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Uvod

Kazd4d doba a kazda spolecnost se potyka s raznymi spolecenskymi
problémy. Lidé se nékdy ocitaji v situacich, které jsou pro né nové, necekané,
neumi se v nich zorientovat, nedokaZou je zvladnout sami. Nékdy potiebuji
jenom laickou radu, kterou jim muze poskytnout kdokoliv z jejich nejblizsiho
okoli, jako napftiklad rodina, ptatelé, kolegové, znami. V momenté, kdy je
problém zavaznéjsi a nestac¢i pouze ,dobra rada”, pfichdzi na fadu odborna
pomoc. Jednotlivec ¢i rodina se obraci na socidlni sluzbu a jednani
se zajemcem je prvnim spolecnym kontaktem, na zakladé kterého se rozviji

vzajemnd spoluprace.

Jednani se zajemcem se v porovnani s jinymi dil¢imi procesy v socialni praci
nedostava tolik pozornosti, byt je zahdjeni spoluprdce nepochybné jednou
ze zasadnich a vyznamnych oblasti v celém kontextu socidlni prace
s klientem. Zastdvdm ndzor, Ze fadné a kvalitné provedené jednani
se zijemcem v souladu se standardy kvality a platnymi metodickymi
postupy je pomyslnym odrazovym mustkem k spravné nastavené budouci
spolupraci a v komplexnim systému poskytovdni socidlnich sluzeb

potfebnym lidem opravnéné zastava velmi dilezité misto.

K vybéru daného tématu mé kromé tohoto presvédceni, podporeného
i ndzory mnoha odbornikd, vedla také ma soucasna profese a zajem o tuto
oblast. Z pozice nového pracovnika nejenom ve sluzbé, kde budu provadét
svij vyzkum, ale v socidlnich sluzbach obecné, se chci blize seznamit s touto
problematikou, abych mohla v budoucnu v rdmci své pracovni ¢innosti vést
kvalitni a odborné jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu a rovnéz mohla

pomoci novym kolegim pfi jejich zaSkolovani.

V predkladané bakalarské praci si kladu za cil zjistit, zda proces jednani
se zajemcem o sluzbu v Socidlné aktivizacni sluzbé pro rodiny s détmi
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Charity Valasské Mezifi¢i odpovida v praxi interni metodice dané sluzby.
K dosazeni cile prace mi bude napomocna hlavni vyzkumna otazka
odvozena od tohoto cile a zaméfena na zjisténi, zda pracovnici sluzby v praxi
v procesu jednani se zajemcem o sluzbu dodrzuji pfislusné metodické

postupy, zda je tedy teorie v souladu s praxi.

Préce je rozdélena na dvé &asti, teoretickou a empirickou. Uvodni ¢ast prace
bude zaméfena na oblasti a pojmy, které svym charakterem souvisi
s vybranym tématem a poskytnou teoreticky rdmec nezbytny pro empirickou
¢ast. V prvni kapitole budu popisovat standardy kvality, jakoZto zasadni
a nedilnou soucast modernich socidlnich sluzeb. V 1uvodu kapitoly
zprostfedkuji pohled na historické souvislosti, které predchdzeli jejich
vzniku, zabyvat se budu také vyznamem, smyslem standardi a jejich
clenénim. Druha kapitola bude vénovana socidlnim sluzbam, jejich definici,
kategorizaci a legislativnimu ukotveni. Zaméfim se rovnéZ na zikon
o socidlnich sluzbach, ktery je bezesporu v oblasti socidlnich sluzeb

prevratnou pravni normou.

V rdmci empirické ¢asti prace nejprve sezndmim ¢tenare s Charitou Valasské
Mezifiéi. Vysvétlim, co jsou socidlné aktivizaéni sluzby pro rodiny s détmi
a blize pfedstavim sociadlné aktivizaéni sluzbu SASanky, ve které pracuji
a kde budu realizovat sviij vyzkum. V této kapitole se budu rovnéz zabyvat
jednanim se zajemcem a metodikou jednani, a to obecné, ale zejména
konkrétné v dané sluzbé. Dalsi kapitola jiz bude vénovana samotnému
vyzkumu. Vymezim zde cil prace a vyzkumné otazky, objasnim metodologii
vyzkumu a vyzkumny soubor. Déle se budu vénovat analyze a interpretaci

ziskanych dat a v zavéru uvedu a zhodnotim vysledky vyzkumného Setfeni.



Teoreticka cast

1 Standardy kvality

Klicovym tématem mé prace je jedndni se zdjemcem o socidlni sluzbu,
které je soucasti standard(i kvality, proto prvni kapitola bude vénovana
pravé této oblasti. Pro uceleny pohled na danou problematiku zminim
v uvodu textu souvislosti, které pfedchazely, resp. ze kterych vzeslo
formulovani standard®i kvality. Ddle pfiblizim vyznam a smysl standardt
a v zavéru kapitoly se zaméfim na jejich clenéni a struény popis jednotlivych

okruht, na které se standardy déli.
1.1 Historické souvislosti

V Ceské republice pied rokem 1989 situace v socialnich sluzbach odrazela
realitu centrdlné fizeného socialistického statu. Sluzby byly poskytovany
v kontextu tvrdého instituciondlniho modelu. Systém ovlivnény socializmem
postradal odpovédnost, nebyly jasné stanovené kompetence statu, krajd,
okresti, obci, ustavli ¢i domovti, jakozto poskytovateli socidlnich sluzeb,
soucasné neexistoval uceleny systém rozvoje znalosti a dovednosti
pracovnik v socidlnich sluzbach. Toto klima se vyrazné odrazelo mimo jiné
i na stavu lidskych prav hlavné klientti, ktefi pobyvali v socialnich sluzbach
(éémsky, Sembdner & Krutilova, 2011, s. 10-11). Na klienty sluzeb bylo
nahlizeno jako na zvlastni kategorii obcanti, jejichZz Zivot se nachdzel
v rozporu se zajmy socialistické ,reality”, nezapadali do uméle vytvareného
socialistického idedlu. Tim byla zcela zietelné posilovana instituciondlni
povaha tohoto tistavniho modelu. Obyvateltim ustavt byla pfisuzovana role
svefenct, o které je tfeba pecovat a po cely zivot na né ptisobit vychovnymi,
vzdéldvacimi, pracovnimi a jinymi programy. Tento instituciondlni model

pfi poskytovani socidlnich sluzeb byl navic zdiiraznén skutecnosti,



Ze politické zadani bylo postaveno na zastirani vseho, co jakymkoliv
zplisobem vybocovalo z néjakého normalu, ,co mélo néjaké postiZzeni nebo

socialni problémy” (Camsky, Sembdner & Krutilova, 2011, s. 11).

Z vySe uvedeného je ziejmé, jak byl tento model diskriminacni a zcela
nevyhovujici. Potlacoval zasadnim zptisobem lidska a obcanska prava,
snizoval dtistojnost uzivatelt sluzeb a bylo zZadouci jej zménit. Nastartovani
téchto zmén prislo v roce 1989, kdy doslo v nasi zemi k zdsadnim

a prevratnym politickym zménam.

Koldinska (2013) k tomu piSe, Ze kromé politickych zmén se jednalo také
o zmény hospodarské a spolecenské, pricemz segment socidlni ochrany
nebyl vyjimkou (Koldinska, 2013, s. 19). Bylo nezbytné zacit vyznamné ménit
mnohé oblasti spolecnosti tak, aby se vyvijely Zadoucim smérem.
To znamenalo, Ze systém socidlni pomoci a péce, ktery byl v dané dobé
vysoce ndkladny a ne zcela funkcni, bylo nevyhnutné vyrazné reformovat
(éémsky, Sembdner & Krutilova, 2011, s. 9). Z tohoto divodu byl vladou jiz
v roce 1990 vytvofen ,Scénaf socidlni reformy”, ktery si kladl za cil
transformovat socidlni ochranu do takové podoby, aby odpovidala dobre
fungujicimu, pruznému a modernimu pojeti socidlniho systému.

Cile reformy byly poté postupné napliiovany (Koldinskd, 2013, s. 19).

Oblast socidlni péce, kterou do té doby zajisStoval stat, se promeénila
do Sirokého spektra nabidky, kterou zacaly poskytovat jak nestatni
neziskové organizace, cirkve, kraje, ale zapojily se také obce. Uplné nové
mohly zadit socialni sluzby poskytovat také soukromé osoby. Ustfedni
zménou, v celkovém pojeti socidlnich sluzeb, bylo definovani prava
a povinnosti u kazdého obcana nasi zemé (Hrozenska & Dvorackova, 2013,
s. 67). Pokud vezmeme v tvahu, jak piSe Krebs (2010), Ze do té doby byla

oblast socialnich sluzeb znacné centralizovana a nedemokraticka,



takifka monopolné realizovana pouze statem, kdy obcané byli nuceni prijimat
roli pasivnich pfijemct davek a sluZeb bez moznosti cokoliv ovlivnit, je zcela
zfejmé, jak vyznamné zmeény se po roce 1989 v socialni oblasti odehravaly

(Krebs et al., 2010, s. 103).

Pojem transformace socialnich sluzeb v CR piedstavuje komplexni proces
zmén v mnoha oblastech. Spada sem nejen fizeni, financovani a vzdélavani,
ale také mista a formy poskytovanych socidlnich sluZeb tak, aby se dosahlo
zadouciho stavu, a tim je péfe v béznych Zivotnich podminkdch. Celd
koncepce transformace byla vypracovana v souladu s riznymi strategickymi
dokumenty z oblasti socidlnich sluzeb (éémsk}'/, Sembdner & Krutilova,

2011, s. 12-13).

Jednim z nich je Bild kniha v socidlnich sluzbach, jejimuZ vzniku predchazel
Cesko-britsky projekt ,Podpora MPSV pfi reformé socidlnich sluzeb”. Tento
probihal v letech 2000-2003 a byl zacilen zejména na model komunitniho
planovani a na kvalitu v socidlnich sluzbach. Projektové moduly probihaly
v predem vybranych regionech. Pilotni zavadéni komunitniho planovani
bylo realizovdno v okrese Pisek, modul zaméfeny na standardy kvality
probihal na Olomoucku. V pribéhu projektu byly vytvoreny a zavedeny
standardy kvality, rovnéz probéhly inspekce prvnimi vySkolenymi
inspektory, zaméfené jednak na testovani, jak nejlépe vést samotné inspekce

a samozfejmeé na ovéteni stavajici kvality v socidlnich sluzbach (Pilat, 2015).

Projekt byl ukoncen v roce 2003, a jak piSe Malik Holasova (2014), vydani
Bilé knihy ministerstvem prace a socidlnich véci téhoz roku bylo jeho
vysledkem. Ve své publikaci uvadi sedm principti urcujicich podobu

socialnich sluzeb:

- nezavislost a autonomie pro uZivatele sluzeb,

- zadlenéni a integrace,



- respektovani potreb,

- partnerstvi,

- kvalita,

- rovnost bez diskriminace,

- standardy ndrodni, rozhodovani v misté.

Bild kniha tak predstavuje mimo jiné zdkladni a nezbytné principy,
které tvofi podstatu modernich a kvalitnich sluzeb (Malik Holasova, 2014,

s. 51-52).
1.2 Vyznam a smysl standarda kvality

Kvalita socialnich sluzeb v Ceské republice nebyla dfive nijak koncepéné
sledovana a také neexistovala zadnd kritéria k jejimu posuzovani. Teprve
v navaznosti na pfipravovany novy zakon o sociadlnich sluzbach byly v roce
2002 ministerstvem prace a socidlnich véci publikovany Standardy kvality
socidlnich sluzeb, na jejichz vzniku se podileli jak samotni uZivatelé,
tak i poskytovatelé socidlnich sluzeb spole¢né se zastupci odborné vefejnosti.
Podle Bednafte (2007) cilem standardd bylo shrnuti toho, co se v obecném
pojeti ocekava od dobré socidlni sluzby. Dle autora jsou materidlem, ktery
popisuje , dobrou praxi”, v tomto pfipadé chdpanou jako souhrn odbornych

pristupti, postupti a metod v oblasti socidlni prace (Bednat, 2007, s. 59).

V textu jiz bylo zminéno, Ze po roce 1989 se socidlni sluzby vyrazné rozsifily.
A to od zajisténi zdkladnich Zivotnich potfeb az po specializované odborné
sluzby pro malé skupiny zdravotné postizenych. Zacal se angazovat
i obcansky sektor, hlavné profesiondlové v socidlni oblasti, ktefi se chopili
moznosti zaloZit nestatni subjekt, a tak zacit poskytovat moderni socidlni
sluzbu ((vjémsk}'l, Krutilovd, Sembdner & Sladky 2008, s. 11). Hrozenska
a Dvotackova (2013) uvadi, Ze po fazi rozsifeni druhii socidlnich sluzeb bylo

zacileno na to, aby poskytovand sluzba byla nejen kvalitni, ale také méla
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jasné nastavenad pravidla. Pohled se také zaméfil na pfistup ke klientim
a uzivatelim sluZeb a velky prostor dostalo téma odbornosti jednotlivych
pracovniki, ktefi v téchto sluzbach pracuji (Hrozenskd & Dvorackova,

2013, s. 67).

Zavadéni zmén v socidlnich sluzbach se zpocatku nesetkavalo s velkou
vstficnosti a transformace byla blokovana réiznymi okolnostmi. Potize
prevladaly hlavné v pobytovych sluzbach, kde nebyla vile vedenim tyto
zmény aplikovat do praxe. Management zafizeni velmi ¢asto zaméroval svoji
pozornost pouze na kvalitu ubytovani a kvalita sluZzeb ztistavala opomijena.
Zatizeni nezvladala pfechod od paternalistickych forem poskytované péce
k modernim trendiim a partnerskému nastaveni v pojeti sluzeb. Vliv
personadlu pretrvaval a v popfedi byly potfeby zaméstnanct pfed potfebami
uzivatelt. Velkym tématem byla v zafizenich problematika zneuzivani moci,
témata vztahujici se k svobodé volby anebo stietu zajmti. Ustavy a domovy
byly casto opatrovniky a soudy pracovaly velmi pomalu, nebot jejich pristup
k feSeni byl ovlivnén konzervativnim zptisobem vedeni a fizeni tstavnich

pobytovych zatizeni (Camsky, Sembdner & Krutilova, 2011, s. 11-12).

V soucasnosti vak jiz mtizeme konstatovat, Ze i presto, ze pocatky zavadéni
standardi kvality doprovazely rtizné prekazky a obtiZe, dnes je tento nastroj
zajistujici kvalitu socidlnich sluZeb jiZ etablovanou a béZnou normou

pri jejich poskytovani.

S pfihlédnutim k faktu, Ze vznikly na zdkladé Siroké a dlouhé diskuse,
muzeme je povazovat ,za vseobecné prijatou piedstavu o tom, jak md vypadat
kvalitni socidlni sluzba” (Johnova & Cermakova, 2003, s. 5). Pokud na né
pohlizime také jako na nastroj kontroly kvality, lze jen souhlasit
s Dvotackovou (2012), Ze napomahaji k celkovému rozvoji socidlnich sluzeb

(Dvorackova, 2012, s. 92).



