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Abstrakt

Tématem diplomové prace je kvalifikaéni a osobnostni profil pracovni pozice metodika v
socidlni sluzb& v Ceské republice.

Teoreticka Cast prace se nejprve vénuje kvalit¢ socidlnich sluzeb, jejiz nastaveni, hodnoceni a
fizeni jsou v posledni desetileti v centru pozornosti. Prace se déle zabyva zdkonem o socialnich
sluzbach a standardy kvality socidlnich sluzeb, které jsou métitkem kvality pro tyto sluzby. Na
pracovni pozici metodika v socidlni sluzbé se zamétuje kapitola, kterd popisuje pracovniky
socialnich sluzeb. Zavér teoretické Casti prace upozoriiuje na vyznam lidskych zdroji pro
organizaci a dilleZitost popisu pracovniho mista.

Praktickd cast prace ma za cil zmapovat kompetencni a osobnostni profil pracovni pozice
soucasnych metodikli v socialnich sluzbach. K tomu jsou vyuzity metody kvalitativniho vyzkumu,
konkrétné¢ polostrukturované rozhovory s pracovniky, ktefi na této pozici pracuji. Analyza
zjisténych informaci ptinaSi odpovédi na vyzkumné otazky a vytvaii obraz kompetencniho a

osobnostniho profilu metodika v socidlni sluzbé.

Kli¢ova slova: kvalita, socialni sluzba, metodik, standardy kvality, kompetencni a osobnostni

profil, pracovni pozice

Abstract

The topic of this diploma thesis is the qualification and personality profile of the job title -

methodology specialist in the social services in the Czech Republic.



The theoretical part of this work describes the quality of social services because their setting,
evaluation and management are in the spotlight during last few decades. This work deals with the
law on social services and with social services quality standards which are the benchmark of quality
for these services. The job title methodology specialist in social services is described in detail in the
chapter describing social services workers. Conclusion of the theoretical part of this work highlights
the importance of human resources for the organization and the importance of the job title
description.

The practical part of this work is aimed on mapping of competency and personality profile
of the job title of current methodology specialists in social services. There are used qualitative
research methods specifically semi structured interviews with employees who work in this position.
The analysis of gained information gives answers to research questions and creates a picture of

competency and personal profile of methodology specialist in the social services field.

Keywords: Quality, social services, methodology specialist, quality standards, competency and

personal profile, job title

UvVoD

Rizeni kvality a neustalé zlep§ovani jsou kliGovymi a piirozenymi sou¢astmi fizeni uspé$nych
organizaci. Kvalita a jeji fizeni jsou pro organizace nutnosti; kdo se prestane vénovat kvalitg, toho
ptedhoni konkurence. Kvalita se tak v soucasné dobé dostala na ptfedni misto nejen ve veskeré
vyrobni ¢innosti, ale 1 do oblasti sluzeb a tim tedy i1 do oblasti sluzeb socialnich.

V bézném chapani jsou kvalitni sluzby takové sluzby, které jsou luxusni a za néz jsou lide¢,
ktefi si to mohou dovolit, ochotni zaplatit vice penéz. V socialni préci ale nejsou kvalitni sluzby ty
nejdrazsi. Kvalitni socidlni sluzby tesi situaci ob¢ana, ktery se ocitl v neptiznivé zivotni situaci, tak,

aby tento obcan - ptfijemce sluzby byl se sluzbou spokojeny (Malik Holasova, 2014).
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Tato prace se sice primarné¢ nevénuje kvalité v socidlnich sluzbach, ale pravé nastaveni,
hodnoceni a fizeni kvality socialnich sluzeb bylo ,,pivodcem* vzniku tématu této diplomové prace.
Rozvoj a vyvoj socidlnich sluzeb po roce 1989 s sebou pfinesl pozadavek odborné i laické
vefejnosti na stanoveni kritérii kvality socialnich sluzeb. Tato kritéria pfinesl v roce 2016 zakon ¢.
108/20006 Sb. o socidlnich sluzbach a standardy kvality socialnich sluzeb, které plati pro vSechny
registrované socialni sluzby. Uvedeny zdkon a standardy kvality vychdzely z celkového vyvoje
spolecnosti 1 vyvoje socialnich sluzeb, zmén v piistupu ke klientim téchto sluzeb, posileni prav
klientl a zvySeni pozadavkl na odbornost pracovnikli socialnich sluzeb. I ptes urcitou kritiku a
n&kolik novelizaci se stile jednd o pogin, ktery vyrazng zménil socialni sluzby v CR k lepsimu.
Ptinesl vSak pro management a pracovniky organizaci, poskytujici socialni sluzby, dalsi
administrativni zatéz. Tou bylo vypracovani metodik sluzby podle standard kvality socialnich
sluzeb, coz byl v nékterych organizacich velmi naro¢ny a dlouhy proces. Na n¢j ma ale navazovat
ovéiovani a aktualizace metodik a ptipadné vypracovani novych metodik, které vychazeji z potieb
praxe. Jen tak je moZzné udrZet a zvySovat kvalitu socidlni sluzby. To se ale ve vét§in€ socialnich
sluzeb nedafi — vychazim z mé mnohaleté profesiondlni praxe, kdy jsem mél moznost hovofit
s kolegy z jinych socialnich sluzeb. Metodicka prace je delegovana na socidlni pracovniky nebo
vedouci sluzeb, ti jsou ale zahlceni béZznou operativou a neustadlym pfisunem zélezitosti k
»okamzitému* feSeni a na metodickou praci nemaji kapacitu.

V nékterych socialnich sluzbach proto vznikla pracovni pozice metodika, tedy pracovnika,
v jehoz néaplni prace je pravé aktualizace, ovéfovani a vytvareni metodik na zéklad¢ standardd
kvality socialnich sluzeb. Jedna se ale zatim jen o ,sporadicky jev* a i v nasi organizaci jsme
pristoupili k ustanoveni této pozice az na zakladé diagnostiky organizace, kterou jsem provedl
v ramci mého studia a zaméfil ji pravé na metodickou préci v nasi organizaci.

,Divodem, pro¢ organizace poskytujici socidlni sluzby nemaji v organizac¢ni struktufe nékteré
pracovni pozice, je zpravidla to, Ze organizace nema na vytvoreni pozice potiebné financni
prostiedky, pfipadné muize byt pfi¢inou neschopnost managementu vytvofit jasné zadani a
zduvodnit funkci, kterou by méla pracovni pozice plnit.“ (Vrzacek a kol., 2017: 63).

Cilem préace je sestavit kvalifikacni a osobnostni profil pracovni pozice metodika v socialni
sluzbé. Diivodem k volbé tohoto tématu je podpofit vznik pracovni pozice metodika v dalSich
socidlnich sluzbach, poskytnout managementu téchto sluzeb shrnuti, co v§e mize byt naplni této
pracovni pozice a jakého Cloveéka z pohledu kompetenci a osobnostnich vlastnosti maji hledat,
pokud se rozhodnou tuto pracovni pozici v organizaci ustanovit. K volbé tématu mé vedl i osobni
zajem, protoze na této pracovni pozici jiz n€kolik mésict pracuji. Tato pozice v nasi organizaci
pfedtim nikdy nebyla, jeji naplii a procesy s ni spojené jsme tedy nastavili spiSe intuitivné a

zajimalo m¢ srovnani s kolegy metodiky v jinych organizacich.
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Prace je rozdé€lena na teoretickou a praktickou cast. Teoreticka Cast je nejprve vénovana
pohledu na historii socialnich sluzeb na ceském tizemi se zietelem na vyvoj po roce 1989. Po
nahledu na pravni GUpravu socialnich sluzeb v ramci Evropy se prace zameétfuje na kvalitu v
socialnich sluzbach. Po srovnani pojeti a fizeni kvality ve sluzbach komer¢nich a v socialnich
nasleduje popis a piinos standardd kvality socialnich sluzeb v Ceské republice véetnd jejich kritiky
z fad odborné vetejnosti. Dale se teoreticka ¢ast prace vénuje okruhiim pracovniki socialnich
sluzeb, jak je definuje zdkon o socidlnich sluzbach a dale pracovni pozici metodika v socidlni
sluzbé, jeho kompetencim, pozadavkiim na jeho znalosti a dovednosti. Posledni kapitola teoretické
¢asti je zameétena na lidské zdroje a popis pracovni pozice. Péce o lidské zdroje je stale tématem pro
management v socialnich sluzbach a téma popis pracovni pozice koresponduje s cilem této prace.

Prakticka Cast vyuziva kvantitativni metody vyzkumu, konkrétn¢ polostrukturovany rozhovor.
Respondenty jsou pracovnici, ktefi na pozici metodika v socidlni sluzbé v soucasnosti pracuji.
Rozhovor je zaméfen na oblasti, které odpovidaji vyzkumnému cili a vyzkumnym otdzkédm.
Analyza pfepisi téchto rozhovorti poskytuje odpovédi na vyzkumné otazky a je zdrojem pro
sestaveni kompetenéniho a osobnostniho profilu pracovni pozice metodika v socialni sluzb& v CR.

Pro teoretickou ¢ast prace jsem pouzil dostupnou odbornou literaturu a zakonna ustanoveni,
ktera se tykaji socialnich sluzeb v CR. Odborna literatura se zatim nezaméfila na pracovni pozici,
ktera by se vénovala cilené (a pouze) metodické praci v organizacich poskytujicich socidlni sluzby.
Jedinym zdrojem, ktery se touto pracovni pozici zabyva, je Manual pro metodiky v socidlnich
sluzbéch, ktery vydalo v roce 2011 obcanské sdruzeni Instand. Zdrojem mych poznatk a postojii je
také moje vice jak dvacetileta praxe v socidlnich sluzbach, studium socialni prace a nyni konéici

studium na Katedfe fizeni a supervize FHS UK.



TEORETICKA CAST
1. Socialni sluzby v CR
,»Socialni sluzby chrani ob¢ana tim, Ze v jeho prospéch néco konaji.“ (Matousek, Koldinska,

2011: 11).

1.1 Historie socialnich sluzeb

Socialni sluzby, aniz by je takto nazyvali, si lidé navzdjem nebo stdt svym obyvatelim v

ramci riznych spolecenstvi poskytuji od nepaméti.
»Naprostd véts§ina znamych spole¢nosti socialni praci provadéla nebo provadi, i kdyz tato ¢innost
neni jako socidlni prace oznacovana. Staré civilizace propojovaly ideal solidarity s ndbozenstvim.
Piesngji feceno, nabozenstvi natolik proniklo vSemi oblastmi spolecenské praxe, Ze v ném byl
zakofenén imperativ solidarity a také instituce podporujici konkrétni projevy spolecenské
solidarity.” (Matousek, 2013: 11).

Pro tucely této diplomové prace neni tfeba detailn€é popisovat historii socidlnich sluzeb,
uvadim proto jen stru¢ny piehled na zakladé textu MatouSka a kol. (Matousek a kol., 2001).
Starovekd spolecenstvi feSila predevS§im problém chudoby, a to nikoli z divodu soucitu nebo
solidarity, ale protoze ji vnimala jako hrozbu pro spolec¢nost. Zndmé starofimské ,,chléb a hry* bylo
spiSe nastrojem prevence nez socidlnim opatienim nebo sluzbou. Jednalo se o prevenci pred
povstanim nebo vypuknutim nepokojii, které by mohly ohrozit stabilitu tehdejSi spolecnosti.
Nékteré starovéké spolecnosti (Mezopotamie, Recko) poskytovaly podporu valeénym veterantim,
pripadné vdovam a sirotktim po vojacich. Mizeme zde mluvit o prvotnim systému socialni pomoci,
ale jen pro urcitou ¢ast populace. Pfipadna dal$i podpora socialné slabym (nemajetni, stafi, prace
neschopni apod.), jak bychom ji nazvali dnes, byla jen nahodila a nesystémova. Na podporu nebyl
zadny narok. Ve stfedovéku s ptichodem kiestanstvi a jeho mravnimi piikazy poméhat chudym,
konat milosrdné skutky a poskytovat almuzny, které se stavaji povinnosti kazdého kiestana, se
situace pro socialn¢ slabé zlepSuje. Zalinaji vznikat instituce, které je mozné povazovat za
poskytovatele socialni sluzby. Vznikaji pii klaSterech a pozdéji pii farnostech. Jedna se o cirkevni
zafizeni, kterd poskytuji pfistiesi, stravu a piipadné zakladni zdravotni péci. Plivodné méla tato

zatizeni slouzit jako utulky pro poutniky do Svaté zemé, ale ¢asem se z nich staly utulky pro chudé
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a nemocné. V raném stiedovéku se jednd predevsim o fad sv. FrantisSka, ktery vznikl ve 13. stoleti;
na prelomu stfedovéku a novoveéku pak vznikaji charitativni organizace pod zastitou protestantské
cirkve. Pozd¢ji se nékteré staly soucasti charitativni Cinnosti cirkve a ziskaly ustavni charakter
poskytujici dlouhodobou pomoc. Nejednalo se ale o zafizeni, kterd by se specializovala na urcity
druh klientely. Klastery a farnosti sice poskytovaly pouze pomoc vécného charakteru (strava,
ubytovani, oSaceni apod.), ale cirkev se tak stala prvnim poskytovatelem socidlnich sluzeb a byla
tak spoleCnosti akceptovana a uzndvana. Naopak ,,svétska moc* ve sttedovéku uplatiiovala viici
chudym a potfebnym (nemocni a bez domova) represivni pfistup. Byli vniméni jako hrozba,
odhéanéni od sidel, vymrskavani z mést a postihovani i za jen piredpokladané piestupky.

