a uz si to nikdo nedovoli. Prace se toci kolem statistik a vyberovek na kazdy spendlik.

Musim pochvalit, Ze nabidka pomoci je opravdu bohata. “

TO2: Popiste mi prosim, jak takova konkurence prakticky funguje? Kdo soupefi
s kym a 0 co? Co pfitom déla Vas konkurent a jak na néj reagujete Vy?

., Neziskovky s prispevkovkama, neziskovky mezi sebou, individualni sluzby
poskytovatelu, kratkodobé. Ale nakonec jsem spokojen, Ze to tak je, jsem pro
princip solidarity, urcité nesmi umirat bezdomovci na ulicich, toxikonmané na
nddraZich, starci v chudobincich, rad pomohu kaZdému, nesmi to v§ak byt pomoc
nekonecénd bez zpétné vazby a bez pocitu zneuziti klientem. Ze mé neokrada. Kdo
zneuzije sluzbu, krade penize, Je to stejné jako stahovani hudby a filmi. Kazdému
socialnimu pracovnikovi bych doporucil, aby zkusil prodavat parek v rohliku po
dobu minimalné nékolika tydnii, aby pochopil princi fungovani ekonomiky a poté se
jeho pohled na rozdavani peneéz tech co je umi vydélat, nekomu kdo je nevydélda,
protoze neumi, nechtéji je velmi jednoduché. Rozdat penize, které sam vydélam, je
0 mnoho tézsi!

To nejsou jen skodovky a Kellnerové, to je také spousta drobmych Zivnostnikii,

remeslnikii, z jejichz penéz se socidlni sluzby platej.

TO3: Jaké dopady ma ¢i mize mit konkurence na kvalitu Vami poskytovanych

sluzeb? Jaké ma realn€? Jaké by mohla mit? Jsou pozitivni nebo negativni?

,,Dopad je demotivace klienta, to zpiisobuje podbizeni, jiz neni iniciativni
anevrati se do Zivota, otdazkou je, jestli mame pravo nékomu nds§ Zivotni styl
nékomu vnucovat. KAdo z nas dvou je vétsi idiot. Ja nebo ten fanatik? Co na to ten
klient? Co on bude cerpat z toho, co jsme pro neho nachystali. Kdyz chces brit,
musis dat. Fanatik chce také integrovat, ale zdaroven hldsd, Ze vse je v pohode, ty
nomadi, Zebrota je v normdlu, je to kazdého véc, ale fanatik zaroven hlasa, Ze je
treba klienty integrovat. Jak ho muzu integrovat, kdyz nase spolecnost si mysli, zZe
Zebrota neni Spatna. Tito lidé nemaji v socialnich sluzbach co délat v Evropé,
protoze zde nikdo neumird hlady, nikdo neziistane bez lékarské, policejni pomoci,

atd. Vse maji zdarma.



TO4: Jaké dopady ma ¢i mize mit konkurence na kvantitu Vami poskytovanych

sluzeb? Jaké ma realn¢? Jaké by mohla mit? Jsou pozitivni nebo negativni?

TOS: Jakda opatfeni ke zméné navrhujete, aby klienti nepocitili negativa

konkuren¢niho prostredi?

., Strasnej priiser je medialni masaz, kdy se nafoti ten nejveétsi chudak a to je
V tiskové zprave. To nejhorsi jako norma. Ale pritom ten klient casto dovede
absolvovat cestu za chlebem. Nékteré cirkevni organizace daji zradlo za modlitbu.
Uspokojujeme piani klienta, nebo své vlastni, pomahat? Fanatik za rok vyhori, ale
co ja za pét let, on mi klienta rozmazli a odejde. To je dusledek toho predhanéni, jako
xxxxxx, to je uplnej fanatik, on se uplné rozvedl, takovej malej piskor, oni maji
univerzalni rec, maji v tom mrdnik. Ten klient nevi, Ze socialni pracovnik je stejny
magor jako on. Ja jsem pod drobnohledem. Vedouci je strasné citliva na klienta, séf
zase na plnéni statistik, byrokracie, atd. VSe integrovat, bezprah, ale také
kontrolovat.