Standardy jsou platné pro vSechny druhy a typy sluZeb a vzhledem k tomu
jsou formulovany obecné. Konkrétnéjsi podobu pravidel, pfizptisobenou
na miru dané sluzbé, si musi definovat poskytovatelé sami za predpokladu,
ze vychdzi z principli obsaZzenych ve standardech. Jednd se pfedevsim
o poslani, cile, stiZznostni postupy, pravidla pro individudlni planovani
(Bednat, 2011, s. 9). Podle tohoto autora je zcela zasadni, aby poskytovatelé
znéni standardd nejenom znali, ale rozuméli jim, vnimali souvislosti a védéli,

proc je jejich zpracovani a nasledné dodrzovani dtilezité (Bednat, 2007, s. 60).

Standardy kvality spolecné s jednotlivymi kritérii, kterd urcuji jejich
napliiovani, jsou soucasti pfilohy ¢. 2 vyhlasky ¢ 505/2006 Sb., kterou se
provadéji néktera ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach (Kralova

& Razova, 2009, s. 165).
1.3 Déleni standarda kvality

Standardy jsou na kritéria rozdéleny nejenom pro jejich snadnéjsi pochopeni.
Hlavnim dGvodem je zejména moznost skutecného posouzeni, zda sluzby
pozadavek daného standardu spliuji. Kritéria jsou totiz méfitelna a to je
dtilezité nejen pro poskytovatele, ktery chce védét, zda sluzba skutecné
pozadovanou kvalitu naplnuje, ale i pro vnéjsi hodnotitele. Pfi vzajemném
porovnani kritérii se skutecnosti je mozné prokazat, co je ve sluzbé
v potfadku a co by bylo pfipadné potieba zménit (Johnova & Cermakova,

2003, s. 5).

Bednar (2012) popisuje, zZe v prvni verzi bylo standardii 17 a jejich znéni se
castecné odliSovalo od toho, které bylo posléze legislativné ukotveno
ve vyhladsce ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona
o socialnich sluzbach. Pocinaje 1. lednem 2007 existuje 15 standardd,

rozdélenych do 48 kritérii. Pavodné byly standardy déleny na zasadni



a nezasadni, novelou provadéci vyhlasky €. 391/2011 Sb. se timto zptisobem

prestaly délit a nyni maji vSechny stejnou vahu (Bednaf, 2012, s. 55).

Standardy jsou pro pfehlednost rozdéleny do tfi zakladnich ¢asti, z nichz
kazd4d mapuje jinou oblast ve sluzbé, avsak spolecné tvofi jednotny celek.
Vzajemna provazanost by méla poskytnout komplexni informace o tom,

jak je sluzba poskytovana.

poskytovani sluzby vypadat. Upozorfiuji, na co je tfeba si dat pozor
pfi jedndni se zajemcem, poskytuji ndvod, jak by se sluzba méla prizptsobit
individudlnim potfebam klienta ¢i uZivatele. Daldi okruhy, které tyto
standardy zahrnuji, jsou ochrana prav uzivateld a vytvareni ochrannych
mechanismti, jakymi jsou stiZznosti, zpracovand pravidla proti stfetu zajmi

a podobné (Johnova & éermékové, 2003, s. 6).

Do okruhu proceduralnich standarda patfi:
- Cile a zptisoby poskytovani socidlnich sluZeb,
- Ochrana prav osob,
- Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu,
- Smlouva o poskytovani socidlni sluzby,
- Individudlni planovani priibéhu socialni sluzby,
- Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby,
- Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby,
- Navaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné zdroje

(vyhlagka & 505/2006 Sb.).

Personalni standardy jsou zaméfeny na personalni zajisténi sluzby. Kvalitu
sluzby urcuji v prvni fadé pracovnici, je tedy bezprostfedné zavisla na jejich
dovednostech, vzdélani, vedeni a podpofe. Nemalou roli hraji také

podminky, které pro svou praci maji (Johnova & Cermékova, 2003, s. 6).
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Do okruhu persondlnich standardi patii:
- Personalni a organizacni zajisténi socidlni sluzby,

- Profesni rozvoj zaméstnancu (vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.).

Provozni standardy vymezuji podminky pro poskytovani socidlni sluzby.
Zaméfuji se zejména na prostory, prostfedi a podminky, kde jsou sluzby
poskytovany, na jejich dostupnost, zvySovani kvality a také ekonomické

zajisténi (Johnové & Cermakova, 2003, s. 6).

Do okruhu persondlnich standardi patfi:

- Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby,

Informovanost o poskytované socidlni sluzbé,

Prostfedi a podminky,

- Nouzové a havarijni situace,

Zvysovani kvality socidlni sluzby (vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.).

V souhrnu lze konstatovat, Ze cilem standard® je v prvni fadé zvySeni
kvality poskytovanych sluzeb, dale =zajiSténi ochrany prav a svobod
uzivatelti sluzeb, podpora rovného pfistupu, plnohodnotného Zzivota
uzivatelt, podpora setrvani ¢lovéka v jeho pfirozeném prostredi a podpora
jeho pfirozenych zdroji, nezavislosti a autonomie (Horecky a kol. 2011,
s. 56-57). Hrozenska a Dvorackova (2013) k cilim standarda pridavaji jesté
transparentnost v poskytovani socidlnich sluzeb a shrnuji, Ze standardy
kvality maji zarucit ve vSeobecnosti lepsi uspokojovani potfeb uzivatelt

a klientt1 (Hrozenska & Dvorackova, 2013, s. 74).

K tématu mé prace se vztahuje standard ¢. 3 Jedndni se zdjemcem o socidlni
sluzbu, ze kterého primarné vychdzim ve vyzkumném Setfeni, proto
se tomuto standardu budu blize vénovat v empirické ¢asti bakaldfské prace

ve tfeti kapitole.



2 Socialni sluzby

Nasledujici kapitola bude v ndvaznosti na téma prace zaméfena na socialni
sluzby. Nejprve se budu zabyvat dtleZitou pravni normou, tedy zakonem
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich predpisii, ktery
legislativné upravuje celou oblast socidlnich sluzeb. Predstavim definici
socialnich sluZeb a jejich kategorizaci, jak je vymezuje tento zdkon, a také

z pohledu nékterych vybranych autort.
2.1 Zakon o socialnich sluzbach

Dlouho ocdekdvany zakon ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich predpisti (dale jen ,zdkon o socidlnich sluzbach”), ktery vesel
v platnost 1. 1. 2007, pfinesl do systému socidlni péce fadu reformnich zmén.
Tento krok pfinesl néco, co by bylo mozné charakterizovat jako ,revoluci”
v oblasti socidlni prace v nasi zemi (Horecky a kol., 2011, s. 18). Ze zakona,
jehoz pfiprava trvala vice nez 10 let, je zjevny podstatny respekt k lidské
dtistojnosti, lidskym a obcdanskym pravim a k opravnénym zdjmim
adresati socialnich sluzeb. Umoznil rozvoj vztaht mezi poskytovateli
socidlnich sluzeb a jejich klienty/uZivateli, ktery akcentuje rovnopravnost,
dobrovolnost, individudlni pfistup a snahu ponechat adresaty socidlnich
sluzeb ve svém pfirozeném prostiedi. Tato vzdjemnd spoluprdce ma za cil
podnitit v uzivatelich a klientech snahu pfevzit spoluodpovédnost pfi feSeni
nepriznivé situace a eliminovat tak zdvislost na poskytovani sluzby
(éémsk}'f, Krutilovd, Sembdner & Sladky, 2008, s. 16-17). Soucasné jsou
prostfednictvim tohoto zdkona definované povinnosti poskytovatelti spojené
s podminkami poskytovani sluzeb, financovani sluzeb a pfedpoklady
pro praci v socidlnich sluzbach. Vymezuje také formy a druhy socidlnich

sluzeb (Sokol & Trefilova, 2008, s. 58-59).



éémsky, Sembdner & Krutilova (2011) prezentuji, Ze zdkon o socidlnich
sluzbach sleduje dva hlavni cile, a tim je zajisténi socidlni péce vSem osobam,
které tuto pomoc nezbytné potfebuji a ndpravu pokfivenych pravnich
vztahli mezi statem, poskytovatelem socidlni sluzby a hlavné jejich
uzivatelem. Ddle uvadi, Ze v zdkoné se objevily také zcela nové instituty,

prostfednictvim kterych je moZzné zaméry zakona naplnovat. Témi jsou:

- prispévek na péci,

- registrace poskytovatele socidlnich sluzeb,

- fyzické osoby jako poskytovatelé socidlnich sluZeb,

- smlouva o poskytovani socialnich sluzeb,

- standardy kvality socidlnich sluzeb,

- inspekce poskytovani socialnich sluzeb (Camsky, Sembdner

& Krutilova, 2011, s. 17).

Z vySe uvedeného je ziejmé, ze zdkon o socidlnich sluzbach piinesl
v oblasti socidlnich sluzeb naprosto zdsadni a nezbytné zmény a jeho

dtilezitost a prospésnost je zcela jednoznacna.

2.2 Definice a ucel socialnich sluzeb

Socidlni sluzby lze charakterizovat jako jednu z mimorddné vyznamnych
aktivit statu, samospravy a nestatnich subjekt(i, prostfednictvim které
je mozné fesit problémy jednotlivci, rodin a dalSich skupin obcant.
V dtsledku této aktivity dochdzi k pozitivnimu ovliviiovani celkového
socidlniho klimatu nasi spolecnosti. Bez ptisobeni socidlnich sluzeb by bylo
pomérné vyznamné ¢asti obcanti do znacné miry znemoZznéno uplatfiovani
jejich lidskych a obéanskych prav, rovnéz by pro tuto skupinu nebylo mozné
podilet se na vSech aspektech Zivota spolecnosti, coz spoleéné vede

k socidlnimu vylouceni (Matousek a kol., 2011, s. 12-15).



Zakon o socidlnich sluzbach, ktery oblast socialnich sluZzeb upravuje, klade
dtiraz na integraci spolecensky a socialné znevyhodnénych osob, jednotlivcii
i skupin, tedy vSech pfijemcti socidlnich sluZzeb, do spolecnosti. Tento
poZadavek je obsaZen v samotné definici socidlni sluzby v § 3, pism. a)
zakona, kde se uvadi, Ze jde o , Cinnost nebo soubor ¢innosti podle tohoto zikona
zajistujicich pomoc a podporu osobam za ticelem socidlniho zaclenéni nebo prevence
socidlniho vylouceni”. Diiraz se rovnéz klade na individudlni potfeby osob,
jejich aktivizaci, motivaci a podporu jejich samostatnosti a v neposledni fadé

na poskytovani kvalitnich sluzeb v zajmu osob.

Podle Kozlové (2005) jsou socidlni sluzby cilené zamérfeny na obcany,
ktefi nemohou bez prispéni spole¢nosti pfekonat tizivou socidlni situaci,
zplisobenou pfevazné vékem, zdravotnim stavem ci celkové nepfiznivymi
pomeéry, ve kterych se nachdzi. Adresaty socidlnich sluzeb jsou tedy zejména
seniofi, osoby téZce zdravotné postizené, rodiny s détmi a osoby zijici
zpusobem, ktery se nepovazuje ve spolecnosti za bézny (Kozlova, 2005,
s. 18). Gulova (2011) pak socidlni sluzby vnima jako podporu socidlniho
zaclenovani osob a vytvafeni podminek pro uspokojovani opravnénych
potfeb lidi s oslabenou schopnosti v jejich prosazovani. Kromé toho slouzi
k zajisténi nezbytné podpory a pomoci, sméfujici k vytvareni diastojnych
podminek pro zivot odpovidajici trovni rozvoje spolecnosti (Gulova,

2011, s. 31).
2.3 Kategorizace socidlnich sluzeb

Socidlni sluzby lze v souladu se zdkonem o socidlnich sluzbach délit

na kategorie podle rtiznych kritérii.

Podle délky trvani jsou to sluzby dlouhodobé, kam patii napfiklad domovy
pro seniory, domovy pro osoby se zdravotnim postizenim, chranéné bydleni,

atd. Dalsi kategorii jsou sluzby stfednédobé, kde se jedna napriklad
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o azylové domy, bydleni na pil cesty, stacionafe a dalsi. A na zavér jsou to

sluzby kratkodobé, jako napriklad denni centra, nocleharny, krizova pomoc.

Podle mista a formy poskytovani se socialni sluzby déli na sluzby pobytové,
ambulantni nebo terénni. Pobytovymi sluzbami, jak je patrné jiz
ze samotného ndzvu, se rozumi sluzby spojené s docasnym nebo i stalym
ubytovanim v zafizenich socidlnich sluZzeb. U ambulantnich sluZeb se jedna
o takové sluzby, za kterymi osoba dochdzi, tedy navstévuje zafizeni
socialnich sluZeb se zdmérem fesit nebo zmirnit nepfiznivou situaci a naplnit
své individudlni potieby a zimy. Pro terénni sluzby je naopak
charakteristické, Ze pracovnici navstévuji klienty a poskytuji jim sluzby

v jejich pfirozeném socidlnim prostfedi (Kozlova, 2005, s. 24-25).

Podle zaméfeni a povahy cinnosti sluzeb lze podle zakona o socidlnich

sluzbach tyto rozdélit do tfi zakladnich skupin, a to:

- socialni poradenstvi,
- sluzby socidlni péce,

- sluzby socialni prevence.

Socialni poradenstvi

Socidlni poradenstvi upravuje § 37 zdkona o socidlnich sluzbach, podle
kterého je mozné poskytovat poradenstvi ve dvou formach, a to jako
zakladni a odborné, ptficemz poskytovani zakladniho socidlniho poradenstvi
je dle tohoto zdkona povinné pro vSechny socidlni sluzby. Michalik (2008)
prezentuje, Ze tato sluzba ,usiluje o to, aby uzivatelé socidlnich sluzeb méli
dostatek znalosti o svych prdvech a povinnostech, aby méli potiebné informace
o dostupnych socidlnich sluzbdch a uméli se v nich orientovat” (Michalik et al.,
2008, str. 33). Obecné lze fici, zZe poradenstvi napomaha lidem lépe
se zorientovat v nepfiznivé socidlni situaci prostfednictvim poskytnutych

informaci.

20



Sluzby socialni péce

Sluzby socidlni péce jsou definovany v zdkoné o socidlnich sluzbach v § 38.
Hlavnim cilem sluZeb socidlni péce je umoznit klientim ¢i uZivatelm,
aby se mohli v co nejvy$ssi mozné mife zapojit do béZného Zivota
ve spolecnosti, ztstali co nejdéle ve svém prirozeném prostfedi a v pripadé,
Ze jim toto jejich zdravotni stav neumoZnuje, zajistit jim dhstojné prostfedi

pro Zivot a dustojné zachazeni.

Sluzby socialni prevence

Sluzby socidlni prevence maji v systému pomoci své nezastupitelné misto,
jelikoZ se socidlnimi problémy se potykd pomérné znac¢na ¢ast obyvatel nasi
spolecnosti. Tyto problémy vsSak Ize feSit, zamifime-li na né dobfe
organizovanou a cilenou prevenci (Schavel, (viiiecky, & Olah, 2010, s. 5).
Sluzby socialni prevence jsou zakotveny v § 53 zakona o socidlnich sluzbach.
Z ustanoveni vyplyva, ze tyto sluzby jsou urcéené osobdm ohrozenym
krizovou socidlni situaci, socidlné znevyhodnujicim prostfedim, zivotnimi
navyky a zpusobem zivota vedoucim ke konfliktu se spolecnosti a osobam,
u kterych jsou ohroZeny jejich prava a zdjmy trestnou cinnosti jiné osoby.
Obecné tyto sluzby slouzi k pfedchazeni a zabrariovani socidlniho vylouceni
osob. Jejich tukolem je rovnéZz pomoc sméfovand k pfekondni jejich
nepiiznivé socidlni situace, ale také k ochrané spolecnosti pred nezadoucimi

spolecenskymi jevy (zdkon ¢. 108/2006 Sb.).