,Jesté v renesancni dobé bylo napft. béZné vsazovat tulaky, chudé a blazny na lodi, které pluly
od meésta k meéstu jako jakési pohyblivé tustavy, nebo je v ramci vefejnych zabavnych akci
vymrskavali z mésta. Cikéani byli vystéhovavani do vzdalenych kolonii, vsazovani na galeje nebo
vyuzivani k nucenym pracim; v ¢eskych zemich po tficetileté valce byli dokonce bez soudu a bez
doloZeného provinéni proti zdkonu popravovani (muzi) nebo mrzaceni ufezanim nost a usi (Zeny a
deéti) (Matousek a kol., 2011: 21).

Novovek piinesl do ,socidlnich sluzeb® vstup necirkevnich instituci, zfizovanych z moci
panovniki, nicméné stale se jednalo o represivni ptistup k lidem Zijicim na okraji spolecnosti. V
obdobi osvicenstvi mély ceské zemé& neobycejné Stésti, kdy byly tyto represe zmirfiovany
dvorskymi dekrety a nafizenimi Josefa II. Specializovand tustavni zafizeni pro opusténé déti
(sirotéince), pro lidi trpicimi duSevni nemoci (blazince), pro staré lidi (starobince), pro nemajetné
(chudobince) aj., vznikaji az na ptelomu 18. a 19. stoleti, kdy se v Ceskych zemich vyuzivaji
budovy, které¢ zlstaly po cirkevnich fadech zruSenych Josefem II. V Rakousku - Uhersku a tim i na
nasem uzemi byla chudinska péce legislativné upravena v poloviné 19. stoleti, kdy péce o chudé
spadala pod zédkon o domovském pravu. Domovské pravo byl soubor prdv a povinnosti mezi
ptislusnikem obce a obci samotnou a uklddal povinnost obce poskytovat chudinskou péci
prostiednictvim podpory (finan¢ni nebo naturdlni) a v rdmci dobroCinnych ustavi. Tyto pravni
predpisy byly pozd&ji recipovany pravnim fadem Ceskoslovenské republiky. V obdobi prvni
republiky byla nejcastéj$i formou socidlni sluzby ustavni péce. V dnes$ni dobé je ustavni péce
vnimana negativng, ale v tehdejsi dob¢ se jednalo o zafizeni se ,,Spickovym servisem®. Prikladnym
zafizenim byly napt. Masarykovy domovy - socidlni Gstavy hlavniho mésta Prahy v Kréi (nyni
Thomayerova fakultni nemocnice). Poskytovani socidlnich sluzeb nezajistoval jen stat a obce, ale
také fada soukromych a cirkevnich subjektii a organizaci. Rozvoj zaznamenaly také specializované
poradenské sluzby (pro volbu povolédni, pro dusevni zdravi, poradny pro matky s détmi aj.). Vznikly
ufadovny pro pé€i o mladez, zfizované pii soudech, ufadovny socialni péce pii okresnich a

méstskych ufadech, jejichz pracovnici provadéli socidlni Setfeni. To vSe by nebylo mozné bez
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odborn¢ vzdelanych profesionalii. V roce 1918 vznika Vyssi skola socidlni péce, jejiz absolventky
bohuZel nebyly kladné pfijimany vetejnosti ani Gfady. Socialni prace byla v té dobé povaZovana za
dobrovolnickou ¢innost, tedy bez naroku na mzdu a bez nutného odborného vzdélani. Diky usili
téchto absolventek (napft. zaloZily profesni spolek, intervenovaly na ministerstvu, vydavaly casopis)
byla socialni prace uznana jako odbornd cinnost poskytovand vzdélanymi odborniky. Pozdéji
vznikly dal$i Skoly pro socidlni pracovniky a to jak nastavbové, tak stfedni a v roce 1946 i

vysokoskolské (Kodymova, 2013, Matousek a kol., 2001).

1.2 Socialni sluzby na tizemi CR od roku 1948 do roku 2006

V roce 1948 doslo ke komunistickému pievratu a tim i ke zméné koncepce socidlni politiky
statu. Jak uvadi Matousek (Matousek a kol., 2001), predstavitelé komunistického rezimu byli
presvédceni, ze zménou ekonomické zakladny zmizi i socidlni problémy. Ke zméné ekonomickeé
zakladny mélo dojit znarodnénim vyrobnich prostfedki a majetku, ¢imz méla byt odstranéna
nezaméstnanost, chudoba a dalsi socidlni problémy. Socidlni prace a sluzby tak zacaly byt brany
jako néco zbyte¢ného v socialistické spolecnosti. Socialni péci pievzal do rukou stat a jako vse
ostatni byla 1 tato péce centralné fizena. Byly zruSeny vyssi skoly pro socidlni pracovniky, ziistaly
jen Skoly stfedni.

Sociélni problémy jako ,,pfezitek minulé doby* vSak nikdy nevymizely a v 60. letech dochazi
ze strany odborné vefejnosti ke kritice pojeti socialni prace. V roce 1969 vznika Spole¢nost
socialnich pracovnik®, ktera pozdé&ji piechazi pod Ceskou lékatskou spole¢nost J. E. Purkyné,
v jejimZ ramci existovala az do roku 1990 (Matousek a kol., 2001).

V obdobi pied rokem 1989 odpovidala situace v ¢eskych socidlnich sluzbach realité centralné
fizeného socialistické¢ho statu s tvrd¢ instituciondlnim modelem poskytovani socidlnich sluzeb.
Systém socialnich sluzeb vytvarel v té¢ dob¢ z klientii socialnich sluzeb jakési neurcité kategorie
svétencl, obyvatel, ubytovanych ¢i osob, jejichz zivot se nachazel v rozporu se z4jmy socialistické
reality. Politické uspotfadani se snazilo zastfit existenci kohokoli, kdo mél néjaké postizeni nebo
socialni problémy. Spravné a normalni bylo umistit takové osoby a déti do 1é¢eben nebo tstavi, coz
bylo kladné pfijimano i vétsinou tehdejsi spole¢nosti (Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011).

Jak uvadi Matousek a Koldinskd (Matousek, 2011), byl na zékladé¢ zdkona upravujiciho
socialni zabezpeceni a socialni péci kladen diiraz na ustavni péci; jako jedina terénni socialni sluzba
existovala peCovatelska sluzba, pozdéji doslo k rozvoji poradenstvi (napi. manzelské poradny, linky
davéry), ale prostor pro rozvoj dalSich socialnich sluzeb nebyl mozny.

Tento systém socialni péce byl 1 pfes nerespektovani lidskych prav a dastojnosti uZivateld,

jejich ,,odklizeni* a izolovani mimo béZzné socidlni prostfedi, nicméné solidné propracovéan a byl
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dosazitelny (a vyuzitelny) pro kazdého, kdo socialni pé¢i potieboval (Camsky, Sembler, Krutilova,
2011).

Vyraznym kladem tohoto systému byla pée o osoby v seniorském véku. Dnes neatraktivni
»domovy dichodcii* byly od roku 1959 jednotné fizeny a tim byl zajistén jejich dalsi trvaly provoz,
ktery spadal pod tehdejsi narodni vybory. Socialistickd spolecnost piebrala zavazek postarat se o
sveé staré obCany a na zdkladé vyzkumu naplanovala cile v geriatrické péci na blizké 1 vzdaleng;si
obdobi az do roku 1975 (Haskovcova, 1989).

Vyvoj v oblasti socialnich sluzeb po roce 1989 vystizné popisuji Camsky, Sembdner a
Krutilova (2011) jako nésledek bouflivych zmén v celé spolecnosti, kdy tehdejsi socialni systém
nebyl pfipraven fesit socialni dasledky plynouci z realizace ekonomické reformy. Tehdejsi socialni
systém byl ndkladny a bylo nutné jej zacit reformovat. Navic oblast socidlnich sluzeb zacala po roce
1989 prochazet zménami, kdy doSlo k neobyCejnému rozsifeni sluzeb, jejich naplné i1 jejich
zaméfeni na nejriznéjsi skupiny klientd. Do realizace poskytovani socialnich sluzeb vstoupil
obCansky a cirkevni sektor. Naprosto nezastupitelnou roli zacal v socidlnich sluzbach plnit
neziskovy sektor. Tam kde neplnily nebo nestacCily plnit svoji roli socialni sluzby zfizené mésty,
obcemi a kraji, ptipadné MPSV nebo statem, vznikaly neziskové organizace. Vefejna sluzba tedy
zaCala objedndvat poskytovani socidlnich sluzeb u neziskovych organizaci. Rozvoj téchto sluzeb
nebyl ale dostate¢né harmonizovany a strukturovany.

Matousek (2011) pfipomind, ze po roce 1989 diky uvolnéni pomért doslo v kratké dobé k
dramatickému nartistu poctu nestatnich neziskovych organizaci, kterd v t¢ dobé fungovala jako
obcanska sdruzeni, protoze jind pravni forma v té¢ dobé nebyla mozna.

Havrdova (1999) toto obdobi vidi také jako bouflivé a plné zmén, jejichz piekotnost sice
pfinesla mnoho dobrého (napt. dalsi linky duavéry, krizova centra, streetwork, nova zafizeni pro
seniory, pro dusevné nemocné, matky aj.), ale i neodbornost, poskytovani sluzeb bez znalosti a
profesionality.

Bylo to obdobi nadseni, jak mezi poskytovateli a pracovniky v socialnich sluzbach, tak i ze
strany vefejnosti a sponzori. Socidlni sluzby zakladali a vedli vétSinou neprofesionaloveé,
pracovnici neméli potfebna Skoleni a vzdélani, a tak kvalita nékterych sluzeb byla casto
diskutabilni. Chybél systém kontroly a jednotnych podminek pro poskytovani socidlnich sluzeb.
Nicméné to nadSeni bylo krasné.

Po spolecenskych zménach, odstartovanych koncem roku 1989, se velmi zdhy zacala vést
diskuse mezi odborniky i laiky o nutnosti zmén v socialni oblasti a poskytovani socialnich sluzeb. V
roce 1990 byl piipraven Scénaf socialni reformy, ktery byl programem postupné reformy celého,
tehdy jesté Ceskoslovenského, systému socidlni péfe na moderni systém socidlni pomoci. Ze

stanovenych cila se podafrilo naplnit jen piijeti zdkona o Zivotnim minimu a socidlni potfebnosti. Na
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zméné prislusné legislativy se zacalo pracovat jiz v roce 1994 a v 1997 byl vladou schvélen vécny
zamer zakona o socialni pomoci. K pfijeti novych pravnich pfedpisii a nastaveni nového systému

socialni pomoci doslo az v roce 2006 (Matousek, 2011).

1.3 Zakon o socialnich sluzbach

Socialni sluzby v Ceské republice poskytuji své sluzby na zakladé zakona &. 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach, ktery byl ptijat 14. biezna 2006 a nabyl u¢innosti od 1. 1. 2017.

Pfed ucinnosti tohoto zakona upravoval vztahy v socidlni oblasti mnohokrat novelizovany
zakon ¢. 100/1988 Sb. o socialnim zabezpefeni. Zminény zakon se nezabyval ochranou prav a
zajml piijemct socidlni péfe a to ani pred postupem vetejné spravy nebo nekvalitni sluzbou.
Osoba, ktera potiebovala socialni podporu, socidlni sluzbu nebo péci, se stala objektem plisobeni
syst¢tmu. Poté byla spravnim rozhodnutim umisténa do ustavu, nebo ji byla poskytovana
pecovatelskd sluzba. Jesté v roce 2006 se vztahovalo k socidlnim sluzbam kolem sedmdesati zdkont
a vyhlasek, existovaly ¢tyfi definice socialni sluzby, urcené ,,pro Gcely tohoto zakona®, a to napft. i v
zakoné o dani z pridané hodnoty (Hradecky, 2008).

K zakonu ¢&. 108/2006 Sb. Camsky, Sembler a Krutilova (2011) uvadi, e tento zakon do
systému socidlni péée v Ceské republice piinesl vice zmén, neZ je na prvni pohled patrné, a nékteré
tyto zmény si v celém rozsahu neuvédomuji ani mnozi z téch, kdo v socidlnich sluzbach pisobi
profesiondln€ nebo jako ufednici na obecnich a krajskych uradech. V pripadé laické vetejnosti
predpokladaji informovanost jeste mensi. Zminuji predevsim tyto zmeny:

* smyslem zakona o socidlnich sluZzbach je dosdhnout dvou cili: prvnim je zabezpeceni
socialni péce vSem osobam, které ji pottebuji, druhym je naprava deformovanych pravnich
vztahll mezi statem, poskytovateli socidlnich sluzeb a hlavné uZivateli téchto sluzeb,

* zasadni zména: zruSeni paternalisticko-direktivni praxe a vytvotreni vztahii zalozenych na
rovnopravnosti mezi poskytovateli a uzivateli socidlnich sluzeb, individudlnim pfiistupu,
nevyclenovani uzivateli z bézného prostfedi a cileném rozvoji spoluprdce mezi
poskytovateli, uzivateli 1 jejich blizkymi, pokud je to mozné,

* smluvni zaklad poskytovani socidlni sluzby: poskytovatel a uzivatel dojednavaji podminky
pro poskytovani sluzby, uzivatel uzavird smlouvu dobrovolné s jim vybranym
poskytovatelem; smlouva se fidi obcanskym zakonikem, pfic¢emz tato pravni norma vychazi
prave z rovnosti UCastnikl pravniho vztahu,

* respektovani lidskych prav a dlstojnosti uzivatel: k tomu maji slouzit pfedevs§im standardy

kvality socialnich sluzeb, uvedené v ptiloze provadéci vyhlasky tohoto zdkona.
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Ministerstvo prace a socialnich véci (Ministerstvo, 2006: 3) ptedstavilo vefejnosti,
uzivatelim a ptipadnym zajemciim o socialni sluzbu zékon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich
sluzbach spolu s nasledujicim textem. ,Prostiedi socidlnich sluzeb je charakterizovano
mnozstvim vztahii mezi lidmi a institucemi, které maji vyznamny vliv na kvalitu zivota lidi.
Jedna se o vztahy, jejichz vyznam vyzaduje zakonnou oporu z divodu ochrany prav a
opravnénych z4jmu téch lidi, ktefi jsou oslabeni ve schopnosti je prosazovat."