Praha, kvalitni denni centrum bezprahové s kompletni nabidkou sluzeb. Metry
Ctverecni, asistence policie, jsou to kriminalnici, alkoholici, fetaci, lidé nestastni,
podrdzdeni, je jim vSe jedno. Osobni asistence, klicovy klient, prosté s klientem
chodit po uradech, atd. Sluzby komplexni v dostatecné kapacité, metry, technicke,
bezpecnostni zarizeni. Nikdo to nechce na iizemi obce! Doprava, ale hygiena. Priiser
jsou revizo¥i, co klient, to sto tisic dluh! Ty vole dvacitku Setiim piil roku, kde to
vezme klient na prdavnika, to je nespravedlnost, mé nesere, Ze to md néjakej Sxxxx.
Mit viastni autodopravu. Bezpecnost socialnich pracovnikii! Ty vole, ale to neni udél
se nechat od klienta nakazit, ¢y mas HIV klienta, tak pouzivej ochranné pomiicky,
fanatici poskozuji sami sebe! Chudej clovek nema limit, vezme si pade, nebo litr,
anebo ledvinu a pak druhou. Ale oni jsou Vv priiseru a z toho my je chceme dostat.
Vlastni zarizeni, aby klient nelital jako pica, klient se toci co tri mésice, vybira si, co

zrovna chce.



Bezprahové komplexni zarizeni, obsahujici vSechny potrebné sluzby pro
klienta, doprava, misto, zajisteni.

Vem si, zZe jsi politik, mame demokracii. Vyhovét viem je vyhovét vétsiné.

Diktatura je jednodussi. Musis rozhodovat stredoproudem. Musis pocitat s hlasama
volicii! Ted' jsem si napsal projekt, takze mam dva roky z ceho zit. Ten morfin
S mastnou plentou vypada sam jako klient, on mé tady kritizuje, Ze Spatné pracuju, vy
chytrdci.
Ja byl v Norsku taky, Oslo mad 600.000 obyvatel a 2.000 bezdomovcii, Praha 1, dva
miliony obyvatel a bezdomovcii mame 5.000. Oni jsou ve vSem napiil, ale rozpocet na
klienta maj to co my na celou CR jako kompletni rozpocet! Serou do toho takovej
balik, pro¢ maj stejny pocet? Protoze si nejsme rovni.

Moralka je jen soubor pravidel, ktery umoziuje podrazenym ovladat
nadrazené. Ja nemam rad ani priznivce ani odpiirce socidlni prace, v mire sluzeb,
kterou poskytujeme. Lidské potieby, Bohnice, predstav si panelak. Za devét let jsme
ze zarizeni jenom samotnych hoven vyvezli takovou hromadu, jako je ten paneldk,
chcete mit hovna u sebe, nebo je chcete mit v parku? Co je lepsi?

Mam tady dveé ste gaunerui, vsichni trestani i za brutalni trestnou cinnost mam
je mit ja anebo je chcete doma ve sklepe? Ja mam jen hodinu na to sokovat, neznaji
provoz a souvislosti. Mam tam tehulku, chtéla bejt drsnej pankac a nezavislak, pak ji
ve squatu ctyri kamosi znasilnili, to je romantika, byla pankac a hovno. Kazdy mame
V sobé dobro a zlo, pruser ceka na kazdého. Rovnou Ti dam rezervacku na sluzbu
u mé.

Zaroven represe, dobre zastielime klienty, no ale co za pét let? Budeme strilet
vSe, co je klient, pak ty co nevydélaj dvacet, kdy prijdes na radu ty? Ja nemitZu
vyiadit jediného Clovéka, na to nemam pradvo, piisté nékdo prosté vyradi mé. Sluzbu
je treba poskytnout z humannich ditvodii i z praktickych ditvodii, bezpecnost, sklep, to
jsou ty hovna, atd.

Resent je stiedni proud solidarity a profesni pomoci! Volba cesty nejmensiho

‘

zla, neexistuje idealni stav. *