Sluzeb socidlni prevence je v siti socidlnich sluZzeb Sirokd a pestra nabidka.
V souladu s uvddénym zdkonem patii do této skupiny i socidlné aktivizacni
sluzby pro rodiny s détmi, které jsou v rdamci mé bakalarské prace podstatné
pro empirickou ¢ast, jelikoZ jsem vyzkum provadéla v této konkrétni sluzbé.
Z tohoto dtivodu zminované sluzby popisu v nasledujici ¢asti bakalarské

prace, konkrétné v kapitole 3.2.
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Empiricka cast
3 Charakteristika organizace a sluzby SAS

V tvodu tfeti kapitoly pfedstavim kratce Charitu Valasské Mezifici. Vétsi
pozornost bude vénovadna jedné ze sluzeb této organizace — socidlné
aktivizac¢ni sluzbé pro rodiny s détmi SASanky, z toho diivodu, Ze jsem zde
realizovala vyzkumné Setfeni. S ohledem na klicovy vyznam pro samotny
vyzkum bude nejrozsahlejsi ¢ast této kapitoly zaméfena na objasnéni jednani
se zajemcem obecné, ale zejména konkrétné v této sluzbé. Dliraz bude rovnéz

kladen na predstaveni metodiky jedndni se zajemcem ve sluzbé.
3.1 Charita Valasské Mezifici

Charita Valasské Mezifi¢i je soucasti Charity Ceska republika, jeZ je
pravnickou osobou dle Kodexu kanonického prava a je soucasti
fimskokatolické cirkve. Slouzi vSem potfebnym lidem bez rozdilu v duchu
kiestanskych hodnot. Charita Cesk4 republika sdruZuje vice nez 300 Charit
roz¢lenénych do nékolika diecézi a arcidiecézi, Charita Valasské Mezifici

patii pod Arcidiecézni charitu Olomouc a fidi se jejimi stanovami.

Jejim zfizovatelem je Arcibiskupstvi olomoucké.

Charita Valasské Mezifi¢i vznikla sloucenim tfi mensich charitnich
organizaci v Sir§im okoli, proto své sluzby poskytuje na pomérné rozsahlém
tzemi Valasskomeziriéska, KeleCska a Roznovska. Socialné aktivizacni
sluzba pro rodiny s détmi SASanky navic ptisobi jeSté na tzemi obce
s rozsifenou piisobnosti Hranice na Moravé. Cinnost organizace tak zasahuje
do dvou kraji, Zlinského a zcasti Olomouckého (Manudl pro nové

zameéstnance, 2018).
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Poslanim organizace, uvedenym ve vyrocni zprave za rok 2019, je poskytnuti
vlidného pfijeti a pomocné ruky vSem, ktefi se ocitaji v nelehkych Zivotnich
obdobich a snaha laskou, podporou a péci pfispivat k mozZnosti
spokojenéjsiho Zivota jednotlivct, ale i celé spolecnosti. Toto poslani vychazi
z obecného cirkevniho poselstvi §ifit dobro, spravedlnost, nad€ji, a promita

se do motta organizace: , Ddvame lidem nadéji, vracime lasku svétu”.

.....

pro lidi v krizi a nouzi, déti, mladez a rodiny ve slozité Zivotni situaci,
lidi se zdravotnim i duSevnim onemocnénim a osamélé ¢i nemocné seniory.
Sluzby jsou v organizaci poskytovany s diirazem na ochranu diistojnosti
clovéka, kvalitu, solidaritu a neméné dtilezitym atributem pfi kazdodenni
praci je i vzdjemnd podpora spolupracovnikii ve sluzbé potfebnym

(Vyrocni zprava, 2019).
3.2 Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi

Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi (déle jen ,SAS”), jak jiz bylo
v textu uvedeno, se fadi mezi sluzby prevence. Podle Krebse (2010)
je zakladni funkci vSech socidlnich sluzeb ,uspokojovdini specifickych potieb
urcitych skupin obyvatelstva poskytnutim sluzby” (Krebs, 2010, s. 69). V ptipadé
zminované sluzby, jak vyplyva jiz ze samotného ndzvu, jsou touto skupinou

rodiny s détmi.

Zakon o socidlnich sluzbach v § 65 definuje tyto sluzby jako: ,terénni,
poptipadé ambulantni sluzby poskytované rodiné s ditétem, u kter¢ho je jeho vyvoj
ohrozen v disledku dopadii dlouhodobé krizové socidlni situace, kterou rodice
nedokazi sami bez pomoci prekonat, a u kterého existuji dalsi rizika ohroZeni jeho

vyvoje”.
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Z vySe uvedeného vyplyva, Ze sluzba se zaméfuje na rodiny s détmi,
u kterych se nedafi dlouhodobé uspokojivé stabilizovat jejich socidlni situaci
a tim je ohroZen vyvoj ditéte. Rodice, ktefi nejsou schopni samostatné
uspokojivé fesit nakumulované problémy, se mohou obratit na tuto socidlni

sluzbu a spolecné situaci fesit.

V rdmci tzemi, které jsem popisovala v predchozi kapitole, se takovéto
rodiny mohou obratit na socidlné aktivizacni sluzbu SASanky, kterd je
jednou ze sluzeb Charity Valasské Mezifi¢i. Sluzba vznikla v roce 2007
transformaci z klubu Zeferino, ktery byl primarné urcen pfedskolnim
a Skolnim détem z romskych rodin, détem z rodin v nepfiznivé socialni

situaci a jejich rodic¢tim.

Sluzba SAS Charity Valasské Mezifi¢i poskytuje cinnost na zdakladé
rozhodnuti o registraci pfislusného krajského uradu, poskytuje sluzby bez

uhrady a terénni formu.

Predstava terénni socidlni prace byva nékdy zuzovdna pouze na préci
na ulici a ve vefejnych prostranstvich. Pokud ale k terénni socidlni praci
pristupujeme jako k praci s rizikovymi jednotlivci nebo skupinami, ktera je
vykondvana v pfirozeném prostiedi klientfi, tak jsou timto prostfedim nejen
ulice, resp. mista, kde klienti travi sviij volny cas, ale zejména jejich domovy

(Kahankova, Mysikova & Nedélnikova, 2005, s. 50).

Zakladni cinnosti, které sluzby SAS nabizi, jsou prehledné zformulovany
v § 65 zdkona o socidlnich sluzbach, ktery jasné vymezuje, na cem se

s rodinou mtiZe spolupracovat. Jsou to:

- vychovné, vzdélavaci a aktivizaéni ¢innosti,
- zprostfedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim,

- socidlné terapeutické ¢innosti,
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- pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zama a pfi obstaravani

osobnich zalezitosti.

Sluzba SASanky, v souladu s timto zdkonem, poskytuje svym klientim

vSechny vysSe uvedené ¢innosti.

Cilovou skupinu sluzby tvofi rodiny s détmi do wukonceni jejich
stfedoskolského vzdélani. Tyto rodiny potfebuji podporu nejen pfi plnéni
zdkladnich funkci, ale také pfi snaze ziskat déti zpét do rodiny z nahradni
rodinné péce ¢ ustavni vychovy. Jednd se o rodiny, které se potykaji
s raznymi problémy a ocitaji se v situacich, kdy neni v moZnostech,
dovednostech, schopnostech nebo postojich takovéto rodiny tyto problémy
feSit samostatné. Poslanim sluzby je tak motivace, aktivizace, pomoc
a podpora rodin za tucelem feSeni jejich nepfiznivé situace a obnovy
zakladnich funkci. Cilem sluzby je, aby se rodina sama naucila dobfe
a ucelné hospodafit se svymi prostiedky a vytvofila vhodné podminky pro
studium svych déti. Zacileno je také na oblasti zabezpeceni zdravého vyvoje
déti, udrzeni Zaddouci drovné a uplatnéni vsech clentd rodiny v daném

socialnim prostredi (Verejny zdvazek SAS).

Gulova (2011) ve své publikaci Socidlni prace piSe, Ze pfi¢iny vétsSiny
socidlnich problémtt maji svlij plivod pravé v nefungujicich rodinach
(Gulova, 2011, s. 60). Matousek predklada ndzor, Ze dnesni rodiny, pokud
se dostanou do konkrétnich tézkosti, jsou mnohem vice zavislejsi na statu
a dalsich zdrojich, nez tomu bylo v minulosti. Uvadi, Ze zakladni funkci
rodiny jsou v soucasnosti pfedevsim ekonomické zajisténi a emocionalni
podpora vsech clenti rodiny, na to ihned navazuje vychova déti. K tomu,
aby byly rodiny stabilni a napliiovaly tyto zasadni oblasti, potfebuji mit
urcité kompetence. Jednak v oblasti podminek pro Zivot, kam patii zejména

zajisténi prijma a hospodafeni s nimi, zajisténi bydleni a nasledného
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udrzovani domacnosti, ale i v oblasti socidlnitho fungovani rodiny, vychovy
a péfe o déti. Castym jevem v souasné praci s rodinou jsou
tzv. mnoho problémové rodiny, které charakterizuje nezvladani vicera téchto
kompetenci, v dutsledku cehoz se objevuje nékolik problémti soucasné.
Takovato rodina je oslabena, nebo i ohroZena ve svém fungovani a pro jeji
stabilizaci ¢i zachovani je nutné s rodinou pracovat. Vhodnym postupem
pri feSeni problému rodiny se jevi kvalifikované hodnoceni rodiny a ditéte
a na to navazuje sestaveni konkrétniho planu s rodinou (Matousek a kol.,

2013, s. 302).

Avsak dfive, nez dojde k tomuto konkrétnimu nastaveni spoluprace,
je nezbytné, aby rodina vidéla spolupraci se socidlni sluzbou jako pfinosnou
a nezbytnou pro pozitivni zménu. Tomuto pfedchazi pravé proces jednani
se zdjemcem, na zdkladé kterého se rodina obvykle rozhodne se sluzbou

pii feSeni svych obtiZi a nepfiznivé situace spolupracovat.
3.3 Jednani se zajemcem ve sluzbé SAS

Jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu, jak jiz bylo prezentovano v kapitole
1.3, patfi mezi procedurdlni standardy, konkrétné se jednd o standard ¢. 3.
Vsechny standardy jsou v pfiloze ¢. 2 vyhlasky ¢ 505/2006 Sb., kterou se
provadéji néktera ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach, popsany podle

jednotlivych méfitelnych kritérii.

Obecné podstata tohoto standardu spociva v nastaveni mechanismu, ktery
umoznuje efektivni vyménu informaci mezi zdjemcem o sluzbu, coz je osoba,
ktera se nachazi v nepfiznivé socidlni situaci, a poskytovatelem. Pro obé
strany je dtlezité mit dostatek informaci k posouzeni a rozhodnuti,
zda dojde, ¢i nedojde k wuzavieni smlouvy. Proces jednani stoji
na predpokladu, Ze zdjemce vi, co je pro n€j prinosné. To prakticky znamena,
Ze je plné respektovano jeho pravo urcit si podobu poskytované sluzby,
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tedy Ze poskytovatel akcentuje jeho potifeby, urceni obsahu i rozsahu
podpory. Druhym piedpokladem uspésSného jednani je schopnost
povéfeného pracovnika poskytovatele ziskat o zdjemci dulezZité informace,
které umozni posouzeni, zda je nabizena sluzba nejvhodnéjsi pro reSeni

aktualni situace (Matuska, 2007, s. 55).

StéZejnimi informacemi v kontextu predchoziho textu jsou vSechny zasadni
informace o nabizené sluzbé, véetné téch o podminkdch, rozsahu, zptisobu
poskytovani sluzby a thrady za sluzbu. Soucasné je velmi dulezitd
informovanost zdjemce o vSech pravech a povinnostech obou stran

vyplyvajicich ze smlouvy ((V?émsk}'/, Sembdner & Krutilova, 2011, s. 112-113).

Mezi povinnosti poskytovatelti sluzeb podle § 88 zdkona o socialnich
sluzbach mimo jiné patfi povinnost dodrZzovat standardy kvality a jednani
se zajemcem, jak jiz bylo uvedeno, je jejich soucasti. Podle Chloupkové (2013)
1ze na tuto povinnost nahlizet z pohledu poskytnuti kvalitni socidlni sluzby.
Zakladem k naplnéni této premisy je dobfe vyjednat se zdjemcem jeho
potfeby, pozadavky a srozumitelné mu nabidnout, co skutecné muzeme
splnit. Je to v zdjmu obou stran, aby se pfedeslo problematickym situacim,
jejichz feSeni je mnohdy obtizné. Dobfe provedené jedndni se zdjemcem
muze slouzit jako prevence jejich vzniku. Je tfeba ale si byt védom, Ze témto

situacim nelze zcela zabranit (Chloupkova, 2013, s. 9).

Uspésné vedenym procesem se zajemcem se dospéje k uzavieni oboustranné
vyhodné smlouvy, ale je také dtileZitou ochranou obou stran. Chrani jednak
uzivatele pred vstupem do nevhodné sluZzby a taktéZ poskytovatele,

aby nepfijal do sluzby nevhodného uzivatele (Matuska, 2007, s. 55).

Ze svych zkuSenosti z prace ve sluzbé mohu potvrdit fakt, ktery je
zminovany v textu vySe a na kterém se také shoduji mnozi autofi, a to,

jakou dtlezitost ma predani vSech relevantnich informaci. Nékdy se stava,
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Ze zajemce se na sluzbu obraci se zkreslenou predstavou o tom,
co a za jakych podminek mu jako sluzba miizeme a budeme poskytovat.
Pfichazi s pfedstavou, Ze pracovnik ma znalosti, védomosti a zkuSenosti,
pomoci kterych bude feSit zdjemctiv problém bez toho, aby se musel sam
aktivné zapojit do tohoto procesu a prevzit zodpovédnost. Tuto mylnou
predstavu, potazmo i jiné, proto pracovnici sluzby koriguji hned na zacatku
a jednoznacné a srozumitelné zajemci zprostfedkuji skuteny a realny

pohled na moznosti a priibéh piipadné spoluprace.

Ve sluzbé SAS Charity Valasské Mezifici je na jednani se zdjemcem o sluzbu
nahliZeno jako na velmi dileZity proces a pracovnici jsou si védomi, Ze jiz
zpusob a prubéh prvotnich kontaktti mtize ovlivnit dalsi spolupraci. Pokud
se na zakladé predchoziho textu, ktery vychazi z odborné literatury
a zdkonné normy, zamyslim nad priitbéhem, zptisobem a zdsadami jednani
se zdjemcem v této konkrétni sluzbé, domnivam se, ze jsou zde vSechny

naleZitosti, pravidla a povinnosti dodrZovany.

Kromé vyse uvedenych aspektli pfi jednani se zdjemcem je neméné dilezity
partnersky pfistup, otevieny a vstficny postoj pracovnikt k nim. Zajemci,
ktefi do sluzby prichdzi, pochdzi z rozdilného socidlniho prostfedi, riaznych
spoleenskych vrstev a pohybuji se na rtzné vzdélanostni turovni.
Na kazdého z nich je pohlizeno jako na jedine¢nou osobnost bez ohledu
na to, kym je a z jakého prostfedi pfichazi. Jsou akceptovany jeho nazory,

postoje, ke vSem pracovnici sluzby pristupuji se stejnym respektem.