Hlavnim cilem zékona je vytvotfeni podminek pro uspokojovani piirozenych potieb lidi, a
to formou podpory a pomoci pii zvladani péce o vlastni osobu, v sobéstac¢nosti nezbytné pro
plnohodnotny zivot a v Zivotnich situacich, které mohou c¢lovéka vytazovat z bézného zivota
spolecnosti. Socialni sluzby umoznuji ¢lovéku ohrozenému socidlnim vyloucenim participovat
na kazdodennim zivoté spolecnosti, ¢imz se mini piistup ke vzdélani, zaméstnani a kulturnimu a
spolecenskému zivotu. K tomu, aby mohly byt naplnény vyse uvedené principy, nabizi zakon
nasledujici zasadni nastroje:

¢ Kazdému Clov€ku garantuje bezplatné socialni poradenstvi.

* Lidem, ktefi jsou zavisli na pomoci jiného ¢lovéka ve zvladani péce o sebe a v
sobéstacnosti, bude poskytovana statem socialni davka ,,ptispévek na péci‘.

* Lidem, ktefi nezvladaji svou situaci samostatn¢€ nebo s pomoci rodiny a jinych blizkych,
nabizi velmi pestrou nabidku socialnich sluzeb, ze které si mohou svobodné vybirat
podle svého uvézeni, finan¢nich moznosti ¢i dalsich individualnich preferenci.

e Zaikon soucasné garantuje, ze poskytované sluzby budou pro uzivatele bezpecné,
profesiondlni a prizptisobené potfebam lidi, a to vzdy tak, aby v prvé fad¢ zachovavaly
lidskou dustojnost uzivatelt a podporovaly je v aktivnim piistupu k Zivotu.

e Zakon také vytvari prostor pro spoluucast lidi na procesech rozhodovani o rozsahu,

druzich a dostupnosti socialnich sluzeb v jejich obci ¢i kraji (Ministerstvo, 2006).

1.4 Socialni sluzby z pohledu Dobrovolného evropského ramce

Jakozto €len Evropské unie podléhd Ceska republika natfizenim, usnesenim i doporucenim,

které prostfednictvim svych organit Evropska unie vydava.

Evropskd komise zahrnuje socidlni sluzby do Sir§iho ramce sluzeb obecného zajmu jako

socialni sluzby obecného zajmu a definuje je jako sluzby, ,.které reaguji na potieby zranitelnych

skupin obCanli a jsou zalozeny na zdsadach solidarity a rovného pfistupu. Mohou byt jak

hospodarské, tak nehospodarské povahy. Patfi sem systémy socidlniho zabezpeCeni, sluzby

zameéstnanosti a socialni bydleni.* (Evropské komise, 2011).
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,Evropsky parlament ¢lenskym statim zdarazinuje, aby socialni sluzby byly kvalitni, mistn¢ a
cenové dostupné.* (Evropsky parlament, 2011 in Malik Holasova, 2014: 46).

"V dobé zmén potieb ve sluzbach a socioekonomickych otiesit neni jednoduché zajistit
uvedené pozadavky. Novymi pozadavky na socidlni sluzby se zabyvala Evropska komise v prvni
Dvouleté zprave o socidlnich sluzbach z roku 2008. Aby ¢lenské staty zajistily udrzitelnost a kvalitu
socidlnich sluzeb je prosazovana tzv. modernizace socidlnich sluzeb. Nové fizeni, financovani a
organizace socialnich sluzeb ve znameni modernizace se zamétuje na vykonnost sluzeb, orientaci
na uzivatele sluzeb, integraci a decentralizaci sluzeb." (Céslava, 2009 in Malik Holasova, 2014: 46).

Evropskd unie vydala v roce 2010 dokument, kterym definuje kvalitu socidlnich sluzeb.
»Jedna se o dokument s ndzvem Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socialnich sluzeb, ktery si
klade za cil sjednotit chapani kvality socidlnich sluzeb v ramci Evropské unie pomoci stanoveni
principl kvality a je dobrovolnym materialem. Definovanim kvality reaguje na potfebu poptavky po
rozmanitych socidlnich sluzbach, potfebu ochrany zranitelnych uZzivateli socialnich sluzeb a
pottebu vétsi kontroly nad socidlnimi sluzbami.* (Vybor pro socidlni ochranu EK, 2010 in Malik
Holasova, 2014: 47).

Dokument je rozdélen do tfech casti:

* koncept socialnich sluzeb: zde jsou uvedeny definice socidlnich sluzeb, zdaraznéna
dualezitost jejich zakotveni v systémech socidlni ochrany a jejich tloha pfi dodrzovani
lidskych prav a lidské diistojnosti,

* principy kvality pro socialni sluzby,

* metodologické prvky pro vytvoreni nastroji kvality.

1.5 Pravni Gprava socidlnich sluZeb v evropskych zemich

Pravni zakotveni socidlnich sluzeb je v evropskych zemich soucasti statniho pravniho
systému. Legislativni zakotveni socidlnich sluzeb se v téchto stitech vyvijelo podobné jako na
tizemi dnesni CR pies systém chudinské péde a riizna statni opatieni aZ po moderni socialni stat
(Matousek a kol., 2011).

Jak ale uvadi Esping-Andersen (in Matousek a kol., 2011), jsou mezi dneSnimi socidlnimi
staty i v ramci Evropy rozdily. Jejich modely nazval a popsal takto:

* anglosasky model: vznikl v anglickych podminkédch, kde byla pocetné¢ mala stfedni
spole€enskd vrstva a velmi mnoho chudych pracujicich; stfedni spoleCenska tfida tak méla
maly vliv; stdt v rdmci tohoto modelu pfebird minimalni odpovédnost za organizaci
socialnitho zabezpeceni (pouze v ramci minimalnich standardii), aktivita je ponechana

mistnim orgdniim a neziskovym organizacim,
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* skandinavsky model: je velmi ovlivnén luteranskou cirkvi a socialni demokracii, model je
velmi $tédry, nabizi Sirokou Skdlu socidlnich sluzeb, velkou podporu rodiny, vSe je
poskytovano vefejnym sektorem; tento model je ale velmi nékladny,

* korporativni model: tento model se vyvinul v pozdné industridlnich, tedy
tradicionalistickych spole¢nostech, kde mél celospoleCenskou podporu, jeho vznik byl
ovlivnén také socidlnim ucenim katolické cirkve; rozvoj tohoto modelu ovlivnila silné
sttedni spolecenska tfida, kterd se snazila o udrZeni socialné¢ demokratického hnuti pod
statni kontrolou; doslo tak k nahrazeni bratrskych pokladen stdtnim socidlnim pojisténim; v
tomto modelu je poskytovani socidlnich sluzeb doménou zna¢né rozvinutého nestatniho

vvvvvv

model je dobfe rozvinut predevsim v Némecku a Rakousku.

Odlisnost mezi jednotlivymi modely socialniho statu jsou nejlépe rozpoznatelné na koncepci a
uspofadani socidlnich sluzeb. Modely socialniho statu na konkrétnich piikladech evropskych zemi
kvalitn€ popsali autofi v publikaci Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni
(Matousek a kol., 2011), kteti vybrali vzdy jednu zemi jako zastupce urcitého modelu a popsali

systém socialnich sluzeb aplikovany v této zemi.

1.6 Cile socialnich sluzeb

Zakon o socialnich sluzbach (Zakon, 2006) vyjmenovava jednotlivé druhy socialnich sluzeb v
paragrafech 37 az 70 a uvadi, Ze socialni sluzba je ¢innost nebo soubor ¢innosti pro pomoc a
podporu osobam s cilem jejich socidlniho zaclenéni nebo prevence socialniho vylouceni.

Konkrétni formy prace s klienty socialnich sluzeb se nazyvaji socidlni programy. Program
pfedstavuje soubor planovanych a fizenych Cinnosti, kterymi poskytovatel reaguje na potiebu
cilového subjektu (Matousek, 2007 in Novotny, Lukes a kol., 2008).

Subjekty pii poskytovani socidlnich sluzeb jsou nejen uzivatelé socialni sluzby, tedy fyzické
osoby, kterym je za pfedpokladu splnéni zdkonem stanovenych podminek poskytnuta socidlni
sluzba. Mezi subjekty socidlnich sluzeb patii také poskytovatelé socidlnich sluzeb, coz jsou
pravnické nebo fyzické osoby, které na zékladé registrace poskytuji socidlni sluzby. Tretim a
poslednim subjektem socidlnich sluZeb jsou ziizovatelé zatizeni poskytujicich socidlni sluzby. Patii
sem obce, kraje, MPSV, stat (Sladek, 2013).

Dopliuji, Ze mezi zfizovatele socidlnich sluzeb patii také nevladni neziskové organizace
vcetng cirkevnich a soukromé pravnické a fyzické osoby.

Cile socialnich sluzeb shrnul PriSa (Prtsa, 2007 in Novotny, Lukes a kol., 2008: 96) takto:
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* '"respektovat diistojnost uzivateldi, podporovat jejich nezavislost a zvySovat jejich
spolecenskou a ekonomickou participaci,

*  zajistit, ze uzivatelé¢ budou chranéni proti nizké Grovni socialnich sluzeb,

* umoznit zit uzivatelim bezpe¢nym plnym a pokud mozno normalnim zivotem v jejich
vlastnim domové, kdykoliv je to proveditelné,

* zajistit, aby zranitelné skupiny uZzivateli byly chranény pied citovym, fyzickym,
sexualnim zneuzivanim a nedbalosti, a to jak v pfirozeném prostiedi, tak v institucich,

* zajistit, aby uzivatelim socialnich sluzeb v produktivnim veku, byly poskytovany tyto
sluzby zplsobem, ktery maximalizuje jejich moznost i schopnost nastoupit do
zaméstnani, zistat v ném nebo se do néj vratit,

* vCasnym rozpoznanim potieb obci, mést, regionii a zabezpecenim odpovidajicich
sluzeb chranit a tim predchéazet socialnimu vylouceni jednotlivych osob nebo skupin,

* svym pusobenim napoméhat k odstranéni znevyhodnéni jednotlivel nebo skupin a
podporovat jejich zapojeni do zivota nebo komunity,

* maximalizovat prospéSnost sluzeb pro uzivatele vytvofenim dostateCné pestré a
dostupné nabidky a umoZnéni volby, kterd bude reagovat na individualni potieby a

okolnosti."

2. Kvalita a socialni sluzby

"Za kvalitni je povaZovana takovd péce/sluzba, kterd je vykonavand kvalifikovanymi
pracovniky, poskytovand s pfimérenym technickym a dalSim vybavenim, poskytovana pfimerené
stavu klienta, je pfinosem pro zdravotni stav ¢i kvalitu Zivota, je piijatelna z hlediska hodnotové a
emocionalni rovnovahy, je fadn¢ dokumentovana a zdavodnitelnd." (Karaffova, 2004 in Matl,

Jabtrkova, 2007: 35).

2.1 Pojem kvalita

Slovo kvalita pochazi z latinského slova qualis, coz znamena jaky (jaké povahy) a vypovida o
ur¢ité vlastnosti nebo hodnoté objektu (Bruhn, 2011 in Malik Holasova, 2014). Kvalitu jako
vysledek mezi o¢ekavanim a vykon definuje Bednai (2011) a dodéava, Ze kvalita neni zcela totozna s
jakosti.

Dv¢ definice kvality:
1. "Kvalita je stupenl, na némz urcity souhrn inherentnich znakl spliuje pozadavky." (ISO 9002 in

Bednar, 2011: 8).
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2. "Kvalita je cilem snaZeni po dokonalosti, je metodou a zplsobem podpory aktivni ucasti
pracovnikii zaloZzena na angazovanosti a odpovédnosti kazdého jednotlivce." (Evropskéa charta
kvality Pafiz, 1998 in Havrdova a kol., 2010: 197).

Kvalitu nelze jednozna¢né definovat, protoZe tento pojem je uzivan rliznym zplsobem a
vztahuje se k rozdilnym fenoméntim. Pojem kvalita také podléha neustalému vyvoji, spole¢enskym
a politickym zméndm, navic razné skupiny subjektl maji rizné predstavy o kvalité¢ a tim 1 rozdilné
naroky na ni. Neexistuje tedy vSeobecné platna definice kvality a jeji pojeti zavisi na vkusu,
hodnotach a svétondzoru konkrétniho cloveka (Merchel, 2010 in Malik Holasova, 2014).

Castoral (2015) piSe, ze kvalita je komplexni pojem, ktery zahrnuje souhrn efektivné
provadénych ¢innosti od tvorby strategii a politik v dané organizaci aZ po organiza¢ni a kontrolni
¢innosti, kdy vSe je zaméteno na vysledny produkt - vyrobek nebo sluzbu. Kvalitu vidi jako soubor
vlastnosti a charakteristik vyroby nebo sluzeb, které odpovidaji stanovenym nebo piedpokladanym
potiebam. Dale uvadi, Ze kvalita se tykd kazdého pracovnika organizace, coz je jednozna¢né hlavni
a nutna véc pro poskytovani kvalitni sluzby. Stanovil také 10 zasad (pfistupil) na cesté organizace
ke kvalité:

1. uvédomit si potfebu a naléhavost kvality

2. provést analyzu vnéjSich a vnitinich faktorti a skutecnych potreb zakaznika
3. vytvorit podminky a prostfedi pro zavadéni kvality

4. stanovit efektivni vyuzivani zdrojti, véetné dovednosti pracovniki

5. nastolit odpovédnost celého managementu za kvalitu

6. cilené tidit proces kvality

7. udrzovat zajem a nadSeni pro nastoleni kvality

8. provadét potfebnd méteni a analyzu dodrzovani standardt

9. priabézn¢ monitorovat dodrzovani kvality a vysledka

10. zobecnovat ziskané poznatky na cesté¢ ke kvalit¢ a rozSifovat tyto zkuSenosti na dodavatele a
distributory

Castoral (2015) také zdiraziiuje, ze kvalita se dostivd na predni misto u veskeré
podnikatelské Cinnosti, véetné kvality manazerskych ¢innosti a zamétuje se na kvalitu vyrobki a
sluZzeb. Kvalita se tak vztahuje k nejriizn€jSim c¢innostem v organizacich a k Grovni napliiovani
manazerskych funkci. Cesty ke zvySovani kvality podle néj zacinaji od dobie pochopenych
manazerskych funkci a upozoriiuje, ze kontrola kvality nikdy nemtize vykompenzovat Spatné
napliované manazerské funkce. Pro Balding (2013) je skvély systém kvality zaloZzen na dobie

nastavené vizi organizace a ta je zndma vSem oddélenim v organizaci. Kvalité se podle ni musi
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vénovat nejen management, ale i vykonni pracovnici, jinak je mozné dosahnout jen polovi¢niho
uspéchu. Jako zaruku nejlepsich vysledkl vidi nastaveni partnerského modelu mezi manazerskym a
vykonnym oddélenim.
Cesta ke zvySovani kvality by méla zahrnovat tyto body:

* "planovani kvality, kterou ma produkt mit a plnit,

* kroky a postupy realizované (nasazené) k zajisStovani kvality,

* dosazené vysledky a kontrola standarddi planované kvality,

* pifi odklonu od planovanych cili - pfijeti organizacnich opatfeni k zajiSténi

planovanych cilii kvality." (Castoral, 2015: 14).

2.2 Kvalita a sluzby v trZznim sektoru

,»Sluzby jsou samostatné identifikovatelné, predevSim nehmotné cinnosti, které poskytuji
uspokojeni potieb a nemusi byt nutné spojovany s prodejem vyrobku nebo jiné sluzby. Produkce
sluzeb muze, ale nemusi vyzadovat uziti hmotného zbozi. Je-li v§ak toto uziti nutné, nedochdzi k
transferu vlastnictvi tohoto hmotného zbozi.* (Vastikova, 2014: 16).

Soucasna doba je charakteristickd nebyvalym rlstem riznych sluZzeb na celém svété, coz
potvrzuje Vastikova (2014). Dle Vastikové je pficinou rostouci poptavky po sluzbach nékolik
faktorti. Prvnim je zvysujici se ekonomicka uroven spottebitelli, coz umoznilo vznik sluzeb, které
zajistuji uklid, vareni, péci o staré obCany, opatrovnictvi a jiné. Druhym faktorem je vétsi mnozstvi
volného Casu, vyvolavajici poptavku po sportovnich aktivitich a sluzbach pro volny ¢as. Tretim
faktorem je rozrUstajici se vyuZiti rozvinutych technologii v domdacnostech, kdy je potfeba vice
odbornikll na instala¢ni a servisni sluzby pro tyto technologie. Dulezitymi faktory jsou také zména
zivotniho stylu, rist zivotniho standardu, vysokéa zaméstnanost zen apod.

Vastikova (2014) rozdé€luje poskytovatele sluzeb takto:

1. Stat, ktery je ve vSech zemich poskytovatelem velkého mnozstvi sluzeb. Jde o sluzby tzv.
vetejného sektoru, jako je vzdélavani, zdravotni a socidlni sluzby, zdkonodarstvi, vykon prava,
obrana statu, bezpe¢nost ob¢antl, kultura, véda, média a veskera vetejna zprava.

2. Neziskové organizace jako jsou spolky, Ustavy, obecné prospéSné organizace, cirkve,
nadace a dalsi.

3. Soukromy sektor, ktery nabizi svym zékaznikim nejSir§i soubor sluzeb a realizuje
pifiméteny zisk. Se sluzbami, nabizenymi soukromym sektorem, se setkavame na kazdém kroku.
Casto jsou alternativou ke sluzbam vefejného sektoru.

Malik Holasové (2014) popisuje nasledujici charakteristiky sluzeb:
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* Nemateridlnost (nehmotnost) a informacni asymetrie. Sluzby jsou neuchopitelné, neni
mozné si ji piedem prohlédnout a posoudit jejich kvalitu. Jejich vlastnosti se vyjevi az v
pribéhu nebo po skonceni jejich poskytnuti, coz zplsobuje informacni asymetrii, kdy v
nevyhodném postaveni je zdkaznik.

* Ned¢litelnost produkce a spotieby sluzby, nemoznost jejiho skladovani. Pti poskytovani
sluzby probihd i jeji konzum. Neni tedy mozné sluzbu vyrdbét do zasoby. Sluzba je
vytvafena v piitomnosti zékaznika, ktery je tak 1 pfi vzniku pfipadnych chyb. Vyhodou je
moznost operativné chyby napravovat nebo upravit poskytovani sluzby dle pfani zakaznika.

* Neptedvidatelnost, individualnost a variabilita sluzeb. Ekonomické piistupy predpokladaji,
ze jde nastavit vykonnostni ukazatele, které zaru¢i vzdy stejnou kvalitu. Soucasti prace s
lidmi jsou rizné neusporadané a nekonecné rozmanité aspekty, které neni mozné predem
naplanovat.

* Vazba na misto plsobeni. VétSina sluzeb je zaloZena na osobnim kontaktu, sluzby jsou jen
tézko transportovatelné, jsou tedy omezeny v geografickém dosahu.

* Vliv externich faktorii. Sluzby musi jejich poskytovatel ptizplisobovat pozadavkim a
zménam vychazejicim z okoli, v€etn€ udrzovani spravnych vztaha s okolim.

* Nemoznost vlastnit sluzbu. Po nakupu se zbozi stdva majetkem zakaznika. To v pfipadé
poskytnuti sluzbu neni mozné, vzhledem k jeji nemateridlnosti (nehmotnosti). Zakaznik ale
zaplacenim ziskava pravo na poskytnuti sluzby.

Vlastnosti (charakteristiky) sluzeb popisuje 1 Vastikova (2014), ktera v ptipadé¢ nehmotnosti
sluzeb zdlraziuje, ze zakaznik obtizné hodnoti konkurujici si sluzby a pak klade diraz na osobni
zdroje informaci od zndmych nebo od jinych zdkaznikd. VastikovdA ma na mysli naptiklad
spolehlivost, osobni piistup poskytovatele sluzby, divéryhodnost, jistotu apod., coz jsou prvky,
které¢ ukazuji kvalitu sluzby, které jde ale opravdu ovéfit az pti nakupu a spotiebé sluzby. Jako
dulezité tedy uvadi prezentaci firmy a budovani jeji znacky. Marketing sluzby se tak musi v dnesni
dobé zaméfit na komunikaéni mix a na budovani silné znacky.

Vastikova (2014) pouziva misto vyrazu nedélitelnost vyraz neoddélitelnost, ¢imz mysli nejen
neodd¢litelnost sluzby od jejiho poskytovatele, ale také jako Malik Holasové (2014) neodd¢litelnost
produkce sluzby od jeji spotieby a nutnou ucast zdkaznika pfi produkci sluzby. Zduarazinuje
dilezitou skutecnost, ze i zékaznik je spoluproducentem sluzby. Uvadi tyto piiklady: ani po
sebelepsim vykladu ucitele, nemiize student slozit uspésné zkousku, pokud se na zkousku sdm
dikladné nepftipravi; i ucastnici koncertu jsou odpovédni za celkovou atmosféru na koncertu, byt je
poskytovatelem sluZby tieba Ceska filharmonie.

V ptipadé socidlnich sluzeb je se zakaznikem jako se spoluproducentem sluzby pocitano, jsou

zjisStovany jeho potfeby a pfani, které se snazi socialni sluzby v co nejvétsi mife napliiovat. Co ale v
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praxi socialnich sluzeb zatim chybi, je malé zdiraznéni odpovédnosti zdkaznika - klienta socialni
sluzby za jeji priibéh a naplnéni. Pokud by si klienti spoluodpovédnost uvédomovali, zvysilo by to
jejich sebevédomi i1 zivotni komfort vice nez Casté prohlaseni socidlnich sluzeb ,,splnime veskera
vaSe prani®.

Krom¢ nemoznosti vlastnit sluzbu popisuje Vastikovd (2014) jesté¢ heterogenitu, neboli
variabilitu sluzby a znicCitelnost sluzby. Heterogenita sluzby souvisi se standardem kvality sluzby,
protoze neni mozné piesné predvidat chovani ucastnikii procesu poskytovani sluzby. Pracovnici
poskytovatele sluzby sice maji stanoveny postupy a normy pro poskytnuti sluzby, ale ptesto se
jejich vykon miize liSit. U zékaznikl je vyzadovani norem chovani pii poskytovani sluzby velmi
obtizné, vétSinou jde jen o stanoveni sankci za jejich poruSeni. Znicitelnost sluzby souvisi s jeji
nehmotnosti, kdy sluzby nelze uskladiiovat, znovu prodavat nebo vratit. Reklamace poskytnuté
nekvalitni sluzby je mozn4, ale jen v nékterych piipadech ji lze nahradit novou kvalitni sluzbou. U
placené sluzby lze jeji reklamaci ziskat zpét penize, ale napf. u Spatné stfizen¢ho ucesu je mozné
reklamaci ziskat slevu nebo penize zpét, ale Spatné ostiihanou hlavu vratit do stavu pied
poskytnutim sluzby nelze.

Jak pise Castoral (2015), vyznam managementu kvality ve sluzbach stale nariistd. Vyznam
vidi v tom, Ze podil sluzeb v ekonomice (ndrodni i mezinarodni) stale vzrista a stile se zvySuje
pocet pracovnikli ve sluzbach. Obecné prvky managementu kvality, které jsou vyuzivany ve
vyrobni sféfe, vidi jako pouzitelné ve sluzbach. Zaroven ale upozoriiuje na specifika, ktera
management kvality ve sluzbach ma:

,dominantni je uloha lidského faktoru, zejména ve vztahu k zdkaznikovi,
* marketing a reference hraji rozhodujici llohu v posuzovani kvality sluzeb,
* kvalitu sluzeb mize vyrazn€ ovlivnit a limitovat aktivita zdkaznika,
* prevazné nehmotny charakter sluzeb ma specifiku v posuzovani jejich kvality,
* rizika nakupu sluzeb jsou zakaznikem vniména daleko citlivéji, nez pfi nakupu
vyrobkd,
* znaky kvality sluzeb je mozné rozd¢lit na ty, které zakaznik ptimo pocituje (kvalita
obsluhy) a ty, které mu zlstdvaji skryty (rozsah piipravy prace poskytovatelem
sluzeb).“ (Castoral, 2015: 61 - 62).
Také upozornuje na skutecnost, Ze ptiprava a uskute¢iiovani sluzeb maji vyrazné procesni charakter
a vztahuji se k nim obecné zasady procesniho managementu. Dle n¢j proces sluzeb zahrnuje:
e vstupy (finan¢ni a lidské zdroje, v€etné znalosti, dovednosti a zkuSenosti), pfi zahrnuti
omezeni téchto zdroj,
* Cinnosti - vymezeni specifikace poskytovanych sluzeb:

- metody a postupy sluzeb,
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- souhrn aktivit poskytovani sluzeb,
- vnitini mechanismy regulace kvality sluzeb,

* vystupy - piimy kontakt se zdkaznikem:
- schopnost rychlé reakce,

- vstiicnost, vzhled a ptirozena komunikace.” (Castoral, 2015: 62).

2.3 Kvalita a sluzby v socialnim sektoru

Socialni sluzbu pfi jejim fungovani ovlivituje celé spektrum raznych aktéra a jejich zymu.

Bobzien (Bobzien et al., 1996 in Malik Holasova, 2014: 34) popisuje nasledujici
zainteresované subjekty a jejich rozdilné pozadavky na kvalitu socidlni prace, které vychdzeji z
rozdilnych potteb téchto subjektii. "Piijemci sluzeb ofekavaji prehlednou nabidku sluzeb, dobrou
spolupraci mezi klienty a zatizenim, posileni vlastni odpovédnosti, vétsi vliv na druh a formu
socialni sluzby aj. Zadavatelé sluzeb ocekavaji dobré plnéni smlouvy o financovani, ziskani stalych
a spolehlivych obchodnich partner, divéru, zvySeni efektivnosti, ucinnosti a profesionality,
zlepSeni pomért néklada a vysledki aj. Organizace socialni prace kladou pozadavky na efektivnost,
profesionalitu a ucinnost sluzeb, orientaci na klienta, lepSi spolupraci s klienty, vnimani svého
politického statusu aj. Pracovnici organizace maji potieby ve smyslu vétsi prehlednosti pribéhu
prace, zvySeni vlastni odpovédnosti, lepsi spoluprace a informovanosti uvnité tymu, rozvoje a
zlepSovani vlastnich kompetenci, jasné orientace na spolecné cile aj."