Zastavam nazor, ze pro clovéka, ktery se nachdzi v jakékoliv tizivé situaci,
je bezesporu velmi dulezité poskytnout mu pfi jednani prostor, kde bude
vnimat bezpeci, ucast a davéru. Spole¢né s timto je nezbytné pozorné
vnimani a aktivni naslouchdni pracovnika, které jiz samo o sobé miize

plisobit ozdravné a clovék nékdy ziskd jiny ndhled na svoji situaci.
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Toto potvrzuje i Gulova (2011), podle které se mnozi prostfednictvim
zucastnéného naslouchani pracovnikem, kdy se mohou zcela vypovidat ze
své situace, dokaZou v dané situaci lépe zorientovat a v nékterych pfipadech

i sami identifikovat mozna vychodiska ¢i feSeni (Gulova, 2011, s. 55).

V neposledni fadé povazuji pracovnici sluzby pri setkdnich se zajemci
za velmi dulezity citlivy, empaticky, profesiondlni, ale zdroven lidsky
pristup, s dirazem na dodrzovani etickych hodnot a zasad, aby tak bylo
mozné polozit zdkladni kdmen otevieného a diéivéryhodného vztahu mezi

sluzbou a zdjemcem pro pfipadnou budouci spolupraci.
3.4 Metodika jedndni se zajemcem ve sluzbé SAS

Metodiky ve vsSeobecnosti podrobné upravuji, upfesnuji a optimalizuji
postupy pracovnikii pfi vykondvani jejich pracovnich cinnosti. Témito
¢innostmi se rozumi jednak obvyklé a typické, které jsou bézné realizované
v organizaci ¢i sluzbé, ale i netypické, vyskytujici se ojedinéle, jako napiiklad
krizové a havarijni situace (éémsky, Sembdner & Krutilova, 2011, s. 49).
Z uvedeného vyplyva, Ze metodika usnadnuje praxi, dava jakysi teoreticky
ramec, navod, jak ma pracovnik pfi rtiznych pracovnich tkolech spravné
postupovat a efektivné pracovat dle platnych pravidel. Velmi zjednodusené
by se dalo fici, Ze slouzi k tomu, aby pracovnik mél kde cerpat informace,

co ma délat, jak to m4 délat a proc.

Posledni aktualizace metodiky, kterd popisuje jednani se zajemcem ve sluzbé
SASanky, je z roku 2019. K jeji dil¢i revizi doSlo na zdkladé podnétd,
které vzedly z porad tymu a konkrétné se jednalo o doplnéni pfilohy
definujici pfesné znéni okruhii nepfiznivych Zivotnich situaci. Ve sluzbé
doslo ke shodé v tom, Ze hlavné pro nové pracovniky je nékdy obtizné

zaradit raznorodé problémy zdjemctt do okruhti nepfiznivych Zivotnich
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situaci, které jsou stéZejni pro dalsi spolupraci, a proto bylo pfinosné vytvorit

jakysi vzor pro lepsi a rychlejsi orientaci v problematice.

Naplnéni pfedmétného standardu se v praxi sluzby tedy promita
do zpracované metodiky, kterd predklada, jak probiha proces jednani
se zdjemcem o sluzbu. Pravé proto, aby se splnily vSechny ndleZitosti,
je velmi prinosné, aby byly jednotlivé fdze dobfe rozpracovany.
Tato prehlednost je dulezita proto, aby se na nic nezapomnélo a rozhodnuti

zajemce vyuzivat sluzbu se uskutecnilo na zékladé ziskani vSech informaci.

V tvodu vnitini metodiky pro jedndni se zdjemcem ve sluzbé SAS Charity
Valasské Mezifi¢i je pfipomenuto, co je vlastné smyslem celého procesu
jednani se zdjemcem, k cemu setkdni mda slouzit — zda zijemce spada
do cilové skupiny a je mozné mu nabidnout podporu této sluzby. Toto
mapovani aktudlni situace zdjemce, resp. rozklicovani toho, pro¢ se rodina
nachdzi v takové situaci, neni uplné jednoduché a pro pracovnika je tedy
velkou pomoci, kdyz se mtliZze drzet urcitych voditek, které mu pomohou
ziskat relevantni indicie. Dal$im dtlezitym rozmérem je skutecnost,
Ze zéajemce musi dostat vSechny duleZité informace, vcetné seznameni
s pravidly, aby se mohl dobrovolné rozhodnout, zda sluzbu skuteéné chce
vyuzivat. Pokud by je totiz nedostal, bylo by to pochybeni pracovnika
a pravé témto situacim pfedchdazi zpracovana metodika. Cely kruh jednani
poté uzavrte zapis, ktery odrazi cely prubéh jednani a ve kterém se také jasné
a konkrétné pojmenuje, co vSechno zajemce slysel, s ¢im byl sezndmen a jak
se rozhodl. Tento pisemny zdpis, intervence, je poté podkladem pro

posouzeni, zda se jednalo skutecné v souladu s nastavenym postupem.

Obsah metodiky v této konkrétni sluzbé odrazi to, co by spravné metodika
méla postfehnout, coz doklada i Matuska (2007) v casopise Socidlni prace

v popisu nalezitosti, které by méla wvnitini smérnice poskytovatele
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pro jednani se zdjemcem obsahovat. Na prvni mista stavi sdéleni, jaky ma
metodika smysl a pro¢ byla vytvofena, poté povazuje za dilezity hlavné
seznam informaci. Jsou to jednak informace o poskytovateli, které jsou
urcené zajemci, aby se mohl kvalifikované rozhodnout o vyuziti sluzby,
a také naopak seznam informaci o zdjemci urceny pro poskytovatele, aby se
mohl také on rozhodnout, zdali zdjemce odpovida jeho cilové skupiné

(Matuska, 2007, s. 57).

Vnitini smérnice (metodika) pro jednani se zdjemcem je ve sluzbé SAS
Charity Valasské Mezifi¢i zpracovana v jedendcti bodech do nasledujici

podoby.

Prvnim bodem v metodice je zmapovat, jak se zdjemce dostane ke sluzbé,
od koho se dozvi, Ze sluzba existuje a mtze jeji podpory vyuzit. Ukazuje se,
ze zdjemce mulize sluzbu kontaktovat rlznymi zplsoby a také
prostfednictvim jinych osob, organizaci a instituci.

MatouSek (2005) dopliiuje, ze k tomuto prvnimu kontaktu dochazi
na zakladé spojeni rodiny s pracovnikem organizace, pficemz tato reaguje
na urcity podnét. Podnétem muize byt rozhodnuti konkrétniho clena rodiny,
nebo to byva za situace, kdy chovani ditéte, nebo dospélého prekrodcilo
unosné meze. Tyto mantinely mohou byt vymezeny zadkonem, ale napfiklad
i Skolnim fddem, mistnimi zvyklostmi nebo jinym zptisobem

(Matousek a kol., 2005, s. 79).

Bod dvé metodiky je zacilen na vysvétleni dvou rtiznych pojmii a tim jsou
zadatel a zajemce. V zacatku spoluprdce se sluzbou se konkrétni zajemce,
po naplnéni jasné danych krokt, stane zadatelem. Metodika srozumitelné

popisuje a vysvétluje, jaky je mezi nimi rozdil.

Tieti bod je vénovan oblasti, kterd se vztahuje k tomu, kdo muize

se zdjemcem jednat, kdo povede tuvodni rozhovor a také kdo se stane
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klicovym pracovnikem. V ramci spoluprace pfi jednani se zajemcem muze
rozhovor vést jak vedouci sluzby, tak socidlni pracovnik, pfipadné
i pracovnik v socialnich sluzbach. Je velmi dulezité, aby si vSichni pracovnici
byli védomi, jaké maji kompetence a ty se pak preklapi do konkrétnich
krokti. Metodika tyto rozdilné kompetence popisuje a tim predklada jasny

navod, kdo a co muze konat.

Pfed uvedenim dalsiho bodu metodiky je namisté zminit, Ze se jedna
o stézZejni ¢ast celé oblasti jednani, ve své podstaté jde o samotné ,jednani”,
tedy schtizku ¢i schtizky pracovnika se zdjemcem o sluzbu. Na zdkladé této
skutecnosti se konkrétné tato hlavni cast metodiky stala zdkladem

pro vyzkumné Setfeni v predkladané bakalaiské praci.

a tou je posouzeni jeho zivotni situace a zhodnoceni, zda skute¢né spada
do cilové skupiny sluzby SAS. Rovnéz pracovnik v této casti predstavuje
zdjemci sluzbu, seznamuje ho s pravidly a zjistuje, zda zakazka zdjemce
je v souladu s poslanim a nabidkou sluzby. Pracovnik ma nastaveny
konkrétni seznam otazek, na které je tfeba ziskat odpovéd, a tato zjiSténi
se pak odrdzi v intervenci, kterd je ze setkdni sepsdna. Ze vzajemného
rozhovoru dochdzi k definovani nepfiznivé socidlni situace. Mapovani
situace zdjemce a definovani jeho nepfiznivé situace nemusi probéhnout
na jednom setkani. Pracovnik postupuje dle individualniho pfistupu a potfeb
zdjemce, kdy zohledniuje nejenom jeho schopnosti, dovednosti a momentalni
rozpoloZzeni, ale i okolnosti doprovazejici jednani, jako naptiklad vice déti
v rodiné vyzadujici pozornost rodice, hluk v domadcnosti, rozmanitost
a zavaznost problému apod.

Matousek (2013) uvadi dalsi divod, a to, Ze dospélé osoby v rodiné mohou
mit obranny postoj a jejich ochota spolupracovat se sluzbou nemusi byt

vysoka (Matousek a kol., 2013, s. 302). Toto tvrzeni odpovida i mé osobni
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zkuSenosti z vlastni praxe, kdy rodiny, pfichazejici do sluzby na podnét

zejména OSPOD (i jiné instituce, obvykle nebyvaji ke spolupraci motivovany

o7 ee

Soucasti této casti metodiky je taktéZ souhrn otazek, kterymi se pracovnik
muze ujiStovat, Ze zdjemce porozumél, co mu je sdélovdno, a jestli ma
dostatek informaci, které mohou vést k jeho svobodnému rozhodnuti,

zda bude sluZzbu vyuZzivat ¢i nikoliv.

Toto zpétné dotazovani mutZze byt pro pracovnika i jistym navodem,
zda pfedava informace srozumitelné. Jestli neni jeho fe¢ rychla, odborna
a komplikovana. Stdle je nutné mit na paméti, Ze zdjemce nemusi presné
rozumét tomu, co je mu sdélovano, a je na pracovnikovi, aby na schtizce
hovofil co nejjasnéji. Tento postup je spravny, protoZe je skute¢né zZadouci,
aby pfi setkani socidlni pracovnik vhodnymi otdzkami prabézné ovéfoval,

zda zajemce preddvanym informacim rozumi (Kolektiv autorti, 2017, s. 16).

Paty bod vysvétluje, kde a za jakych podminek jednani probihd. Spoluprace
s rodinou se muze odvijet jak na jejim svobodném rozhodnuti, tak na podnét
z rliznych instituci. Od toho se také odviji, kde ke schiizkdm muiZe dochazet
— zda to bude v domdcim prostfedi rodiny, v prostordch sluzby nebo
napriklad na ptidé OSPOD. Pokud se schiizka uskute¢riuje v tomto prosttedi,
vétsinou je tfeba feSit zdvazny problém, ktery se muze vadzat na nasili

v roding, na moznost odebrani déti, nebo ztratu bydleni.

V Sestém bodé metodiky se otevird téma, které souvisi s odmitnutim
zdjemce. Jsou zde jasné pojmenovany situace, kdy k této situaci mtze dojit,

v souladu s § 91 zakona o socialnich sluzbach.
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Bod sedm popisuje, kde se vedou pisemné zdznamy z jednani se
zadjemcem/zadatelem. Také je zde popsano, jak se postupuje, kdyz se zadatel

stane klientem, jak se zachdzi s jiz evidovanymi zapisy.

Bod osm je vyhrazen pro pojmenovani obtiZnych situaci, které mohou nastat
pfi jednani se zdjemcem, a popsan jasny postup, kterym se pracovnici fidi.
Jako priklad lze uvést jedndni s cizincem, se zdjemcem se smyslovym

postizenim, nasili v rodiné a jiné.

Devaty bod se vénuje situaci, kdy je u jednani pfitomen pracovnik OSPOD.
K této situaci mtize dojit ve chvili, kdy jsou pracovnici sluzby pfizvani

na tzv. pfipadovou konferenci.

Bod deset pojednava o tom, jak probiha jedndni v pfipad€, kdy ma zdjemce

o sluzbu soudem urceného opatrovnika.

V poslednim bodé je vysvétleno, jak maji pracovnici sluzby postupovat

a jaka pravidla dodrzovat v situacich, kdy jsou pfi jedndni pfitomny déti.

V pfedchozim textu jsem se v teoretické roviné zameéfila na objasnéni
a vysvétleni oblasti, kterymi se budu dale zabyvat v nasledujici ¢asti prace.
Zminované oblasti a pojmy maji klicovy vyznam pro samotny vyzkum

a nasledné porozuméni jeho vysledkiim a zavérim z ného plynoucim.
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4 Vyzkumné Setfeni

V kapitole vénované vyzkumnému Setfeni predstavim cil prace spolu
s vyzkumnymi otdzkami a objasnim zvolenou metodiku vyzkumu.
Charakterizuji vyzkumny soubor, popisi zptlisob, jakym jsem ziskala data,
a v navaznosti na to se zaméfim na analyzu téchto dat a jejich interpretaci.

Zavér kapitoly bude patfit shrnuti dosaZenych vysledk.
4.1 Cil prace

Cilem bakalafské prace je zjistit, zda proces jednani se zdjemcem o sluzbu
v Socidlné aktivizaéni sluzbé pro rodiny s détmi Charity Valasské Mezifici
odpovidd v praxi interni metodice dané sluzby. Konkrétné budu
prostfednictvim vyzkumu zjiStovat, zda pracovnici sluzby pfi jednani
se zajemcem postupuji dle prislusné metodiky, zda je tedy teorie v souladu

s praxi.

Cil a téma této prace ovlivnila skutecnost, Ze jsem kratce pted volbou tématu
bakalaiské prace prochdzela procesem zaskolovani v dané sluzbé jako novy
pracovnik a absolvovala jsem v té dobé nékolik jedndni se zdjemcem
o sluzbu s rGznymi pracovniky sluzby SAS. Na =zdkladé vlastniho
presvédceni, navic podlozeného teoretickymi poznatky v ramci studia, jsem
si védoma, ze prvotni kontakt zjemce s jakoukoliv socidlni sluzbou je velmi
dtlezitym krokem k navéazani budouci vzijemné spoluprace, a i kdyz
pracovnici ramcové dodrzovali danou metodiku pro jedndni se zdjemcem
o sluzbu, shledala jsem urcité rozdily v postupu, provedeni a v nasledném

pisemném zpracovani jednani jednotlivymi pracovniky sluzby.