Miilhausen (2004 in Malik Holasova, 2014) uvadi dokonce deset subjektli, které plisobi na
fungovani a kvalitu socialni sluzby (napf. konkurence a dondtofi), ale pln¢ dostacujici jsou Ctyfi
subjekty, které uvadi Bobzien. Management socialni sluzby se musi nejen zabyvat jejich potfebami,
ale ptfedevsim dbat na to, aby zadnou skupinu neprotézoval vice nez jinou.

Socialni sluzby maji na rozdil od sluzeb v trznim sektoru fadu vlastnich charakteristiky,
ptehledné je popsala Malik Holasova (2014):

* Etickd a hodnotova dimenze socialni prace. Socidlni prace a poskytovani socidlnich sluzeb
se musi fidit etickymi zadsadami. Piistup ke klientim socidlnich sluzeb se tidi respektem,
uctou, humanismem, smyslem zivota klientd apod. Dnes je jiz tento pfistup soucdsti
profesniho jednéni a je ocekavan i laickou vetejnosti.

* Specifické pojeti sluzby. V trznim sektoru je cilem poskytovani sluzeb zisk, ktery je lehce
zmeéfitelny. U socidlnich sluzeb je cilem poskytnuti pomoci socidlné potiebnym. Jedna se
vlastn€ o naplnéni poslani konkrétni sluzby, ale toto naplnéni se méfi jen velmi obtizné.

Potieby klientli se také mohou rizn¢ meénit. Poskytovani socidlnich sluzeb musi vychazet
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nejen z potieb klientd nebo potencialnich klientl, ale i ze spoleCenského pozadavku a z
podminek socialni politiky statu.

* Nelogicky sménny vztah. Bézny sménny vztah se odehravda mezi zdkaznikem a
podnikatelem, kdy zakaznik zaplati za sluzbu plnou cenu, coz je pro podnikatele hlavni
motiv. V piipad¢ socialnich sluzeb vstupuje mezi klienta a organizaci, poskytujici socialni
sluzbu, platce sluzby. Klient socidlni sluzby neplati nikdy skutecnou cenu sluzby. Nékdy
klient neplati viibec. Cena tak ztraci na své diileZitosti a tento nelogicky vztah vytvari vétsi
komplexitu a je i pfedmétem socidlni politiky.

* Financovani sluzeb. Socidlni sluzby maji vicezdrojové financovani. Stanoveni nakladt na
jednotku ceny je komplikované a nestaci jen spocitat ekonomické naklady, ale 1 spolecenské
ztraty v piipadé neexistence sluzby. ,,Casto lidé s nejmensimi finanénimi prostiedky maji
nejvice potieb a Zivotni rizika jsou Casto strukturdlni spiSe nez individualni povahy, jako je
napiiklad nezaméstnanost. Proto je nezbytné zajistit, aby socialni a zdravotni sluzby byly
poskytovany na zakladé¢ solidarity a aby byly financovany z vetejnych zdroji, nikoli na Cisté
trznim principu, ktery negarantuje pfistup ke sluzbam pro vSechny.* (Eurodiakonie, 2008 in
Malik Holasova, 2014: 30).

* Vyrazna zavislost na politickych rozhodnutich. Socidlni sluzby funguji v ramci socialni
politiky na zéklad¢ principu solidarity. Socialni politika je zavisla na statni financni politice,
pfipadné se socialni sluzby mohou stat také nastrojem politickych nebo socidlnich cila.

¢ Rizeni organizaéniho rozhodovani. Pisobeni trhu (chovéani zdkaznikii a konkurence) je pro
ziskové organizace a jejich management rozhodujici. U socidlnich sluzeb jsou to tradice,

hodnoty a postoje, které ovliviiuji rozhodovani managementu v konkrétni organizaci.

2.4 Standardy kvality socialnich sluzeb
Zakon o socidlnich sluzbach (Zékon, 2006) v §99 stanovuje postup pro ovéfeni kvality
socialnich sluzeb takto:
(1) Kvalita socialnich sluzeb se pi1 vykonu inspekce ovefuje pomoci standarda kvality socidlnich
sluzeb. Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou souborem kritérii, jejichz prostiednictvim je
definovana uroven kvality poskytovani socidlnich sluzeb v oblasti personalniho a provozniho
zabezpeceni socialnich sluzeb a v oblasti vztahii mezi poskytovatelem a osobami.
(2) PInéni standardt kvality se hodnoti systémem bodii.
(3) Obsah jednotlivych standarda kvality a bodové ohodnoceni stanovi provadéci ptedpis.
Provadécim ptredpisem je myslena vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd

ustanoveni zakona o socidlnich sluZzbach. V ptiloze €. 2 této vyhlasky (VyhlaSka, 2006) je popsano
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15 standardii kvality socidlnich sluzeb, na které se zdkon o socidlnich sluzbach odvolava. Tyto
standardy popisuji, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba. Kazdy standard musi splinovat dana
kritéria. Standardy maji rizny pocet kritérii (od jednoho do Ctyf) a navic maji riznou dilezitost pro
sluzby z pohledu dané¢ho standardu absolutni vyznam.

Standardy kvality socialnich sluzeb v Ceské republice nevznikly nebo nebyly nastaveny ,,od
stolu®, ale byly vytvafeny na zadklad¢ setkdvani a diskusi nékolika desitek poskytovatela,
zfizovatell a uzivatell socidlnich sluzeb - odbornikli na socialni préaci. Standardy vznikaly nékolik
let a jejich vytvareni vyvolalo Sirokou diskusi vSech zucastnénych o stavajici kvalit€¢ socialnich
sluzeb, o jeji zavislosti na jejich financni podpote, dostatku personalu, materidlnim zdzemi sluzby
apod. (Ministerstvo, 2001; Ministerstvo, 2002).

Bednat (2011: 9) zminuje dalezité upfesnéni ohledné standard kvality socidlnich sluzeb.
»Standardy kvality socidlnich sluzeb nejsou systémem fizeni kvality, ale pravidly a principy
poskytovani socialnich sluzeb a métitky pro hodnoceni jejich naplnéni.*

»otandardy lze povazovat za vSeobecné pfijatelnou predstavu. Standardy maji za cil dat
poskytovatelim piedstavu o tom, jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzba. Nestanovuji jejich prava a
povinnosti, ale posuzuji kvalitu sluzby. Jejich specifikum spocivd v obecnosti vzhledem k
rozmanitosti socialnich sluzeb. Pfedpokladem je pak definovani dalSich kritérii kvality samotnym
poskytovatelem. Standardy si vytvaii kazdé zafizeni s ohledem na vlastni podminky, cilovou
skupinu atd. Jednd se o proces dlouhodoby, protoze samo zatfizeni musi definovat jednotlivé
standardy a vyzaduje to spolupraci vSech zucastnénych (spolupracovnikd, klientd, vedeni).” (Malik
Holasova, 2014: 73).

Stejn¢ jako Malik Holasova uvadi i Novotny (Novotny, Luke§ a kol., 2008), ze obecna
formulace standardi kvality socidlnich sluzeb pfedpokladd, Ze poskytovatelé socialnich sluzeb
budou sami definovat dulezitéd kritéria ve své dokumentaci, napf. cil sluzby, poslani sluzby, cilovou
skupinu uzivatelli, kapacitu, zplisoby a principy poskytovani sluzby a dal§i vnitini pravidla.
Standardy kvality socidlnich sluzeb vidi jako soustavu méfitelnych kritérii, kterd je mozné uplatnit
na jakoukoli socidlni sluzbu a to bez ohledu na jeji charakter, velikost nebo pravni formu a jako
komplexni systém hodnoceni kvality socialnich sluzeb v CR. Tento systém podle néj tvoii tyto tii
prvky:

* registrace poskytovatele socidlni sluzby - opravnéni k poskytovani socialni sluzby,
* inspekce kvality socidlnich sluzeb,
* standardy kvality socialnich sluzeb.
Standardy kvality socidlnich sluzeb umoziuji méfit a srovnavat kvalitu jednotlivych

socialnich sluzeb (Lieske, 2007 in Malik Holasova, 2014; Michalik, 2008 in Sladek, 2013).
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Standardy kvality socidlnich sluzeb sklidily ale i kritiku. Divodem je naptiklad pravé jejich
obecnost, ktera mlze snizovat potfebny tlak na pozadované zmény v kvalit€¢ socidlnich sluzeb
(Musil, Hubikova, Kubalc¢ikova, 2002 in Sladek, 2013). Pojmy jako ,,pfiméieny* nebo ,,adekvatni
situaci® jsou pro svou neurcitost problematické a vyzaduji tak ptfesné definice, pfipadné dalsi
manudly nebo provadéci predpisy (Sainsbury in Matl, Jabtrkova, 2007 in Malik Holasova, 2014).

Kritizovana je nevyvazenost standardll ve smyslu zaméteni na prava uZzivatelt socialni sluzby
bez zakotveni jejich povinnosti. Tato zdlGraznéni prédv uzivateli bez toho, aby méli i né&jakeé
povinnosti, najdeme i v zadkoné ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach. Toto nastaveni mize nékdy
vytvofit obraceni stavu, ktery do konce roku 2006 méli ,,vice prav* pracovnici nez uZzivatelé
pobytovych zafizeni socidlnich sluzeb. Vyrazné zaméteni na prava uzivatelli byva Casto kritizovano
pracovniky v socialnich sluzbach, kdy upozoriiuji na to, Ze jejich prava nejsou do standardt kvality
socialnich sluzeb zapracovana (Sladek, 2013).

,»Soucasny tlak na ochranu a dodrzovani prav klientt totiz vede k opacnému extrému: mnoho
klienth a jejich piibuznych se orientuje pouze na uplathovani narokd vyplyvajicich z
prezentovanych prav, ale jejich piistup je velmi jednostranny a zcela zietelné je porusena rovnovaha
mezi pravy a povinnostmi. Kladeni pozadavki, neustaly nérlst povinnosti a zdlraziovani prav
klientdi bez ohledu na pracovniky samotné ptisobi na pracovniky siln¢ demotivujicim zplisobem a
vede u nich k syndromu vyhoteni.“ (Malikova, 2011 in Sladek, 2013: 53).

Obecnost standardu kvality socidlnich sluzeb kritizuje také Sladek (2013), ktery ji vidi jako
jejich hlavni nedostatek, ale predevS§im upozoriiuje na nasledek této obecnosti, kterym jsou riizna
vykladova stanoviska inspektorti kvality socidlnich sluzeb. Upozorniuje, Zze v praxi se stava, ze
dochazi k odlisnému hodnoceni naplnovani jednotlivych kritérii standardt kvality socialnich sluzeb,
a to ne podle obsahu naplnéni, které mu dala konkrétni socidlni sluzba, ale podle vykladu naplnéni,
ktery uc€ini tym inspektorti kvality socidlnich sluzeb. Jeden inspektor tedy mize hodnotit urcité
jednéani v souladu se standardy kvality (dobrou praxi), ale jiny jako praxi $patnou. Chybi tedy

zavazny vyklad toho, jak rozumét kritériim standardii kvality.

3. Pracovnici socialnich sluzeb

3.1 Okruhy pracovniki socialnich sluzeb

Zakon o socialnich sluzbach, jehoz nafizenim a vyhlaskou se tidi vSechny registrované
socidlni sluzby, ukladd poskytovateliim socidlnich sluzeb mit pisemné zpracovana pravidla a
postupy poskytované socidlni sluzby. Zakon ale neurcuje, kterd konkrétni pracovni pozice by méla

tyto metodiky sluzby zpracovavat, aktualizovat a kontrolovat jejich dodrzovéni v praxi.
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V zékon¢ o socialnich sluzbach (Zakon, 2006) jsou v § 115 uvedeny tyto okruhy pracovnikd,
které v socialnich sluzbach mohou vykonavat odbornou ¢innost:
* socialni pracovnici
* pracovnici v socidlnich sluzbach
* zdravotniCti pracovnici
* pedagogicti pracovnici
* manzel$ti a rodinni poradci a dalsi odborni pracovnici, ktefi pfimo poskytuji socialni sluzby

Socialni pracovnici jsou uvedeni nejen na prvnim misté¢ v tomto vyctu pracovniki, ale v
zdkoné o socialnich sluzbach jsou zminéni hned v § 2 odst. 2: ,Tento zakon dale upravuje
ptedpoklady pro vykon povoldni socialniho pracovnika, pokud vykonava ¢innost v socidlnich
sluzbach nebo podle zvlastnich pravnich ptedpisi pfi pomoci v hmotné nouzi, v socialné - pravni
ochran¢ déti, ve Skolach a skolskych zatizenich, u poskytovatelt zdravotnich sluzeb, ve véznicich, v
zatizenich pro zajisténi cizincl a v azylovych zafizenich.* (Zakon, 2006).

To, Ze jsou socidlni pracovnici samostatné zminéni v zakoné o socialnich sluzbach hned na
zaCatku a jako druhé fyzické osoby po uzivatelich socialnich sluzeb, je jist¢ na misté. Socialni
pracovnik je nositelem principl socialni prace v organizaci. Jak piSe Matousek (2010), je klicovym
pracovnikem, ktery je nejzptisobilejsi k tomu, aby koordinoval podporu poskytovanou klientovi, at’
uz ji poskytuje sam nebo v ramci tymu.

K tomu socidlniho pracovnika opraviiuje nejen dosazené vzdélani, ale také fada kompetenci,
které jsou od n¢ho ocekavany. Velmi mne zaujala sada kompetenci, formulovana americkou Radou
pro vzdélavani v socidlni praci (Zastrow, 1995 in Matousek a kol., 2013), kterd obsahuje 14
kompetenci a dle mého uvazeni vyzaduje nejen dikladné primarni vzdélani, ale i trvalé
sebevzdélavani. V Ceském prostiedi se kompetencemi socialniho pracovnika zabyvala Havrdova
(1999), jez uvadi soustavu ,,pouze” Sesti kompetenci; ty ale pokryvaji vétSinu kompetenci,
obsazenych v sad¢ americké a soustava je konstruovana tak, aby obsahla rGzné formy socidlni
prace. Dale ve své publikaci zdlraziuje, Ze soucasti profesionalni role socialniho pracovnika je
dalsi u€eni a pfizniva zmeéna.

I zdkon o socidlnich sluzbach svym zplisobem popisuje kompetence socidlniho pracovnika v §
109, kde uvadi, které Cinnosti socialni pracovnik vykonava. V § 110 a § 111 stanovuje, jaké
vzdélani a dalsi vzdélavani je pro socidlniho pracovnika nezbytné.

Dals§im pracovniklim, kterym se zadkon o socidlnich sluzbach vénuje obsirnéji, jsou pracovnici
v socidlnich sluzbach, uvedeni v § 116. I oni si tuto pozornost zaslouzi, protoZe jsou témi, kdo
pfimou pomoc a péci klientim socidlnich sluzeb poskytuji. Zékon o socialnich sluzbach stanovi i v
jejich ptipad¢ pottebné vzdélani i jejich dalsi vzdélavani. Jejich prace je Casto narocnd nejen

fyzicky, ale 1 psychicky. V provadéci vyhlaSce k zdkonu o socidlnich sluzbach (Vyhlaska, 2006) na
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n¢ naStésti predkladatelé zdkona mysleli a soucasti standardu kvality ¢. 10 je povinnost
zaméstnavatele zajistit témto pracovnikiim podporu nezéavislého kvalifikovaného odbornika. Tato
podpora probihd v organizacich poskytujicich socialni sluzby nejcastéji formou externi supervize a
¢asto neni ur€ena pouze pro pracovniky v pfimé péci, ale pro vSechny, kteti se na péci podileji.

V piipad¢ ostatnich okruhti pracovnik, které uvadi zdkon o socialnich sluzbach, najdeme

v tomto a ptipadné v dalSich zakonech, jaké je stanovené jejich vzdélani.

3.2 Metodik v socialni sluzbé

Zakon o socialnich sluzbach pracovni pozici metodika nestanovuje a ani neni mozné ji
zahrnout do ne¢kterého okruhu pracovniki, které zakon o socidlnich sluzbach uvadi.

Vyhlaska ¢. 102/2012 Sb. o hodnoceni kvality a bezpeci lizkové zdravotni péce (Vyhlaska,
2012) stanovuje, ze zdravotnické zafizeni musi mit vytvofenu pracovni pozici, kterd je odpovédna
za zvySovani kvality a bezpeci. Nejcastéji se jedna o pracovni pozici manaZer kvality.

Poskytovatelé socialnich sluzeb tuto povinnost nemaji. Pokud ale budeme vychazet z toho, Ze
standardy kvality socidlnich sluzeb definuji minimalni roven profesionalniho jednani, kterd mize
byt v rdmci zvySovani kvality piekonana (Bobzien et al., 1996 in Malik Holasova, 2014), pak by
bylo vhodné mit i v socialni sluzbé pracovni pozici, kterd by byla odpovédna za zvySovani kvality.

Kritéria kvality pro socialni sluzby ukladaji organizacim poskytujicim socidlni sluzby mit
zpracovana pravidla pro poskytovani sluzby, a to v pisemné podobé a v souladu se zakonem o
socidlnich sluzbach. V nékterych organizacich tato pravidla vypracovava nejvyssi management, v
jinych jsou tim povéteni vedouci oddéleni nebo socialni pracovnici. Neexistuje nejlepsi model,
zalezi na velikosti konkrétni sluzby, po¢tu pracovnikil i poctu klientl. Ukazuje se ale, Ze 1 v socialni
sluzbé je potieba delegovat tuto ¢innost, ktera se tyka kvality sluzby, na kompetentniho pracovnika
- metodika (Instand, 2011).

»Metodik je pracovnik, ktery svou ¢innosti v organizaci vyznamnym zpusobem ovliviiuje
kvalitu a jeji fizeni v poskytovanych sluzbach. Podili se na tvorbé zdvaznych vnitinich pravidel a
zodpovida za tvorbu metodickych postupiti platnych pro organizaci. Sije je na miru své organizaci
pii zohlednéni néroki, které na socialni sluzby klade zdkon o socidlnich sluzbach a kritéria
standardtl kvality definovana ve vyhlaice. Uzce spolupracuje jak s vedenim organizace, které je
pfimo zodpovédné za kvalitu poskytovanych sluzeb, tak s pracovniky v pifimé péci, kteti skutecnou
kvalitu tvori.” (Instand, 2011: 8).

Povinnost vytvaret a pisemné zpracovat vnitini predpisy ukldda organizacim poskytujicim
socialni sluzby zdkon o socidlnich sluzbach (Zakon, 2006), konkrétné § 88 pism. d) a e):

Poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou povinni:
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d) zpracovat vnitini pravidla zajisténi poskytované socidlni sluzby vcetné stanoveni pravidel
pro uplatnéni opravnénych z4jmi osob, a to ve formé srozumitelné pro vSechny osoby,

e) zpracovat vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob, jimz jsou poskytovany
socialni sluzby, na troven sluzeb, a to ve formé srozumitelné pro vSechny osoby.

Podrobnosti k obsahu téchto vnitinich predpisti stanovi vyhlaska, kterou se provadéji néktera
ustanoveni zékona o socidlnich sluzbach (Vyhlaska, 2006) v piiloze Cislo 2 Obsah standarda kvality
socialnich sluzeb. K povinnosti pisemného zpracovani vnitinich piedpisi se pridavaji i kritéria pro
vypracovani standardii kvality, kdy ve dvanacti z patnacti standardi kvality za¢ina alespon jedno z
kritérii vétou: ,,Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla... pro oblast, které¢ se
konkrétni standard kvality tyka“.

Smyslem vnitinich pfedpisii je standardizovat procesy, které probihaji v organizaci. Zaroven
je tim mozné standardizovat uGroven kvality poskytovanych sluzeb. Vnitini piedpisy stanovuji
pravidla a postupy pro feSeni situaci, které nastavaji nebo mohou nastat pti poskytovani socidlni
sluzby. Musi byt v souladu s platnymi pravnimi ptedpisy (napt. zakon o socialnich sluzbéach a jeho
provadéci vyhlaska, zédkonik prace, listina zékladnich prav a svobod, zdkon o ucetnictvi, zakon o
pozéarni ochrané atd.) v podminkach konkrétni socidlni sluzby. Vnitinimi pfedpisy je tak stanoveno
to nejvhodnéjsi feSeni, které platné pravni normy umoziuji. Vnitini pfedpisy stanovuji pracovni
postupy, rozdéleni pravomoci a odpovédnosti a ten nejvhodnéjsi postup pro vSechny cCinnosti.
Zajistuji takové poskytovani socidlni sluzby, které zaruc¢i dodrzovani a realizaci vSech prav a
svobod uzivatell socidlni sluzby (Ministerstvo, 2008).

V publikaci Standardy kvality socialnich sluzeb: vykladovy sbornik pro poskytovatele
(Ministerstvo, 2008) zminuji odbornici tyto dillezité funkce vnitinich ptedpist pro socialni sluzbu:

* jsou zarukou efektivniho poskytovani sluzby, kdy se jedna o propracovana pravidla,
ktera jsou v souladu s pravnimi piedpisy; jsou vytvorena na miru konkrétni socidlni
sluzbé a vychazeji z odbornosti pracovnikil a potfeb klientl sluzby,

* jsou zdrojem Vétsi jistoty pro pracovniky 1 klienty sluzby, protoze podrobné uvadéji,
co se v riznych situacich od pracovnikii nebo od klientl ofekava, uvadéji obsah a
rozsah poskytovanych zékladnich a fakultativnich ¢innosti, odpovédnosti jednotlivych
pracovnikl, organiza¢ni strukturu se vztahy nadfizenosti a podfizenosti a zpusob
piedavani a ziskavani informaci,

* jsou dikaznim prostfedkem pii posuzovani odpovédnosti za Skodu v pfipadé, zZe je
vnitini pfedpis kvalitni, bylo podle néj postupovano a je tedy v ptipadé sporu mozné
prokdzat, Ze sluzba byla poskytovdna s pifiméfenou opatrnosti, bez poruSovani prav

klientt apod.,
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* jsou pomocnikem klientim sluzby v orientaci, a to jak ohledn¢ mista, kde je sluzba
poskytovana (orientani plan budovy, oznaCeni prostor, oznaCeni dvefi, smérovky
apod.), tak 1 pravidel poskytované sluzby (viz dale kvalitné¢ zpracované vnitini
predpisy),

* jsou v nich zakotvena vzijemnd prava a povinnosti poskytovatele a klienti sluzby v
podrobné podobé¢, pficemz tato prdva a povinnosti musi byt soucasti smlouvy o
poskytovani socialni sluzby. Pokud jsou tato prava a povinnosti dostatecné konkrétni a
pokryvaji vSechny situace, které nastdvaji nebo mohou nastat pti poskytovani socialni
sluzby, jedna se ¢asto o rozsahly dokument, ktery je vhodné ke smlouvé o poskytovani
sluzby prikladat samostatné,

* jsou voditkem pfi feSeni komplikovanych situaci, napt. kdyz dojde ke stietu zajmu
klienta s moznostmi poskytované sluzby,

* jsou nastrojem fizeni prace v organizaci poskytujici socialni sluzby, pokud jasné
stanovuji kompetence, odpovédnosti a zastupitelnost pracovnikl na vSech trovnich v
ramci organizacniho schématu,

* jsou nastrojem uc¢inné kontroly vSech Cinnosti, protoze konkrétné popsana pravidla a
pracovni postupy pii poskytovani socidlni sluzby umoznuji snadno zjistit piipadné
neplnéni popsaného postupu nebo ¢innosti,

* vytvaii image organizace ve vztahu k zdjmovym skupinam (z4jemci o sluzbu, jejich
blizci, laicka 1 odborna vefejnost, potencidlni zaméstnanci, zfizovatel 1 inspekce
kvality), protoze podle dostupnych vnitinich ptfedpisit mohou socialni sluzbu také
hodnotit; kvalitni vnitini pfedpisy tak pfispivaji k pozitivnimu obrazu socialni sluzby,

* umoziuji zdjemcim o sluzbu seznamit se s obsahem a rozsahem socidlni sluzby;
predpokladem je ale takové zpracovani vnitinich ptedpisi, které je ve srozumitelné
formé, je zajemclim o sluzbu k dispozici - pfipadn€ i s moznym vysvétlenim,

* jsou jednim z kritérii naplnéni standardl kvality socidlnich sluzeb; kvalitné pisemné
zpracované vnitini predpisy jsou piedpokladem napliovani jednotlivych standardu
kvality, umoznuji reflexi kvality poskytované socialni sluzby, sebehodnoceni sluzby a
jsou podkladem pro hodnoceni provadéné inspekei kvality socidlnich sluZeb.

Uvedené funkce ale mohou plnit jen takové vnitini piepisy, které jsou kvalitné zpracované a
splituji tedy podminky, uvedené odborniky ve zminéné publikaci (Ministerstvo, 2008):

* jsou ucelné: typu a rozsahu sluzby odpovidd mnozstvi vnitinich ptedpisi, které fesi

situace, postupy a Cinnosti, které je tfeba opravdu feSit a zajistit u nich jednotny

vyklad, nefesi zbyteCnosti nebo situace, které nemohou nastat,
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* jsou jasné a piehledné: z nazvu a ptipadného uvodu vnitiniho piedpisu je jasné, co
piedpis fesi a které oblasti sluzby se tyka; pii hledani potfebné informace je tak mozné
zjistit, zda je hledand informace v tomto piedpisu nebo nikoli; text ptedpisu by se
nem¢l odchylovat od tématu vymezenému v jeho nazvu, nezabihat do jinych oblasti, v
pripad¢€ souvztaznosti s jinymi piedpisy uvadét pouze odkazy na tyto predpisy,

*  jsou srozumitelné: neobsahuji slozité vétné konstrukce ani pfemiru odbornych vyrazi
a jejich graficka Giprava je prehledna a jednotna, vnitini predpisy by mély byt upraveny
tak, aby byly srozumitelné klientim socidlni sluzby, napt. v domové pro seniory
velikosti pisma. Pokud je sluzba poskytovana klientim pouzivajicim alternativni
formy komunikace, tak by 1 vnitini piredpisy mely mit tuto podobu,

* jsou uloZeny v fizené dokumentaci: organizace ma smysluplny a piehledny systém
ukladéani a tfidéni vnitinich ptedpist, ktery umoziluje jejich vyhledavani, kontrolu a
pripadnou aktualizaci; takovy systém zarucuje jejich spravné pouzivani a aplikaci v

praxi poskytované sluzby.