Na zdkladé téchto poznatktl jsem formulovala hlavni vyzkumnou otazku:
Dodrzuji pracovnici sluzby v praxi v procesu jedndni se zdjemcem o sluzbu p¥islusné

metodické postupy?
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V metodice jedndni se zdjemcem ve sluzbé SAS je definovano nékolik
konkrétnich oblasti, které jsou pro pracovnika zavazné a to, jak by podle nich
mél pracovnik prakticky v rdmci jednani postupovat, by se mélo promitnout
i do pisemného zdznamu z jednani. Intervence by méla korespondovat
s metodikou sluzby, tzn. text zapisu by mél obsahovat vSechny informace

a naleZitosti dané pfislusSnou metodikou.

Z textu by mélo vyplynout nasledovné:

e Odkud zdjemce ptfichazi, jakym zptisobem se o sluzbé dozvédél. Jestli
prichadzi sim od sebe, z vlastni iniciativy, nebo na zdkladé doporuceni,
napt. rodiny, kamaradt, zndmych, navazné sluzby, OSPOD, odboru
socialnich véci méstského uradu, ¢ijiné instituce.

e Zda pracovnik zdjemci sluzbu pfedstavil, sezndmil ho se zakladnimi
udaji a informacemi o sluzbé. Pracovnik by mél zajemci sdélit zejména
informace o dobrovolnosti, bezplatnosti sluzby, formé a misté
poskytovani sluzby, sezndmit ho s pracovni dobou sluzby.

o Jestli zdjemce spliuje diilezitou podminku, a to, zda patfi do cilové
skupiny sluzby — rodina s nezaopatfenymi détmi do ukoncenti jejich
stfedoskolského studia, rodina usilujici o ndvrat déti z dustavni
vychovy a rodina, ktera bydli v mistech, kde ma sluzba SAS registraci
pro poskytovani svych sluzeb.

e Sjakymi téZkostmi se zajemce na sluzbu obraci, co vyslovuje jako sviij
problém. Pracovnik zjiStuje, s ¢im konkrétné by rodina potfebovala
pomoct.

e Zdali si pracovnik se zdjemcem spolecné ujasnili zakazku. Pracovnik
hledd se zijemcem prisecik jeho poptavky a nabidky sluzby.
Pracovnik pfi rozhovoru se zdjemcem ovéfuje, jestli oblast, pfipadné
oblasti, ve kterych je zajemce néjakym zptisobem limitovan nebo je

vlastnimi silami nezvlada, se prolinaji se zdkladnimi ¢innostmi sluzby

36



ukotvenymi v platné legislativé. V této ¢asti pracovnik zjistuje, v jaké
celkové Zivotni situaci se zadjemce nachdzi, zaméfuje se na obecné
oblasti a situace, ve kterych zdjemce vyZaduje podporu. V této fazi
jednani pracovnik pouze diikladné mapuje, nehleda a nenabizi feSeni.
Vydefinovani nepfiznivé zivotni situace. Pracovnik na zakladé
poznatkili z rozhovoru se zajemcem definuje spolecné s nim, co rodina
nezvlada, ve které konkrétni oblasti, pfipadné oblastech, potfebuje
podporu sluzby. V této fazi jednani miize nastat situace, kdy rodina
sice spada do cilové skupiny, zad4 podporu v ¢innosti, kterou sluzba
nabizi, ale pracovnik presto na zdkladé zkuSenosti a zejména
informaci z rozhovoru se =zdjemcem vyhodnoti, Ze rodina
se v nepfiznivé zivotni situaci nenachdazi. Za téchto okolnosti jednani
se zajemcem dale nepokracuje a zdjemce je obezndmen s tim,
Ze pokud se situace zméni, miiZe znovu o sluzbu pozadat.

Jestli pracovnik podrobné sezndmil zdjemce s pravidly, které ma
sluzba pisemné zpracovany, seznamil ho s pravy a povinnostmi obou
stran, s postupem podani stiznosti a dalsimi diilezitymi aspekty a tato
pravidla mu v tisténé podobé predal.

Zda pracovnik vytvaiel a rovnéZz ponechaval dostateny prostor
pro dotazy zdjemce, adekvatné na né reagoval a v prubéhu celého

procesu jedndni si ovéroval, zda vSem informacim zajemce rozumi.

Podle platné metodiky sluzby SAS tedy pracovnik pfi jednadni se zdjemcem

a ddle pfi zapisu intervence postupuje dle téchto bod:

1Y)
2)
3)
4)
5)

odkud k nam prichdzi (jak se o sluzbé dozvédél)
predstaveni sluzby

jestli spada do cilové skupiny (rodina s détmi, ORP)
co zajemce vyslovuje jako problém — co by potteboval

ujasnéni zakazky
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6) jestli to, s ¢im prichdzi,spada do nepriznivé Zivotni situace
7) sezndmeni s pravidly

8) zdjemce ma prostor pro dotazy

Protoze dané parametry pfimo urcuji dodrZovani metodického postupu
pro jednani se zdjemcem o sluzbu a tzce se vztahuji k hlavni vyzkumné
otdzce, kazdy z nich se promitne do samostatné vyzkumné podotdzky.
Tyto otazky definuji jako dil¢i vyzkumné otdzky (dale jen ,,DVO”).

DVO 1: Zjistuji pracovnici sluzby, odkud a z jakého podnétu k nim zdjemce prichdzi?
DVO 2: Je zdjemci predstavena sluzba?

DVO 3: Zjistuji pracovnici sluzby, jestli zdjemce spadd do cilové skupiny?

DVO 4: Zjistuji pracovnici sluzby, s jakym problémem zdjemce ptichdzi, co by od

sluzby potteboval ?
DVO 5: Dochdzi v ramci jedndini se zdjemcem k ujasnéni zakdzky?

DVO 6: Vyhodnocuji pracovnici sluzby, jestli to, s ¢im se zdjemce na sluzbu obraci,

spadad do neptiznivé Zivotni situace?
DVO 7: Seznamuji pracovnici zdjemce s pravidly sluzby?
DVO 8: Poskytuji pracovnici sluzby zajemci prostor pro dotazy?

Prostfednictvim dil¢ich vyzkumnych otdzek a zjisténi, ktera pfinesou, bude

posléze mozné zodpovédét hlavni vyzkumnou otazku.
4.2 Metodika vyzkumu

Vyzkumnou strategii se rozumi vybér metodologického pfistupu k feSeni

vyzkumné otdzky. Jako dvé zdkladni vyzkumné strategie jsou oznacovany
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kvalitativni a kvantitativni pfistup (Hendl & Remr, 2017, s. 27). Vzhledem
ke zkoumané problematice jsem k dosaZeni cile prace zvolila kvantitativni

pristup, pro ziskani dat vyuZiji analyzu dokumentt.

Hendl, ve shodé s mnoha dal$imi autory, uvadi, Ze analyza dokumentti
je standardni aktivitou, jak v kvalitativnim, tak v kvantitativnim vyzkumu
(Hendl, 2008, s. 130). Na rozdil od jinych technik vyzkumnik nesbira nova
data v terénu, ale prfimo vyhodnocuje data, kterd jsou jiz dostupna
(Reichel, 2009, s. 125). S timto koresponduje i minéni Ondrejkovice (2005),
podle kterého se studium dokumentti ¢asto vyuziva ve vyzkumech, kdy neni
mozné navazat kontakt s respondenty. Dle autora se tato technika velmi
casto vyuziva i k doplnéni udaji ziskanych jinou technikou vyzkumu. Autor
vSak dadle upfesniuje, ze v pfipadech, kdy pisemné materidly maji vypoveédni
hodnotu o respondentovi nebo o predmétu vyzkumu, je zcela legitimni
vyuzivat analyzu dokumentd jako samostatnou techniku vyzkumu
(Ondrejkovi¢, 2005, s. 109). Hlavni vyhodou techniky je skutecnost, Ze data
nejsou vystavena chybdm nebo zkreslenim, jez vznikaji v interakci
vyzkumnika a zkoumanych jedincti. Subjektivita vyzkumnika sice mftize
do jisté miry ovlivnit vybér dokumentti, ne vSak samotné informace v nich

obsazené (Hendl, 2008, str. 130).

Sluzba SAS ma nastavené konkrétni pozadavky na zpracovani pisemnych
zdznamu ze schiizek s klienty a zdjemci, kdy jsou tyto zdznamy velmi
podrobné a kvalitné zpracované. Ze zdznamu je mozné ziskat nejenom
informace o klientovi ¢i zdjemci, ale taktéz obraz o celkovém postupu
a zpusobu prace pracovnika pfi jedndni s nimi. Jako zaméstnanci Charity
Valasské Mezifi¢i, konkrétné dané sluzby, jsou mi navic potfebna data
a dokumenty k vyzkumu velmi dobfe pristupnd prostfednictvim
elektronické a spisové dokumentace vedené ve sluzbé. Ackoliv pfipoustim,

i ve shodé s Ondrejkovicem, jak je uvedeno vyse, ze v pfedmétném vyzkumu
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by mohlo byt zajimavé spojeni analyzy dokument(i jesté s technikou
pozorovani, s ohledem na mou pracovni ndpln, povinnosti a strukturu
pracovniho dne neni mozné se zucastnit vSech jednani s novymi zajemci

o sluzbu.

S odkazem na uvedené skutecnosti a vzhledem k charakteru zkoumané
problematiky je pro realizaci daného vyzkumu vhodné pouZit obsahovou

analyzu dokumentti jako samostatnou vyzkumnou techniku.

Dokumentem se rozumi jakykoliv hmotny zdznam lidské cinnosti nebo
stopy lidského chovani, které vznikly za jinym téelem nez za tcelem naseho
vyzkumu. Nejcastéji jsou vSak pfedmétem analyzy psané zaznamy, které
jsou zpravidla potencidlnim zdrojem informaci. Obsah téchto zdznamu
je mozné podrobit zkoumdni zdkladni kvantitativni technikou, kterou

je obsahova analyza (Disman, 2011, s. 166-168).

Pro potfeby této prace jsou dokumentem zdznamy z jednani se zdjemcem
o socialni sluzbu, tzv. intervence, které jsou pracovniky, ktefi jednani vedli,

nasledné zaznamendny v pisemné podobé do elektronické dokumentace.
4.3 Vyzkumny soubor

Jak uvadi Ondrejkovi¢ (2005, s. 111), analyza dokument(i je mimoradné
casové narocnou metodou. V rdmci vyzkumu vyuZziji zdznamy za obdobi
dvou let, konkrétné za roky 2018 a 2019. V roce 2018 probéhlo 50 jednani se
zadjemcem o sluzbu, tfindcti pracovniky sluzby bylo vykazano 135 intervenci.
V roce 2019 se jednalo o 65 novych zdjemcti o sluzbu, stejnym poctem
pracovniki bylo vykdzdno 174 intervenci. Protoze jedndni se zijemcem
o sluzbu miize probéhnout v rdmci nékolika schiizek, podle individualnich
potfeb klienta a specifik jednani, a z kazdé schizky je proveden zapis,

uvadim rozdilny pocet samotnych jednani a pocet celkové vytvofenych
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pisemnych zdznamt (intervenci). Vyzkumny soubor obsahuje 115 jednani
se zdjemci o sluzbu s celkovym poctem 309 pisemnych zaznamf,

které podrobim analyze.

Pro potieby vyzkumu jsem zvolila tyto dva roky z diéivodu, Ze se jedna
o posledni celé kalendarni roky pred odevzdanim bakalafské prace. Tato
volba je podminéna i skute¢nosti, Ze na prelomu rokt 2018-2019 se pomérné
zasadné obménilo personalni obsazeni sluZzby, a dil¢im pfedmétem vyzkumu
muZe byt i zjiSténi, zda pfi jedndni se zajemcem o sluzbu castéji chybuji
stavajici zaméstnanci, ktefi pfi znalosti teorie maji navic i dlouhodob¢jsi
praxi, nebo novi pracovnici sluzby, u kterych prevazuji teoretické znalosti
a nemaji tolik praktickych zkuSenosti. TaktéZ zvoleny vybér reflektuje i fakt,
ze v roce 2019 probihaly v ramci pravidelnych tydennich porad i metodické
porady, a bude zajimavé ovéfit, zda mél tento edukacni nastroj vliv
na zkvalitnéni procesu jednani se zdjemcem v porovnani s rokem 2018,

kdy se metodické porady nekonaly.

V souvislosti s charakterem vyzkumu a stanovené vyzkumné otdzky a taktéz
s ohledem na ziskané poznatky z této problematiky se jevilo jako vhodné
stanovit také hypotézy. Velmi jednoduchou a vystiznou definici hypotézy
nabizi Kerlinger, ktery uvadi, ze "hypotéza je podminény vyrok o vztahu mezi
dvéma nebo vice proménnymi” (Kerlinger, 1972, s. 33). Podle Reichla hypotézy
svou formulaci predpokladaji stav, ktery je mozné zkoumat a ovéfovat
(Reichel, 2009, s. 60). Ackoliv moje profesni zkuSenost nebyla v obdobi
pripravy vyzkumu nijak dlouhodobd, presto jsem se vlastni iniciativou,
ale i diky podpote vedouci sluzby a dalsich kolegyn, s danou problematikou
seznamila natolik, abych mohla formulovat vhodné hypotézy. Ty je mozné
stanovit i za pfedpokladu, Ze vyzkumnik nemd do problematiky uplné

hluboky vhled a dlouhodobé zkuSenosti. Hypotéza miize vyplynout
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z praktickych zkuSenosti vyzkumnika, ale i z urcitych poznatk, které jsou

vyzkumnikovi o dané problematice znamé (Gavora, 2008, s. 64).
Pro vyzkum jsem stanovila tyto hypotézy:

Hypotéza H1:
V roce 2018 vykazuji vSichni pracovnici sluzby SAS v procesu jednani

se zajemcem vétsi chybovost nez v roce 2019.

Hypotéza H2:
Novi pracovnici sluzby SAS chybuji v procesu jednani se zdjemcem o sluzbu

vice nez stavajici, ktefi pracuji ve sluzbé déle nez dva roky.
4.4 Sbér dat

Jak je jiz uvedeno vyse, svilj vyzkum jsem realizovala na svém pracovisti,
v Socialné aktivizacni sluzbé pro rodiny s détmi Charity Valasské Mezifici.
Ve vyzkumu jsem pracovala s osobnimi tidaji zdjemct a klientti sluzby. Etika
vyzkumu a ochrana osobnich tudajii je oSetfena tim, Ze jsem jako
zaméstnanec organizace smluvné vdzana mlcenlivosti. Nejprve jsem oslovila
svoji pfimou nadfizenou, vysvétlila ji, co je cilem mé prace a obeznamila
ji se svymi predstavami o provedeni vyzkumu. Nasledné vedouci sluzby
prednesla tento zdmér fediteli organizace, ktery udélil souhlas k samotné
realizaci vyzkumného Setfeni a také souhlas se zvefejnénim ndazvu

organizace. Tento je soucasti ptilohy bakalarské prace.

Data jsem cerpala z elektronické evidence zdjemcti o sluzbu a klientt,
pouzivané ve sluzbé SAS. V pocatku vyzkumu jsem si vytvofila jmenny
seznam vsech zdjemcli o poskytovani sluzby za roky 2018 a 2019, ktery
obsahoval jednak zdjemce, ze kterych se posléze stali klienti sluzby, a také
zajemce, u kterych po jednani se zajemcem spoluprace nepokracovala.

Pro potteby vyzkumu maji tato jednani stejnou vypovédni hodnotu.
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Jména a prijmeni zajemcii/klientd jsem zavedla do zdznamového archu
(pfehledné tabulky v programu MS Excel), ktery jsem pro ucel vyzkumu
vytvorila. Nasledné jsem systematicky podle jmenného seznamu v archu
vyhledavala pfislusné zdpisy z jednani s konkrétnimi zdjemci a ty jsem
podrobila analyze. Pro konecné zpracovani a tcel bakalafské prace jsem

zdznamy posléze anonymizovala.