Sykorova (Instand, 2011), ktera vychdzi ze svych zkuSenosti z konzultacni, auditorské nebo
inspektorské ¢innosti v organizacich poskytujicich socialni sluzby, popisuje vztah poskytovateli
socidlnich sluzeb k pisemnym vnitinim piedpisim jako ambivalentni. Management téchto
organizaci Casto vychazi z ptresvédceni, Zze kazdy zaméstnanec zna potfebné pracovni postupy i
potfebnd pravidla a pisemné zpracované vnitini predpisy, metodiky a pracovni postupy nejsou
potieba. V socialnich sluzbach také pretrvava tradice, pravdépodobné pievzatd z pavodné
charitativnich sluzeb, ze veskery pracovni ¢as kazdého zaméstnance je tfeba vénovat klientim a
pfimé praci s nimi. Metodicka prace tak Casto neni zahrnuta a popsdna v naplnich prace a nepocita
se s potfebnou casovou dotaci a kompetencemi, které¢ metodicka prace vyzaduje. Metodickou praci
v socialnich sluzbach ale povazuje za natolik dualezitou, Ze byla spolutviirkyni vzdélavaciho
programu pro metodiky a je zastdnkyni této pracovni pozice v socidlnich sluzbach.

»2Metodik hleda cesty, jak pomoci pisemnych metodickych materidli zaznamenat dobrou

praxi a zakotvit pozadovanou kvalitu do fungujiciho systému své organizace.“ (Instand, 2011: 8).

3.3 Kompetence metodika v socialnich sluzbach

Pfesné vyjasnéni terminu kompetence je pomérné slozité (Kubes, Spillerova, Kurnicky, 2004;
Wagnerova, 2005). Uvedeni autofi nejprve uvadi pieklad tohoto slova z lingvistického hlediska, coz
muze byt pfisluSnost, povolanost, schopnost nebo opravnéni. Pak ale prechazi k definovani

vyznamu a chapani slova kompetence v ramci pracovniho prostiedi, viz dale.
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Havrdova (1999) uvadi pieklad ptivodné latinského slova competens jako vhodny, piithodny,
nalezity. Také dopliiuje, Ze v ramci pravni terminologie ,,se kompetenci rozumi schopnost chéapat a
jednat rozumné*.

Kubes, Spillerova, Kurnicky (2004) i Aronova a kol. (2008) uvadi pro pojem kompetence dva
vyznamy:

1. je to pravomoc udé¢lena néjakou autoritou nebo patiici n¢jaké autorité, at’ uz instituci nebo
jednotlivei, kdy muze nékdo piekrocit svoji pravomoc, nékomu mize byt pravomoc odejmuta,
pracovnik ma nebo nemaé opravnéni o né¢em rozhodnout z titulu své pracovni pozice.

2. je to schopnost vykonavat né¢jakou ¢innost, umét ji vykonavat, mit ptislusnou kvalifikaci,
znalosti, dovednosti, postoje a vlastnosti. Tento druhy vyznam poukazuje na vnitini kvalitu ¢loveka,
ta je vysledkem jeho rozvoje, je nezavisla na okolnim svété a umoznuje mu podat urcity vykon.

Tomuto druhému vyznamu kompetenci se blizi i definice, kterd popisuje kompetenci jako
zadouci stav vyvoje pracovnich piedpokladi pro danou pracovni pozici a v danych podminkéach
(Bedrnova, Novy a kol., 1998 in Wagnerova, 2005).

Bedrnova (2000 in Wagnerova, 2005) uvadi, ze kompetenci je mozné povazovat za optimalni
vyladéni pracovni zpisobilosti zaméstnance na miru pracovni pozici, kterou vykonava. Jde tedy o
rovnovahu mezi subjektivnimi pfedpoklady zaméstnance a objektivnimi pozadavky na jeho
pracovni vykon.

Wagnerova (2005) zarazuje kompetence mezi osobnostni piedpoklady pracovnika spolu s
pracovni zpiisobilosti a kvalifikaci.

Pracovni zptsobilost je komplexni pfipravenost cloveka zvladat pracovni tikoly spojené s jeho
pracovni pozici, kterd urcuje rozsah nezbytné pracovni zpusobilosti. Pozadavky mohou byt fyzicke,
psychické, odborné, moralni. Pracovni zpisobilost ale neni sama o sobé automatickou zarukou
podavani uspokojivého vykonu. Pracovnici s podobnou pracovni zpusobilosti mohou byt rozdilné
vykonni. Pracovni vykon totiZ ovliviiuji riizné okolnosti (Stika¥, Rymes, Riegel, Hoskovec, 1996 in
Wagnerova, 2005).

Kwvalifikaci pracovnika vidi Wagnerova (2005) jako jeho celkovou piipravenost pro pracovni
vykon a patii do ni pfedevs§im jeho schopnosti, dovednosti, znalosti, vzdélani a praxe.

Kompetencemi metodika v socidlni sluzb¢é se zabyvali frekventanti a lektoii prvniho béhu
vzdélavaciho programu ,,Vzdélavani pracovniki odpovédnych za tvorbu metodik poskytovani
socialnich sluzeb v souladu se standardy kvality, ktery usporadalo v roce 2010 ob¢anské sdruzeni
Istand. Byli si védomi toho, Ze pracovni pozice metodika v socidlni sluzbé je nova a chtéli urcit a
charakterizovat nosné ,,pilite” této pracovni pozice. Jejich doporuceni nebyla zaméfena jen na
vytvofeni nové pracovni pozice metodika v socialni sluzbé€, ale fungovala i jako inspirace pro

pracovniky, v jejichZ pracovni naplni je mimo jiné i prace na pisemnych metodickych materidlech
32



sluzby. Nezabyvali se rozsahem uvazku metodika v socidlni sluzbé, protoze to dle jejich minéni
zalezi na velikosti sluzby, pfipadné spektru sluzeb v organizaci, ale také stadiu a rozsahu
metodologické prace v konkrétni organizaci. Vznikla tak publikace s nazvem ,Manual pro
metodiky v socialnich sluzbach®, ve které jsou jako dilezité¢ pro metodika popsany nésledujici
kompetence.
Kvalifikacni predpoklady:
* splnéni pfedpokladl pro praci socialniho pracovnika dle zakona o socidlnich sluzbach,
* praxe v socialnich sluzbach minimalné 2 roky
* znalost zdkona o socialnich sluzbach v aktualnim znéni
e uzivatelskd znalost prace s PC
Osobnostni predpoklady:
* emocni stabilita
* otevienost
* flexibilita
* rozhodnost
* organiza¢ni schopnosti
Jako pottebné znalosti a dovednosti uvedli:
* vyborna znalost standardi kvality
* potiebné komunika¢ni dovednosti
* schopnost fidit praci skupiny
* dokaze motivovat a ucit
* umi kontrolovat a podporovat dobrou praxi

Zdiraznény byly 1 lektorské dovednosti metodika (Instand, 2011).

4. Personalni prace v organizaci

"Personalni prace (personalistika) tvoii tu ¢ast fizeni organizace, ktera se zamétuje na vse, co
se tyka cloveéka v souvislosti s pracovnim procesem, tj. jeho ziskavani, formovani, fungovani,
vyuzivani, jeho organizovani a propojovani jeho cinnosti, vysledkll jeho prace, jeho pracovnich
schopnosti a pracovniho chovani, vztahu k vykondvané praci, organizaci, spolupracovnikim a
dalSim osobdm, s nimiz se v souvislosti se svou praci stykd, a rovnéz jeho osobniho uspokojeni

z vykonavané prace, jeho personalniho rozvoje a socidlniho rozvoje." (Koubek, 2010: 13).
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4.1 Lidské zdroje v organizaci

Terminy ,.fizeni lidskych zdroja* a ,,lidské zdroje* nahradily termin ,,persondlni prace®, kdy
je tak v odborné literatuie oznacovana nejnovejsi koncepce pojeti personalni prace (Armstrong,
2007: Koubek, 2010).

Podminkou fungovani jakékoli organizace je, ze se ji podafi shromazdit, propojit, vyuzivat a
uvést do pohybu tyto zdroje:

* materialni,

* finanéni,

¢ informacni,

* lidské.
Coz je 1 stézejnim ukolem fizeni organizace. Materialni a finan¢ni zdroje jsou organizaci samy o
sob¢ k nicemu, jedna se o nezivé zdroje a tak je potieba, aby je nékdo uvedl do pohybu. Tim, kdo je
uvadi do pohybu a je motorem udrzujicim organizaci v chodu, jsou lidské zdroje. Tento motor
potiebuje mit né¢jakou pohonnou hmotu a tou jsou informacni zdroje. Informacni zdroje jsou v
podstaté znalosti a dovednosti téchto lidi, vybudované na jejich schopnostech. Lidské zdroje maji
tedy rozhodujici vyznam pro ¢innost organizace a kli€ovy je vyznam jejich fizeni a hospodateni s
nimi, tedy personalni prace (Koubek, 2010).

Drucker (1994) se ve své publikaci, kde se vénuje fizeni neziskovych organizaci, vyjadiuje i
ke vztahu produktivity organizace a lidskych zdroji. Lidské zdroje dle néj urcuji vykonnostni
kapacitu organizace, nebo - li Zadnd organizace neni schopna vyprodukovat vic nez jeji lidé.
Zaroven se kazdd organizace musi smifit se skutecnosti, Ze jen tézko shromazdi vyrazné lepsi
zamé&stnance, nez jaké maji k dispozici ostatni organizace. Zvlast¢ velkd organizace muze
maximalng oekavani, Ze shromazdi zaméstnance v mezich praiméru. Ukolem manaZera neziskové
organizace je pak dostat ze zaméstnancii co nejvic, protoze produktivita lidskych zdroju je
urcujicim faktorem vykonnosti celé organizace.

Podminkou uspé$nosti organizace je, Ze si management organizace uvédomi hodnoty a
vyznam lidi, lidskych zdroji a uvédomi si, ze lidé predstavuji nejvetsi bohatstvi organizace a ze
jejich tizeni rozhoduje o uspéchu nebo netspéchu organizace (Koubek, 2010).

Plaminek (Plaminek, 1996), stejné¢ jako Bednar (Bednar, 2011) oznacuje jako nejvéEtsi
bohatstvi organizace lidi - zaméstnance. Doplituje ale, Ze to jsou ti lidé, kteti berou za své poslani
organizace a jsou pro jeho naplnéni ochotni vyvinout potiebné usili.

Armstrong (Armstrong, 2007: 27) definuje fizeni lidskych zdroji "jako strategicky a logicky
promysleny pfistup k fizeni toho nejcennéjsiho, co organizace maji - lidi, ktefi v organizaci pracuji

a ktefi individualné a kolektivné pfispivaji k dosaZeni cili organizace."
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Leggeova (Armstrong, 2007) ptirovnava lidské zdroje k drahocennosti a zdroji konkuren¢ni
vyhody. Jako mozny zdroj konkurencni vyhody uvadéji lidské zdroje 1 Armstrong a Baron
(Armstrong, 2007), maji na mysli ale pochopitelné lidi, ktefi své dovednosti, schopnosti a
zkuSenosti vyuZivaji v z4jmu zaméstnavatele a tim jsou nejen zdrojem konkuren¢ni vyhody, ale
vyznamn¢ prispivaji k tispéSnosti organizace.

Vzhledem k soucasné vysoké zaméstnanosti a nedostatku ,,lidskych zdroji* je dulezité si
uvédomit, ze fizeni lidskych zdrojii neni zaleZitosti personalistli nebo persondlniho odd¢€leni, ale
vSech manazeri v organizaci. Proto i veskera rozhodnuti managementu organizaci, i kdyz se

vvvvv

lidské zdroje organizace (Vodak, Kucharc¢ikova, 2011).

4.2 Popis pracovniho mista

Standardy kvality socidlnich sluZzeb obsahuji dva standardy, které se vénuji pracovnikiim
socialnich sluzeb. Je to standard cislo 9. Persondlni a organizacni zajiSténi socidlni sluzby a
standard ¢islo 10. Profesni rozvoj zaméstnancti (Vyhlaska, 2006).

Dva standardy urcené piimo pracovniklim socialnich sluzeb jsou urcit¢ na misté. Kvalita
socialni sluzby je totiz takova, jaci jsou zaméstnanci, ktefi ji poskytuji, jaka je jejich kvalifikace,
dovednosti a moralni piedpoklady. Kvalitu socidlni sluzby tvoii svou kazdodenni ¢innosti prave
zameéstnanci a maji na ni nejveétsi vliv (Bednar, 2011; Hradecky, ed., 2008).

Pro potteby této diplomové prace jsou dulezita kritéria standardu cislo 9, ktera stanovuji
povinnosti organizace poskytujici socidlni sluzby mit pisemné zpracovany pracovni profily,
kvalifikacni a osobnostni piedpoklady zaméstnancli, oprdvnéni a povinnosti jednotlivych
zaméstnanci a také pravidla pro pfijimani a zaSkolovani zaméstnancl. Pocet zaméstnanci a
organizacni struktura maji byt pfiméfené druhu socidlni sluzby, jeji kapacité 1 poctu a potiebam
osob, kterym je socialni sluzba poskytovana (Vyhlaska, 2006).