Pfi kvantitativni obsahové analyze dokumentti se vyzkumnik zaméfuje
"na statistickou analyzu ziskanych cetnosti vyskytii jednotlivych obsahovych prokii”
(Hendl, 2008, s. 131). Jak jsem jiZ zminila, pisemné zaznamy z jednani by
mély korespondovat s metodikou sluzby, tudiZ by v zdpisech mély byt
obsaZeny vSechny body metodiky, neboli oblasti, uvedené vyse. Tyto oblasti
jsem si definovala jako kvantitativni zdznamové jednotky a sbér dat jsem
realizovala zptisobem, Ze jsem v obsahu dokumenti vyhleddvala vyskyt
téchto sdéleni a vysledky zaznamenavala do jiz zmifiovaného zdznamového
archu, tabulky v programu MS Excel. V zavéru jsem pomoci nastavenych

filtrtt vyhodnocovala ziskana data.
4.5 Analyza dat a interpretace vysledkil

V predchozim textu jiz bylo vysvétleno, Ze pisemny zaznam z jednani
se zdjemcem by mél korespondovat s metodikou sluzby. Pracovnik by mél
od zdjemce v priibéhu jednani ziskat vSechny relevantni informace, které
jsou potfebné pro tspésné zahdjeni spoluprace. Jednotlivé body metodiky,
prostfednictvim kterych pracovnik potfebné informace od zajemce ziskava
a také zdjemci pfedava, se promitly do dil¢ich vyzkumnych otdzek. Ty byly
predmétem vyzkumného Setieni, na zdkladé kterého jsem ziskala potfebna
data. Data jsem nasledné zapracovala do prehlednych tabulek a pro vizualni
znazornéni i do graft, které jsem opatfila kratkymi komentafi

interpretujicimi vysledky vyzkumu.
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DVO 1: Zjistuji pracovnici sluzby, odkud a z jakého podnétu k nim

zajemce pfichazi?

Tabulka ¢. 1 — zjisténi, odkud a z jakého podnétu zajemce prichazi

Vyskyt v zapisu z jednani Absolutni pocet | Relativni pocet
Ano 102 89 %
Ne 13 11 %
Celkem 115 100 %

Graf ¢. 1 - zjisténi, odkud a z jakého podnétu zdjemce pfichdzi

Otazka ¢. 1

= Ano
Ne

Zdroj: vlastni zpracovdni

Komentar:

Otazka ¢. 1 je zaméfena na to, zda pracovnici v ramci jednani se zajemcem
zjistuji, odkud zdjemce pfichazi a z jakého podnétu se rozhodl oslovit sluzbu
SAS. Z vyse vyobrazené tabulky ¢. 1 a grafu ¢. 1 vyplyva, ze ve 102 pfipadech
se pracovnici zajimali o to, odkud a z jakého podnétu zdjemce prichazi,
coz celkové ¢ini 89 %. Ve zbylych 13 pfipadech tento fakt nezjistovali.

Tento pocet odpovida 11 %.
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DVO 2: Je zdjemci pfedstavena sluzba?

Tabulka ¢. 2 — pfedstaveni sluzby

Absolutni pocet | Relativni pocet
Vyskyt v zapisu z jednani

Ano 96 83 %
Ne 19 17 %
Celkem 115 100 %

Graf ¢. 2 — piedstaveni sluzby

Otazka ¢. 2

® Ano

Ne

Zdroj: vlastni zpracovdni

Komentar:

Cilem druhé dil¢i otazky je zjistit, jestli je zajemciim pfedstavena sluzba, tedy
poskytnuty zakladni informace o sluzbé, které jsou dutlezitym aspektem
pfi rozhodovani zajemce, zda bude sluzbu vyuzivat. Vyzkumem bylo
zjisténo, jak je prezentovano v tabulce ¢. 2 a grafu ¢ 2, Ze sluzba byla
predstavena 96krat, coZz odpovida 83 %, v 19 jednanich (17 %) pracovnici

sluzbu zajemci nepredstavili.
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DVO 3: Zjistuji pracovnici sluzby, jestli zajemce spada do cilové skupiny?

Tabulka €. 3 — zjisténi, jestli zajemce spada do cilové skupiny

Vyskyt v zapisu z jednani Absolutni pocet | Relativni pocet
Ano 115 100 %
Ne - -
Celkem 115 100 %
Komentar:

Otéazka ¢. 3 ma za ukol zodpovédét, zdali pracovnici zjistuji, jestli zajemce
spadd do vymezené cilové skupiny sluzby. Ze zkoumaného vzorku 115

jednani se zdjemcem byla tato informace ovéfena ve vsech jedndnich.

Vzhledem k tomu, Ze vysledek je v tomto pfipadé 100 %, znazornéni pomoci

grafu se jevi jako nadbytecné.
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DVO 4: Zjistuji pracovnici sluzby, s jakym problémem zajemce pfichazi,

co by od sluzby potfeboval?

Tabulka ¢. 4 — zjisténi, s jakym problémem zdjemce pfichazi, co by od sluzby

potieboval
Vyskyt v zapisu z jednani Absolutni pocet | Relativni pocet
Ano 114 99 %
Ne 1 1%
Celkem 115 100 %

Graf ¢. 3 — zjisténi, s jakym problémem zdjemce prichazi, co by od sluzby potteboval

Otazka ¢. 4

1%

® Ano
Ne

Zdroj: vlastni zpracovini

Komentaf:

Otazka ¢. 4 ma prinést poznatky o tom, zda pracovnici od zdjemce zjistuji,
s jakym problémem se na sluzbu obraci, co konkrétné zajemce vyslovuje jako
svlj problém. Byt je seznameni se s tim, co vnima zajemce jako problém,
pro posouzeni jeho situace pomérné stéZejni a lze ocekavat 100% vysledek,

z tabulky ¢. 4 a grafu ¢. 3 je patrné, Ze 1krat toto zjisténi absentovalo.
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DVO 5: Dochazi v ramci jednani se zdjemcem k ujasnéni zakazky?

Tabulka ¢. 5 — ujasnéni zakazky

Vyskyt v zapisu z jednani Absolutni pocet | Relativni pocet
Ano 112 97 %
Ne 3 3 %
Celkem 115 100 %

Graf ¢. 4 — ujasnéni zakazky

Otazka ¢. S

3%

® Ano
Ne

Zdroj: vlastni zpracovdni

Komentar:

Otazka ¢. 5 se zaméfuje na zjiSténi, jestli v ramci jednani se zajemcem
o sluzbu dochazi mezi pracovnikem a zajemcem k ujasnéni zakazky. Tabulka
¢. 5 a graf ¢. 4 znazornuji vysledek, kdy v naprosté vétsiné jednani k ujasnéni

zakazky doslo. Pouze ve tfech pfipadech, coz ¢ini 3 %, tomu tak nebylo.
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DVO 6: Vyhodnocuji pracovnici sluzby, jestli to, s ¢im se zajemce na

sluzbu obraci, spada do nepfiznivé zZivotni situace?

Tabulka ¢. 6 — vyhodnoceni nepiiznivé Zivotni situace

Vyskyt v zapisu z jednani Absolutni pocet | Relativni pocet
Ano 102 89 %
Ne 13 11 %
Celkem 115 100 %

Graf ¢. 5 — vyhodnoceni nepfiznivé Zivotni situace

Otazka ¢. 6

® Ano
Ne

Zdroj: vlastni zpracovini

Komentaf:

Otazka ¢ 6 ma pfinést odpovéd na to, zdali je naplnovana podminka
vyhodnoceni nepfiznivé zZivotni situace zajemce. Z tabulky ¢. 6 a grafu ¢. 5
lze vycist, ze 102krat (89 %) byla nepfizniva Zivotni situace zajemce

vydefinovana, ve 13 jednanich takto pracovnici neucinili.
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DVO 7: Seznamuji pracovnici zajemce s pravidly sluzby?

Tabulka ¢. 7 — sezndmeni s pravidly sluzby

Vyskyt v zapisu z jednani Absolutni pocet | Relativni pocet
Ano 112 97 %
Ne 3 3 %
Celkem 115 100 %

Graf ¢. 6 — seznamenti s pravidly sluzby

Otazka ¢. 7

3%

® Ano
Ne

Zdroj: vlastni zpracovini

Komentaf:

Otazka ¢. 7 se vztahuje k pravidlim sluzby a ma za cil ovéfit, jestli jsou
s nimi zdjemci pfi jedndni sezndmeni. VySe uvedena tabulka ¢. 7 a graf ¢. 6
zachycuji zjisténi, Ze pouze ve tfech pripadech z celkového poctu,

coz odpovida 3 %, pracovnici zajemce s pravidly sluzby neseznamili.
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DVO 8: Poskytuji pracovnici sluzby zajemci prostor pro dotazy?

Tabulka ¢. 8 — prostor pro dotazy

Absolutni pocet | Relativni pocet
Vyskyt v zapisu z jednani
Ano 112 97 %
Ne 3 3 %
Celkem 115 100 %
Graf ¢. 7 — prostor pro dotazy
Otazka ¢. 8

3%

= Ano
Ne

Komentar:

Zdroj: vlastni zpracovdni

Ukolem otazky ¢&. 8 je zjistit, jestli pracovnici sluzby v pribéhu jednéani

aktivné vytvari a poskytuji zajemciim dostatek prostoru pro jejich dotazy.

Z vyzkumu vyplynul stejny vysledek jako v predchozi otazce, tedy pouze

u tfi jednani (3 %) pracovnici tento bod metodiky nedodrZeli. Vysledek

znazornuje tabulka ¢. 8 a graf ¢. 7.
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Ovéfovani hypotéz

Soucasti empirického Setfeni jsou i hypotézy, které vyplynuly z charakteru
vyzkumu a které jsem stanovila pred jeho zapocetim. V nasledujici casti

se zamé&fim na analyzu dat v souvislosti s uvedenymi hypotézami.

Hypotéza H1 byla stanovena na zakladé poznatku, Ze na rozdil od roku
2018, kdy se nekonaly metodické porady, se v roce 2019 sluzba ve znacné
mife zaméfila na metodické vedeni, na intenzivni praci s platnymi
metodikami v rdmci pravidelnych porad tymu, v dasledku ¢éehoz by mélo
dojit ke zkvalitnéni procesu jednani se zdjemcem v porovnani s predchozim

rokem.

Hypotéza H1:

V roce 2018 vykazuji vSichni pracovnici sluzby SAS v procesu jednani

se zajemcem Vétsi chybovost nez v roce 2019.

Pro testovani hypotézy je nutné kromé celkového pocétu zaznamenanych
a nezaznamenanych bodd metodiky v rdmci jedndni se zdjemcem uvést
i procentudlni vyjadfeni téchto hodnot, které je nezbytné pro porovnani
zkoumanych rokd. A to vzhledem k tomu, Ze ve sledovanych letech byly
rozdilné pocty jedndni se zdjemcem. V roce 2018 probéhlo 50 jedndni
se zdjemcem, v pisemném zpracovani téchto jedndni jsem vyhledavala
vyskyt osmi oblasti odpovidajicich osmi bodiim metodiky, které je potieba
v kazdém zdapisu z jednani popsat. Zakladem pro vypocet je tedy cislo 400
(pocet jedndni se zdjemcem x pocet oblasti dle metodiky). Stejné tak jsem
postupovala i pfi vypoctu hodnot za rok 2019, kde se uskutecnilo 65 jednani
se zdjemcem, takZe vychozim cislem je 520. V tabulce niZe jsou uvedené
vSechny potfebné hodnoty, pro lepsi pfehlednost jsou nasledné vysledky

za oba roky jednotlivé zobrazeny pomoci grafti.
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Tabulka ¢. 9 - pfehled dodrZovani danych bod metodiky vSech pracovniki sluzby

prijednani se zdjemcem za rok 2018 a 2019

2018 2019

Body metodiky Ano Ne Ano Ne
odkud k nam prichazi (jak se o sluzbé dozvedél) 44 6 58 7
predstaveni sluzby 47 3 49 16
jestli spada do cilové skupiny (rodina s détmi, ORP) 50 0 65 0
co zajemce vyslovuje jako problém — co by potieboval 50 0 64 1
ujasnéni zakazky 50 0 62 3
jestli to, s ¢im pfichazi, spada do nepiiznivé Zivotni situace 37 13 65 0
seznameni s pravidly 48 2 64 1
zajemce ma prostor pro dotazy 48 2 64 1
Celkem 374 26 491 29
Procentualni vyjadreni 93,5 % 6,5 % 94,4% | 5,6 %

Graf ¢. 8 - dodrzovani boda metodiky vSech pracovnikti sluzby za rok 2018

6,5%

Rok 2018

® Ano
Ne

Zdroj: vlastni zpracovdni
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Graf ¢. 9 — dodrzovani bodi metodiky vsech pracovnikii sluzby za rok 2019

Rok 2019

5,6 %

® Ano
Ne

Zdroj: vlastni zpracovini

Komentaf:
Z dat, prezentovanych v tabulce a grafech vyse, miizeme vycist, Ze v roce
2018 pracovnici chybovali v 6,5 % pfipadd, v roce 2019 je vysledek o necelé

procento méné.

Hypotéza H2 stavi na pfedpokladu, Ze novi zaméstnanci, ktefi v zacatcich
svého plisobeni ve sluzbé postradaji dlouhodobéjsi praktické zkuSenosti,
vykazuji oproti stdvajicim pracovnikim v rdmci procesu jednani
se zdjemcem Vvétsi chybovost. Ve zkoumaném obdobi dvou let se v rtiznych
obdobich ménilo personalni obsazeni sluZby, priibéZzné prichazelo do sluzby
nékolik novych zaméstnanct a n€kolik stavajicich pracovni pomér ukoncilo.
V  celkovém souétu byl pomér stavajicich a mnovych pracovniki
ve sledovaném obdobi stejny, rovnéz jimi provedené tkony v ramci jednani,

tudiz je moZné srovnavat vysledky téchto dvou skupin.
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Hypotéza H2:
Novi pracovnici sluzby SAS chybuji v procesu jednani se zajemcem

o sluzbu vice nez stavajici, ktefi pracuji ve sluzbé déle nez dva roky.

V pripadé této hypotézy je vychozi hodnotou ¢islo 920 (soucet jednani za oba
zkoumané roky x pocet oblasti dle metodiky). Data k ovéfeni druhé
hypotézy jsou uvedena v nasledujici tabulce a pro lepsi prehlednost

znazornuji i grafické srovnani chybovosti obou skupin pracovniki.

Tabulka ¢. 10 — prehled dodrZovani danych bodd metodiky stavajicich a novych
pracovnikt sluzby pfi jednani se zdjemcem za rok 2018 a 2019

Ano Ne
Body metodiky vSichni stavajici novi
odkud k ndm prichazi (jak se o sluzbé dozveédél) 102 8 5
predstaventi sluzby 96 13 6
jestli spada do cilové skupiny (rodina s détmi, ORP) 115 0 0
co zajemce vyslovuje jako problém — co by potfeboval 114 0 1
ujasnéni zakazky 112 1 2
jestli to, s ¢im prichazi, spada do nepfiznivé Zivotni situace 102 11 2
seznameni s pravidly 112 2 1
zajemce ma prostor pro dotazy 112 2 1
Celkem 865 37 18
Procentualni vyjadfeni 94 % 4% 2%
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Graf ¢. 10 - porovnani chybovosti stavajicich a novych pracovnikti sluzby pfi
jednani se zdjemcem za rok 2018 a 2019

Pomér chybovosti stavajicich a novych pracovniki
18 pochybeni
novych T~
pracovnik
33 %

37 pochybeni
stavajicich
pracovnikl

67 %
Zdroj: vlastni zpracovini
Komentar:

Posledni prezentované vysledky v tabulce ¢. 10 ukazuji chybovost stavajicich
a novych pracovnikt, kdy stavajici pracovnici nedodrzeli body metodiky
ve 4 % piipadt a novi pracovnici ve 2 %. Rovnéz je z tabulky moZzné vycist
celkovou chybovost vSech pracovnikti za celé sledované obdobi, a to souctem
procent chybovosti za rok 2018 a 2019, coz ve vysledku predstavuje 6 %.
Graf ¢. 10 nasledné pro lepsi prfehlednost vyjadfuje poméf chybovosti
stavajicich a novych pracovnikti. Z téchto vysledkii vyplyva, ze z celkovych
55 pripadti 18krat (33 %) pochybili novi pracovnici a ve 37 ptipadech (67 %)

se tak stalo u stavajicich pracovnikt.

4.6 Shrnuti vysledka vyzkumného Setfeni

Ukolem empirického Setfeni bylo prostfednictvim dil¢ich vyzkumnych
otazek najit odpovéd na hlavni vyzkumnou otdzku, tedy zjistit, zda

pracovnici sluzby v praxi v procesu jednani se zajemcem o sluzbu dodrzuji
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prislusné metodické postupy. Mou snahou bylo mimo jiné také potvrzeni
¢i vyvraceni stanovenych hypotéz. V nasledujicich fadcich se zaméfim

na shrnuti a zhodnoceni dosazenych vysledka.

V procesu jednani se zdjemcem pracovnik monitoruje celkovou situaci
klienta za pomoci nékolika oblasti, které jsou soucasti metodiky. Ukolem
pracovnika je vSechny tyto oblasti se zdjemcem projit a ndsledné zaznamenat
v pisemném zdpise neboli intervenci. Byt se to tak nemusi na prvni pohled
jevit, kazda z téchto oblasti ma svoje opodstatnéni a diivod, proc je soucasti
metodiky jedndni a nelze mezi nimi rozliSovat, kterd je dtlezitéjsi a ktera
méné. Toto tvrzeni dopliiuje i fakt, Ze v ramci kontrol ze Zlinského kraje
se kontrola zaméfuje jednak na samotné intervence, zda jsou aktivizacni,
spliiuji ¢as dany pro intervenci, ale taktéZ na jejich obsah. Inspekce by
kontrolovala, jestli to, co je obsahem metodiky, pisemné zapisy obsahuji
a zda jsou dodrZeny vSechny naleZitosti standardti. Z vySe uvedeného
vyplyva, Ze spravné zapsana intervence z provedeného jedndni miize byt
nejen znamkou toho, Ze pracovnik postupuje tak, jak mu to urcuje metodika,

ale zaroven naplnuje pozadavky dané zdkonem.

V prvni fadé jsem vyzkumnym Setfenim zjiStovala dodrzovani jednotlivych
oblasti (bod1) metodiky vSemi pracovniky sluzby za celé zkoumané obdobij,
tedy spolecné za oba roky. Vyzkum ukdzal, Ze nejméné chybovymi oblastmi
v procesu jednani se zdjemcem bylo pfedstaveni pravidel sluzby,
dale poskytnuti prostoru pro dotazy zdjemce a ujasnéni zakazky. V jednom
pripadé se prekvapivé jednalo také o zjisténi, s jakym problémem zdjemce
prichazi, co by od sluzby potfeboval. Na tomto misté se nabizi otdzka. Pokud
pracovnik nezjisti, s jakym problémem zajemce prichazi a co by od sluzby
potfeboval, na zdkladé ¢eho tedy dojde k ujasnéni zakazky a naslednému
vyhodnoceni a definovdni nepfiznivé Zivotni situace klienta, od které

se fakticky odviji nastaveni samotné spoluprace? Pro upresnéni a vysvétleni
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povazuji za spravné uvést fakt, Ze i v tomto pfipadé oblast sice zaznamenana
byla, ne vSak spravné podle platnych pravidel a v souladu s metodikou.
V daném pripadé se jednalo o rodinu s détmi v obdobi adolescence
s nedostatky ve Skolni pfiprave, kde pracovnik, byt za pritomnosti rodice,
nespravné zjistoval u samotnych déti, co nezvladaji, s jakym problémem
se na sluzbu rodina obraci. I kdyZ se v rodiné jedna o problematickou Skolni
pripravu, jako tomu bylo v tomto konkrétnim ptipadé, sluzba SAS nepracuje
piimo s détmi, ale s jejich rodic¢i. Ukolem pracovnikii je vést a podporovat
rodice, aby byli sami schopni déti motivovat, provadét je vzdélavacim
procesem a byt jim v ném ndpomocni. ProtoZe se pracovnik v rdmci této
oblasti jednadni se zdjemcem obracel primarné na déti a ne na jejich rodice,

vyhodnotila jsem tuto poloZzku jako nesplnénou.

Naopak vice pochybeni bylo vyzkumem prokazano v oblasti vyhodnoceni
nepriznivé situace zdjemce, déle zjisténi, odkud zdjemce prichdzi, a nejvice,

19krat, v pfedstaveni sluzby.

Informaci, odkud zdjemce prichdzi, pracovnici sluzby nezaznamenali 13krat.
Této informaci v celém kontextu jedndni se zdjemcem moznd néktefi
pracovnici nepfikladaji velky vyznam, ale sviij vyznam nepochybné ma.
Navic metodika tuto oblast, tak jako ostatni, obsahuje, méla by tedy byt
soucasti jednani a také zapisu. MozZna z pohledu kvality provedeného
jednani neni tento udaj natolik dutlezity, ale pro sluzbu je vyznamnou
informaci, odkud zajemce pfichdzi, s ohledem na jeho motivovanost.
Na zdkladé svych dosavadnich zkuSenosti, které se shoduji i se zkuSenostmi
vétsiny svych kolegyn, si dovolim prezentovat tvrzeni, Ze zdjemci
prichazejici do sluzby z vlastni iniciativy jsou v naprosté vétSiné vice
motivovani k aktivni spolupraci nez ti, ktefi dostanou spolupraci se sluzbou
,narizenou” kuptikladu soudem, z OSPOD, nebo jako podminku pro ziskani

socialniho bydleni a jeho udrzeni.
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Rovnéz stejnym poctem nebyla vyhodnocena nepfizniva Zivotni situace
zdjemce. V tomto pfipadé se v celém rozsahu jednalo pouze o rok 2018,
v dal$im zkoumaném roce vSichni pracovnici sluzby tuto oblast definovali
a zaznamenali. Usuzuji, Ze k danému vysledku pfispél fakt, Ze v roce 2019
bylo otevieno toto téma, konkrétné zaméfeni se na nepfiznivou Zivotni
situaci, na premysleni nad ni a na potfebu jasného sdéleni a popsani,
co klient, resp. zdjemce nezvlada. Byl vytvoren konkrétni a srozumitelny
vycet vSech nepfiznivych situaci a metodika byla doplnéna o tuto prilohu,
kterd nepochybné prispéla k lepsi orientaci pracovniki v této oblasti

a rovnéz k pochopent jejiho klicového vyznamu pro naslednou praci.

Nejvice absentujici oblasti byla empirickym Setfenim identifikovdna oblast
predstaveni sluzby. Opét se mtize zdat tento bod metodiky na prvni pohled
méné dulezity nez jiné, avSak opak je pravdou. V momenté, kdy zdjemce
neni dostate¢né seznamen se sluzbou, neni mu fadné predstavena, muze
dochdzet k zasadnimu nepochopeni, jak je sluzba poskytovana, kde je
poskytovdna a co nabizi. V praxi to znamend, Ze zdjemce, ktery se stane
klientem, nemd vSechny potfebné a dtilezité informace o sluzbé, a miize tak
pozdéji dochdzet k nedorozuménim, v horSim pfipadé i ke konfliktnim

situacim.

V empirickém Setfeni, jak uz bylo fedeno, jsem se rovnéz zaméfila
na testovani hypotéz. Na zacdtku svého vyzkumu jsem vyslovila
predpoklady, které se staly vychozimi pro jejich formulaci. Prvnim
predpokladem bylo, ze pracovnici sluzby SAS v roce 2018 vykazuji v procesu
jednani se zdjemcem vétsi chybovost nez v roce 2019. Vysledky ukazaly,
Ze v roce 2018 doslo k nedodrzeni metodického postupu v 6,5 % pripadt,
v nasledujicim roce tomu tak bylo v 5,6 %. Byt neni rozdil hodnot nikterak
zasadni, srovnani téchto vysledkti pfineslo zjisténi, Ze predpoklad byl

spravny, hypotéza H1 se tedy potvrdila.
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Druhd hypotéza se vztahovala k predpokladu, Ze novi pracovnici sluzby
chybuji v procesu jednani se zdjemcem o sluzbu vice neZ stavajici,
ktefi pracuji ve sluzbé déle nez dva roky. Vyzkumné Setfeni vypovédélo,
ze z celkového zkoumaného vzorku doslo u novych pracovnikii
k nezaznamenani nékterych oblasti metodiky pouze ve 2 % ptipadd,
u stavajicich pracovnikii k tomu doslo ve 4 %. Hypotéza H2 nebyla

potvrzena.

Hlavnim cilem bakalafské prace bylo zodpovédét vyzkumnou otazku:
Dodrzuji pracovnici sluzby v praxi v procesu jedndni se zdjemcem o sluzbu pfislusné

metodické postupy?

Vyzkumné Setfeni prokazalo soulad mezi metodikou a praxi v 94 %. Pokud
bych méla na vyzkumnou otdzku odpovédét zcela jednoznacéné kladné,
musel by vyzkum prokdzat 100% uspésnost v dodrzovani metodickych
postuptl v praxi. Pfesto vSak na zdkladé ziskanych vysledkd, kdy vyzkumné
Setfeni odhalilo pouze 6% chybovost pracovnikii, mohu konstatovat, ze tento
vysledek rdmcové poukazuje na kvalitné a spravné vedeny proces jednani
se zdjemcem a kromé nékolika dil¢ich nedostatkt pracovnici sluzby

v naprosté vétsiné pripadt dodrzuji dané metodické postupy.
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5 Diskuze

Pfi zadavani tématu mé bakaladfské prace, i s ohledem na zvolenou techniku
vyzkumu, jsem mozna ani neocekdvala, nakolik pestrd a zajimava bude tato
sonda do, pro nékoho mozZna nezazivné, dokumentace sluzby a kolik
poznatkii a postfehii mné samotné prinese. Prostfednictvim ,, pouhého” ¢teni
intervenci jsem se od detailnho seznameni se s procesem jednani
se zdjemcem Vv nasi sluzbé, pres sledovani postupného profesniho riistu
pracovniki a pochopeni mnoha specifik a souvislosti, které vstupuji do nasi
kazdodenni prace, dostala az k poznani mnoZstvi Zivotnich pfibéha lidi

a jejich problémt a strasti, které je dovedly ke spolupraci se sluzbou SAS.

V pritbéhu vyzkumu a vlastné i pfi tvorbé celé bakalarské prace se potvrdilo
moje presvédcéeni opirajici se rovnéz o ndzory odbornikti v této oblasti,
Ze je pro sluzbu velmi dalezité, aby vSichni pracovnici pochopili a ztotoznili
se s tim, Ze proces jedndni se zdjemcem hraje v poskytovani sluzby jednu
ze zasadnich roli, Ze se nesmi uspéchat a vSichni pracovnici by méli
postupovat stejné, tedy dle platné metodiky. Jak jsem jiz v této praci uvedla,
kazda z oblasti, kterou pracovnik se zdjemcem prochazi, je svym zptisobem
dtlezita. Kazd4 z osmi oblasti, které byly pfedmétem vyzkumu, predstavuje
pomyslny dilek skladacky a spolecné tak tvoii uceleny rdmec pro nasledné
nastaveni poskytovani sluzby. Pokud pracovnik jednani se zijemcem
neprovede podle platnych pravidel, odbyde nebo uspécha tento proces,
pfipadné Spatné vydefinuje nepfiznivou zivotni situaci, mulize se stat,
ze dojde k nepochopeni smyslu a principu sluzby, sluzba nemusi naplnit
ocekavani zajemce, nemusi vhodné reagovat na jeho potfeby, a naopak zase
miize poskytovat sluzbu nékomu, kdo se skute¢né nenachazi v nepfiznivé
zivotni situaci, a tudiZz ji nepotfebuje. Vzhledem k tomu, Ze jednani

se zajemcem za standardnich okolnosti probiha za tcasti dvou pracovnikd,
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k témto situacim by v praxi nemélo dochdzet viibec, nebo jen vyjimecné,

coz nakonec potvrdilo i vyzkumné Setfeni.

V souvislosti s tim, Ze jsem vyzkum provadéla ve sluzbé, kde pracuji,
s o to vétsi zvédavosti jsem ocekavala, jaké vysledky nakonec pfinese. JiZ na
zakladé svého kratkodobého ptlisobeni ve sluzbé a seznamenti se s celkovym
nastavenim tymu a jeho vysokou pracovni mordlkou jsem doufala,
Ze vyzkumné Setfeni by mohlo prinést pomérné uspokojivé vysledky. Pfesto
konecny vysledek a zjisténi, Ze pracovnici z celého vyzkumného vzorku,
ktery se promitl do 920 sledovanych bodt, chybovali pouze 55krat,

tedy v 6 %, predcily moje ocekavani.

Piekvapivym momentem v ramci vyzkumu bylo pro mé zjisténi, Ze stavajici
pracovnici sluzby, tedy ti, ktefi by méli mit vice zkuSenosti a od kterych se
novi pracovnici uci, chybovali pfi jedndni se zadjemcem castéji. Predpokladala
jsem, coz potvrzuje i stanovend hypotéza H2, Ze tomu bude naopak. Jednalo
se hlavné o rok 2018, kdy z 26 pripadi chybovali 23krat pravé stdvajici
pracovnici. Vyvstala tady otazka, jestli neexistovaly néjaké vnéjsi okolnosti,
které mohly pracovni vykon stdvajicich pracovnikii negativné ovlivnit.
V roce 2018 jsem ve sluzbé jesté nepracovala, tudiz jsem na zakladé
rozhovoru s vedouci sluzby hledala mozné pficiny tohoto vysledku. Zjistila
jsem, Ze v roce 2018 se ve srovnani s nasledujicim rokem opravdu vyskytly
nékteré okolnosti, které mély potencidl do urcité miry negativné ovlivnit

poskytovani sluzby. Proto vnimam jako dtilezité je zde nastinit.

V roce 2018 se sluzba potykala s dlouhodobéjsi, ale i opakovanou nemocnosti
nékolika pracovnikti. Bylo nutné, aby vykony za chybéjici pracovniky
odpracovali ostatni, protoze sluzba je vdzana naplnénim danych ukazateli
v roce. Na stdvajici pracovniky byl timto vyvijen vétsi tlak z dtivodu potieby

naplnit ¢isla, nebyl prostor pro pravidelné porady, metodické vedeni.
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Jesté vétsi narocnost na pracovni tym kladl fakt, Ze sluzba byla zapojena
do Individudlnich projektd v obou krajich, ve kterych ptisobi, tedy Zlinském
i Olomouckém, coZ s sebou prinaselo dalsi uskali ve formé jiného
vykazovani, jiného pojmoslovi v rdmci metodiky kraje a vytvareni
rozdilnych podkladti pro monitorovaci zpravy. Dle mého ndzoru tyto
okolnosti mohly zptisobit, Ze se pracovnici zaméfovali primarné na splnéni
vykonti, kterymi byla sluzba limitovana v projektu, a na tkor toho nékdy
nemusel ztstat dostatek ¢asu na kvalitni zapis, ktery by obsahoval potfebné
nalezitosti. Ddle mohlo dochézet k tomu, Ze pracovnici pod velkym tlakem
neprikladali nékterym vécem patficnou diilezitost, nebo je opomnéli zajemci
sdélit. Tento fakt mtiZe mit pfimou spojitost s tim, Ze se pracovnici
nesetkdvali na pravidelnych metodickych poradach a nékteré souvislosti jim
tak mohly vypadnout. Rovnéz mtize svou roli sehrat i profesni slepota
u sluzebné starSich pracovnikti, ktefi pracuji v naudeném modelu,
nad kterym nepfemysli a nejsou si svych chyb v ramci jedndni se zdjemcem
védomi. A v neposledni fadé se mohla negativné projevit i skutecnost, ze pti
nizkém persondlnim obsazeni sluzby mohl vést jednani se zajemcem
pracovnik sam, tudiZ neprobihala vzajemna kooperace, kontrola a nasledna

zpétna vazba.

Naproti tomu se v roce 2019 situace ve vétsi mife stabilizovala, zatéZovym
faktorem pro sluzbu se mohly stat pouze persondlni zmény, kdy doslo
k obméné vétsi ¢asti tymu. Tento fakt mél vsak paradoxné opacny ucinek,
protoze vznikla potfeba zaskolit nové pracovniky a sezndmit je s pracovnimi
postupy ve sluzbé, jak v praktické, tak v teoretické roviné. Je vsak nutno
zdliraznit, Ze sluzba SAS je jednou ze sluzeb s velmi Sirokym zabérem,
kde se pracovnik musi orientovat v mnoha oblastech, a prvotni zaskoleni,
dalo by se fici, obsahuje zakladni ramec pravidel, standard(i a pracovnich

postupti. Pracovnik tak ziskava jakési ramcové osvojeni dovednosti a dalsi
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zkuSenosti ziskdva i nadale od zkusenéjsich kolegti. V situaci, kdy stavajicich
pracovnikti byla mensina a pfi plnéni svych pracovnich povinnosti neméli
tolik prostoru vénovat se novym kolegim nad rdmec standardniho
zaskoleni, novi pracovnici tak byli nuceni hned v pocatku mnohem vice
pracovat s metodikami, byt samostatni v dohledavani informaci. Toto
koresponduje i s mou vlastni zkuSenosti, jelikoZ jsem byla jednim z téchto
pracovnikti. V daném roce pokracoval jiZ jenom jeden Individualni projekt
a vznikl prostor i pro pravidelné metodické porady a praci s platnymi
metodikami, které prinesly kyZeny efekt nejenom u novych pracovnika,
ale u vSech pracovniki sluzby. Potvrdil se mi tak mtj pfedpoklad, ktery jsem

v pocatku vyzkumu stanovila.

I v kontextu s témito okolnostmi, které nepochybné urcitym zptisobem
plisobily na poskytovani sluzby v obou letech, mohu opét konstatovat,
Zze celkové vysledky, které z provedeného vyzkumu vyplynuly,

jsou pozitivnim zjisténim.

KdyZ se zamyslim v teoretické roviné nad situacemi, ze kterych mohly vzejit
chyby zjisténé vyzkumem, tedy Ze dana intervence neobsahuje vSechny
nalezitosti dle metodiky, jednalo by se o tfi konkrétni moznosti. Prvni
moznosti je ta, kdy pracovnik znd metodiku, vi, co obsahuje, ve skutecnosti
provedl jedndni se zdjemcem v souladu s metodikou, ale nésledné
to nepopsal spravné v zaznamech. DalS$im moZnym jevem je ten, ze je
pracovnik opét sezndmen s metodikou, vi, podle jakych pravidel m4 jednani
probéhnout, ale pfesto zdjemci nesdélil vSe, co je potfeba. Tato situace muize
vzniknout z casovych davodd, tedy nedostatecného casového prostoru
pro jednani, natlaku ze strany zdjemce, ale i v situaci, kdy se jedna
o opakovaného klienta, ktery informace jiz pfedtim nékolikrat slySel.
Pracovnik tudiZ mtize povazZovat za zbytecné opakované zajemci informace

predavat, v kontextu tiZivé situace jim nepfikldadda poZadovany vyznam
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a chce se zadjemcem uz fesit jeho situaci. Byt by pracovnik jednal v dobré vife
a v souladu se svym presvédcenim, Ze jedna v nejlepsim zajmu budouciho
klienta, neni pochyb o tom, Ze dusledkem tohoto postupu je nejenom
nespravné zapsana intervence, ale rovnéz i nespravné vedeny proces jednani
se zijemcem. Posledni variantou je ta, kdy pracovnik neni dostatecné
seznamen s metodikou, a proto nepostupuje v souladu s ni. Tato skutecnost
muZe nastat v diisledku nedostatecného zaskoleni, z dtvodu absentujici
zpétné vazby od zkuSenéjsich pracovnikti, ale i v samotném osobnostnim
nastaveni pracovnika, jeho sebereflexi, zodpovédném pristupu k praci

a ochoté se neustale ucit nové véci.

Zastavdm ndzor, Ze z téchto tfi mozZnosti je prvni uvedena tou nejméné
zavaznou, protoze pracovnik ve skutecnosti provede jedndni v souladu
s metodikou, vSechny informace jsou zajemci sdéleny, ale ndasledné
neprovede vycerpdavajici zapis, tedy takovy, ve kterém by byly spravné
uvedeny vsechny ndlezitosti z jedndni. Rovnéz se domnivam, Ze je tato
varianta pochybeni i tou nejpravdépodobnéjsi. Ackoli ze shromazdénych dat
nelze zcela rozpoznat a jednoznacné prokazat, jestli je tato tivaha spravna,
moje dosavadni praxe ve sluzbé a nabyté zkuSenosti nejen moje,

ale i dalSich kolegyni, tomu nepochybné nasvédcuji.

Prestoze nebyla primdrné mym cilem kontrola samotnych pracovniki,
ale vyzkum se zaméfoval na sluzbu jako celek, nebylo mozné se vyhnout
pfi Cteni intervenci identifikaci nedostatkti u jednotlivych pracovnika.
Protoze ve sluzbé obecné pouzivame rtizné ndstroje na jeji zkvalitnéni
a vSichni pracovnici se ztotoznuji s tim, Ze kontrola je jednim z nich, jsem
presvédcend, Ze upozornéni na nedostatky a zaméfeni se na jejich odstranéni
bude vSemi vnimano pozitivné, jako moZnost pfispét svym individudlnim

pri¢inénim k zlepSeni a zkvalitnéni poskytované sluzby jako celku.
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Pfi zkoumani intervenci jsem také zjistila skutecnost, Ze se zapisy
od jednotlivych pracovniki do urcité miry lisi. I kdyZ toto rovnéz nebylo
tématem vyzkumného Setfeni, shledala jsem rozdily jak ve zptlisobu
zpracovani a rozsahu, tak i v kvalité provedeni. Tato zjisténi oteviraji prostor
pro dalsi Setfeni v dané oblasti. Domnivam se, Ze by bylo zajimavé navazat
na tento vyzkum nékterou kolegyni, ktera nyni studuje, nebo bude studovat
v budoucnu, a proto se pokusim navrhnout smér dalstho mozného vyzkumu

ve sluzbé, tentokrat zaméreného na kvalitu.
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Zaveér

Ve své bakalafské praci jsem se zabyvala tématem jednani se zdjemcem
o socidlni sluzbu. V rdmci prdce jsem si stanovila za cil zjistit, zda proces
jednani se zdjemcem v socidlné aktivizacni sluzbé pro rodiny s détmi Charity
Valasské Mezifi¢i odpovida v praxi interni metodice sluzby. Prostfednictvim
vyzkumu jsem ovéfovala dodrZovani metodickych postupli pfi jednani

se zajemcem, tedy soulad teorie a praxe.

V teoretické casti jsem vychdazela prevdzné z odborné literatury, platné
legislativy a dalSich zdroji. Ve dvou navazujicich kapitolach jsem popsala
témata a objasnila pojmy souvisejici s danou problematikou a vztahujici

se k empirické ¢asti préce.

Uvod empirické ¢asti byl vénovan predstaveni organizace a sluzby, ve které
jsem realizovala vyzkumné Setfeni, blize jsem objasnila proces jednani
se zdjemcem v této sluzbé. Druhd polovina jiz byla zaméfena na samotny
vyzkum, kde jsem nejprve popsala metodologii vyzkumu, sbér a analyzu
ziskanych dat soucasné s jejich vyhodnocenim a naslednou reflexi v ramci
diskuze. Vyzkumné Setfeni jsem smétfovala tak, aby bylo mozné za pomoci
dil¢ich otdzek zodpovédét hlavni vyzkumnou otdzku a dosdhnout tak
stanoveného cile prace. K dosazeni vysledkii jsem pouzila kvantitativni
strategii, prostfednictvim obsahové analyzy dat jsem ziskala data potfebna

k vyhodnoceni.

Jak z realizovaného vyzkumu vyplyvd, proces jedndni se zajemcem
je ve sluzbé v teoretické roviné dostatecné srozumitelné a vhodné nastaven,
nicméné Setfeni poukdzalo na nékteré dilé¢i nedostatky v praxi. Tyto vSak
byly prostfednictvim provedeného vyzkumu identifikovany a muze tak

nasledné dojit k jejich eliminaci, ¢i dokonce ipInému odstranéni.
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Ze zjisténych poznatkii v ramci bakalafské prace lze také vyvodit,
Ze nezbytnym pfedpokladem pro spravné fungovani sluzby je staly, dobfe
zaskoleny kolektiv pracovnikti, ktefi se mohou opfit o srozumitelné
a kvalitné zpracované metodiky tvofici teoreticky ramec praktickych
¢innosti. Jednim z mych doporuceni, ktera vyplynula z vyzkumu, proto bude
vénovat se v dostate¢né mife novym pracovniktim, procesu jejich zaskoleni,
seznameni s vnitfnimi pfedpisy. Rovnéz je duleZité i opakovani naucenych
postuptl a pribéznd prace s metodikami, aby mohli vSichni pracovnici
sluzby pracovat na zadkladé jednotnych informaci a dodrZovat stanovené
postupy. Dal$i doporuceni bude sméfovat k mnastaveni kontrolniho
mechanizmu ve sluzbé v podobé povéfeného pracovnika na kontrolu zapist
a vytvofeni vzorového zapisu z jednani se zdjemcem, ktery bude obsahovat
vSechny ndlezitosti dle platné metodiky sluzby. Tato intervence by mohla
slouzit pracovnikiim sluzby nejen v procesu zaskolovani, ale pfi kazdém
jednani se zajemcem, jako vzor pro samotné jedndni a posléze i pro jeho

spravny zapis.

Psani bakalarské prace bylo v koneéném dtsledku pfinosem i pro mé
samotnou. V prvni fadé spatfuji tento pfinos v rozsifeni mych schopnosti,
znalosti a zkuSenosti v obecné roviné, dale v ziskani hlubsiho vhledu
do zkoumané problematiky a v neposledni fadé také v prohloubeni orientace

v platné legislativé a odborné literature.

S vysledky vyzkumu sezndmim vedouci sluzby a také své kolegyné, kterym
prinese kromé jiného zpétnou vazbu jejich prace. Jsem si védoma toho,
ze vysledky nelze zobecnit vzhledem k tomu, Ze vyzkum byl proveden
v konkrétni sluzb€, a tudiz jsou jeho zavéry reprezentativni pouze pro tuto
sluzbu. Pfesto by se mtj vyzkum mohl stat vyzvou nebo inspiraci i pro dalsi

sluzby organizace, ptipadné i pro jiné poskytovatele socidlnich sluzeb.
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Byt empirické Setfeni pfineslo z mého pohledu velmi dobré vysledky,
presto si zavérem dovolim vyslovit nadéji, Ze realizovany vyzkum poslouzi
k celkovému zlepsSeni prace ve sluzbé a k naplnovani obecného cile sluzby,
kterym je poskytovani kvalitni socidlni prace v souladu se standardy kvality

a platnou legislativou.
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P¥ilohy

Pfiloha ¢. 1

Q%
m

Souhlas se zvefejnénim celého nazvu organizace

Charita
Valasské Mezir

rv r

Souhlas se zvefejnénim celého nazvu organizace

Timto udéluji souhlas pani Katarine Stolafové se zvefejnénim celého nazvu
organizace v bakalafské praci s ndzvem ,Porovnani teorie a praxe v procesu

jednani se zdjemcem o sluzbu v Socialné aktivizaéni sluzbé pro rodiny s détmi

vvvvv

fakulté Univerzity Palackého v Olomouci.

Charita Valagské Mezifi&i
Ul. Kpt. Zavadila 1345

757 01 Vala¥ské Mezifi&f
Tel: 571 619 981

160 47897885 (O]
www.valmez.charita.cz
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Pfiloha ¢.2 Zaznamovy arch

Jméno - Co sleduju ANO/NE/pocet ~| SP/PS ~
zdjemce 1 odkud pfichézi ano SP
zdjemce 1 predstaveni sluzby ano SP
zdjemce 1 spadd do CS (rodiny, ORP) ano Sp
zdjemce 1 nabidka sluzby x potfeby klienta ano SP
zajemce 1 ujasnéni zakdzky ano SP
zdjemce 1 NZS (SP) ano Sp
zajemce 1 predstaveni pravidel ano SP
zdjemce 1 mél klient prostor pro dotazy, ujisténi ano SP
zajemce 1 stal se klientem ano
zajemce 1, VM (klient) kolik se pfecetlo zapist
zajemce 2 odkud pfichazi ano SP
zdjemce 2 predstavenisluzby ano SP
zdjemce 2 spadd do CS (rodiny, ORP) ano Sp
zdjemce 2 nabidka sluzby x potfeby klienta ano SP
zajemce 2 ujasnéni zakazky ano SP
zdjemce 2 NZS (SP) ano SP
zajemce 2 predstaveni pravidel ne SP
zdjemce 2 mél klient prostor pro dotazy, ujisténi ano SP
zajemce 2 stal se klientem ano
zdjemce 2, VM (ukont., 2018) |kolik se ptecetlo zapist
zajemce 3 odkud pfichazi ano SP
zéjemce 3 predstaveni sluzby ne PSS
zajemce 3 spada do CS (rodiny, ORP) ano SP
zdjemce 3 nabidka sluzby x potfeby klienta ano PSS
zajemce 3 ujasnéni zakdzky ano PSS
zdjemce 3 NZS (SP) ano PSS
zajemce 3 predstaveni pravidel ano SP
zdjemce 3 mél klient prostor pro dotazy, ujisténi ano PSS
zajemce 3 stal se klientem ano

zdjemce 3, VM (ukoné., Klienti) kolik se precetlo zapist
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