Hradecky (Hradecky, ed., 2008) v komentati ke standardu kvality socialni sluzby ¢islo 9 pise,
ze organizace poskytujici socidlni sluzbu se musi zabyvat personalnim planovanim. Tak si vytvoii
ramec, ktery ukdze potfebny pocet zaméstnancti, jejich profesni zatazeni a pozadavky na jejich
osobnostni a kvalifikacni pfedpoklady. Personalni plan vidi jako Zivy dokument, se kterym se
pracuje, a ktery je prubézné aktualizovan. Aktudlni verze personalniho planu je pak zavaznd pro
pfijimani, propousténi, vzdélavani a dalSi kariérni postup zaméstnanci organizace. Strukturu a
pocet zaméstnancti vztahuje k cilové skupin€ socialni sluzby a k druhu a kapacité socidlni sluzby.
Jako ptiklady dobré praxe uvadi:

* organizace md zpracovana pravidla pro persondlni praci,
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* personalista organizace ma potitebnou kvalifikaci,

* kazdé pracovni misto v piimé praci s uzivateli sluzby ma zpracovano popis prace,

* kazdé pracovni misto ma zpracovano kvalifikacni pozadavky (profesiondlni znalosti,
dovednosti a osobnostni predpoklady),

* vybér a pfijimani novych zaméstnanct se fidi personalnim planem,

* personalni plan obsahuje nejen soucasné, ale i planované persondlni zajisténi socialni
sluzby,

* management organizace se zajima o potieby vztahujici se k persondlnimu zajisténi
socialni sluzby,

* je nastavena funkcéni zastupitelnost jednotlivych zaméstnanci v dobé jejich
nepiitomnosti,

* schopnosti a znalosti zaméstnancii jsou na takové urovni, aby byly zajistény
individudalni potfeby osob, kterym je socialni sluzba poskytovana,

* zaméstnanci znaji individudlni potieby osob, kterym je socidlni sluzba poskytovana a
zameéstnanci vi, jak témto osobam poskytovat potfebnou podporu.

"Pro kazdé¢ pracovni misto podle persondlniho planu je tfeba nejprve stanovit popis
pracovniho mista. Ten by mél obsahovat vystizny popis prace, pravomoci a odpovédnosti
zaméstnance souvisejici s vykonem jeho prace, stanoveni nadfizenosti a podfizenosti, zplisob
spoluprace s jinymi zaméstnanci, a samoziejmé kvalifikacni a osobnostni poZadavky. Teprve potom
1ze oslovit potencidlni zajemce o praci." (Hradecky, ed., 2008).

Tak jako Hradecky v piedchozim odstavci, zdiraziuje Sedivy a Medlikova (2011) a
Vastikova (2014), aby organizace mé¢la, pfed ndborem a vybérem novych pracovnikii, popsana
pracovni mista a kompetence s nimi spojené.

Clark Mader (2013) pfipousti, Ze popis pracovniho mista miZze mit mnoho podob, ale m¢l by
mit asponn tyto Ctyfi Casti: napln prace, pracovni ukoly, kvalifika¢ni pozadavky a dopliujici
informace (napf. rozvrzeni pracovni doby, zda je prace spojend se sluzebnimi cestami apod.).
K ¢asti napli prace dodava, ze je to prvni vec, kterou si potencialni zajemci o praci piectou a tak se
da pouzit k ptilakani vhodnych uchazecti a vytazeni téch, ktefi nebudou schopni splnit naSe
ocekavani.

Koubek (2010), vidi vytvafeni pracovniho mista, jako kli¢ovou ¢innost persondlni prace v
organizaci, jejiz kvalita rozhoduje o efektivité vykonavané prace v organizaci, o spokojenosti
pracovnikl s vykondvanou praci i o spéSnosti persondlni prace v organizaci.

,Vytvafeni pracovnich mist je proces, béhem n&jz se definuji konkrétni pracovni ukoly

jedince (poptipadé skupiny jedincli) a seskupuji se do zakladnich prvkl organizacni struktury, tj.
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pracovnich mist, kterd museji zabezpecit nejen efektivni uspokojovani potieb organizace, ale i
uspokojovani potfeb pracovnikli zatazenych na tato pracovni mista.” (Koubek, 2010: 43).

Jako rozhodujici vychodisko pro proces vytvoieni pracovniho mista uvadi Koubek (2010)
analyzu pracovniho mista, ktera pfinasi obraz pracovniho mista a napomaha pti hledani vhodné
struktury kol konkrétniho pracovniho mista, metod jejich plnéni a podminek, za kterych jsou tyto
ukoly plnény. Plnéni ukolt by, podle néj, nemélo mit jen ucel uspokojeni technologickych a
organizacnich potieb, ale 1 socialnich a personalnich potfeb pracovnika na konkrétnim pracovnim
misté. Popisuje také proces celé analyzy pracovniho mista, vcetné otdzek, které déli na otazky
tykajici se pracovnich tkold a podminek a na okruh tykajici se pracovnika. Respondenty mohou byt
pracovnici, ktefi na pracovnim misté pracuji nebo jejich nadiizeni ¢i nejblizsi spolupracovnici.

Analyze pracovniho mista se velmi podobné vénoval také Armstrong (2007), ktery se ale
ptiklani k ndzvu analyza roli, protoze oznaceni analyza pracovniho mista a popis pracovniho mista
uz neni v oblibé. Jako divod uvadi, Ze termin pracovni misto mize mit sklon byt preskriptivni,
omezovat flexibilitu a nezamétuje se na vysledky nebo schopnosti. Profily roli naopak vnima jako
zamétfené na vykon, vysledky, znalosti a dovednosti a tak vice odpovidajici dneSnim pozadavkim
na praci pracovnika.

Nekteii autofi vynechavaji analyzu pracovniho mista, ale podrobné¢ se vénuji popisu
pracovniho mista, kdy jako odpovédné za vytvoteni tohoto dokumentu uvadéji vykonného feditele/
manazera organizace spolecn¢ s piimym nadfizenym (Kolektiv autort, 2008). V popisu pracovniho
mista doporucuji zaméfit se na klicové vysledky nebo hlavni Ukoly pracovnika, potfebnou
kvalifikaci, vztahy podfizenosti a nadfizenosti, osobnostni pifedpoklady a pfipadné na potiebné

socidlni dovednosti (Armstrong, 1999, Stuchlik, 2008).
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EMPIRICKA CAST
5. Vyzkumny problém, cil a vyzkumné otazky

5.1. Vyzkumny problém

Lidé odedavna hodnotili vysledky své prace a snazili se o jejich zlepSeni. Ne&kteti autofi
(Nenadal, 2005 a Plaskova, 2007 in Malik Holasova, 2014) nalezli kofeny definic kvality jiz ve
starovéku. Ve stiedoveku byla kvalita vyrobkl sledovdna v ramci femeslnickych cechil. Jesté v
osmnactém a devatenactém stoleti neexistuje kontrola jakosti, jak ji zname dnes. VEtSinu vyroby
vykonavali kvalifikovani femeslnici, v malych objemech a ru¢né. PfevaZovala pfimd interakce
femeslnika se zdkaznikem a to od uzavieni zakazky do konce zhotoveni produktu. Vyhodou byla
okamzitd zpétnd vazba od zédkaznika, nevyhodou malé produktivita prace (Garvin, 1988).

Technickd kontrola kvality se stdva nutnosti od 20. let dvacatého stoleti, kdy dochézi k
rozvoji priumyslové vyroby a délby prace. Pro velké podniky bylo z ekonomickych divoda
vyhodnéjsi zabezpecit kvalitni produkci hned, nez jejich pozdé€jsi oprava. Kvalita a management
kvality je tedy v odborné literatufe rozséhle popsan (Malik Holasova, 2014).

,Kvalita je komplexni pojem, zahrnujici souhrn efektivné provadénych c¢innosti od tvorby
strategii a politik az po organizacni a kontrolni ¢innosti. Se zaméfenim na vysledny produkt -

vyrobek nebo sluzbu.* (Castoral, 2015).
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Socialni sluzby v Ceské republice prosly od roku 1989 velkym rozvojem i zménami, které
byly nasledkem politickych a ekonomickych zmén celé spolecnosti. Doslo k vyraznému rozvoji
cirkevnich a nestatnich organizaci, poskytujicich socialni sluzby. Pfistup k uzivatelim socialnich
sluzeb se postupné ménil, ménily se také metody poskytovani socialni péce a rovnéz piistupy k
fizeni organizaci poskytujicich socidlni sluzby. Uzivatelé socidlnich sluzeb ziskali timto pfistupem
schopnosti vyjadfovat svoje ndzory a pozadavky, v€etné pozadavkl na kvalitu socialnich sluzeb
(Havrdova a kol., 2010).

Pro fizeni a kontrolu kvality v socidlnich sluzbéach bylo rozhodujici ptijeti zdkona o socialnich
sluzbach, ktery je ucinny od 1. 1. 2007 a jehoz soucasti jsou standardy kvality socidlnich sluzeb.
Tyto standardy, kritéria, kterd je tfeba spliiovat a kontrola formou inspekci kvality socialnich
sluzeb, nastavuji pro kazdou socialni sluzbu meéftitko kvality. Zakladem je pisemné vypracovani
standarda kvality pro konkrétni socidlni sluzbu, jejich pravidelna revize a aktualizace, protoZe jen
tak muze socialni sluzba pracovat na udrzeni, pfipadné zvySovani kvality poskytované socidlni
sluzby.

To vyzaduje, aby se v organizacich, poskytujicich socialni sluzby, nékdo standardim kvality
vénoval. Nestaci je jen pisemné zpracovat, ale musi byt také zpracovany v souladu se zakonem o
socialnich sluzbach, vychazet z praxe socialni sluzby a je tfeba, aby podle nich pracovnici pfi
poskytovani socialni sluzby postupovali. Vzhledem k velkému rozsahu souvisejicich ¢innosti je
vhodné delegovat tyto Cinnosti na kompetentniho pracovnika - metodika (Instand, 2011).

Praxe v socialnich sluzbach je v8ak jina. Jak popisuje Sykorova (Instand, 2011), kterd vychazi
ze své konzultacni, auditorské a inspektorské ¢innosti v desitkdch organizaci, poskytujicich socialni
sluzby, s Casem pro metodickou praci management organizaci pii planovani pracovnich mist
nepocita. Organizace tak nejen ze nemaji ve svych fadach metodika, ale na metodickou praci nema
nikdo ¢as. Zaméstnanci socidlni sluzby vénuji klientim a pfimé praci s nimi veskery pracovni c¢as.
Jejich zaméfeni na péci o klienty je urcité chvalyhodné, ale podcenovani metodické prace uz méné.

Ke stejnému vysledku jsem doSel 1 ja v rdmci provedeni diagnostiky organizace, v niz pracuyji,
a pii raznych setkanich s ¢leny managementu jinych socialnich sluzeb. Vysledkem diagnostiky v
mé matefské organizaci byl navrh na ustaveni pracovni pozice metodika, ktery jsem predlozil
managementu organizace. Mlj navrh byl feditelem organizace pftijat kladné a tato pozice mi byla
nabidnuta. Pro nastaveni pracovni pozice metodika v socialni sluzbé ale neexistuji v odborné
literatufe ani v zdkoné¢ o socialnich sluzbach zadné podklady. Zdrojem, ktery se touto pracovni
pozici zabyva, a ze kterého jsem cCerpal, je Manudl pro metodiky v socialnich sluzbach (Instand,
2011).

Téma jsem si vybral ze dvou diavodi. Prvnim je mit moznost srovnani mé pracovni pozice

metodika v socidlni sluzbé s kolegy na stejné pozici v jinych organizacich, poskytujicich socidlni
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sluzby. Porovnat naplné prace, kompetence, kvalifikacni a osobnostni piedpoklady, systémy
ukolovani a hodnoceni metodikd, jejich obtize pii praci a také zdzemi pro jejich praci. Druhym
divodem je poskytnout managementu socialnich sluzeb souhrn téchto informaci o pracovni pozici
metodika v socidlni sluzbé, pokud uvazuji o ustaveni této pracovni pozice nebo jim jeji soucasné

nastaveni nevyhovuje.

5.2 Vyzkumny cil a vyzkumné otazky
Hlavnim vyzkumnym cilem této diplomové préace je sestavit kvalifikani a osobnostni profil
pracovni pozice metodika v socilni sluzbé& v Ceské republice.

»Vyzkumné otazky tvoii jadro kazdého vyzkumného projektu. Plni dvé zékladni funkce:
pomahaji zaosttit vyzkum tak, aby poskytl vysledky v souladu se stanovenymi cili, a ukazuji cestu,
jak vyzkum vést. Vyzkumné otazky musi byt v souladu se stanovenymi cili i vyzkumnym
problémem. Predstavuji dalsi zizeni a konkretizovani vyzkumného problému.* (Svaticek, Sed'ové a

kol.: 69).

Hlavni vyzkumny cil: sestavit kvalifikacni a osobnostni profil pracovni pozice metodika v
socialni sluzb& v Ceské republice.
Vyzkumné otazky:
e Jaké je vzdélani metodikt v socialnich sluzbach?
* Jaké jsou ptedchozi pracovni zkuSenosti metodikil v socialnich sluzbach?
* Co je nejcastéji v pracovni naplni metodika v socidlni sluzbe?
* Jaké znalosti vyuzivaji metodici v socialnich sluzbach ve své praci?
* Jaké dovednosti a metody pouZzivaji metodici v socialnich sluzbach pii své praci?
e Které své vlastnosti povazuji metodici v socialnich sluzbach za ptinosné pro jejich
praci?
e Jaké ptredpoklady by mél mit idedlni metodik v socialni sluzbé podle soucasnych
metodikl v socialni sluzbé?
Vedlejsi cile:
1. vedlejsi cil: zmapovat, jak jsou metodikiim v socialni sluzbé zadavany ukoly a jak probiha
hodnoceni jejich prace.
Vyzkumné otazky:
* Jaka jsou o¢ekavani managementu od pracovni pozice metodika?
e Jak probiha hodnoceni prace metodika?

2. vedlejsi cil: zmapovat podminky pro praci metodika v socialni sluzbé.
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Vyzkumné otazky:
* Co povazuji metodici ve své praci za obtizné?

* Jak metodici hodnoti materialni a technické zazemi pro svoji praci v organizaci?

6. Metodologie

Pro sviij vyzkum v ramci této diplomové prace jsem zvolil metody kvalitativniho vyzkumu.

,Kvalitativni vyzkum je nematematicky analyticky postup. Miize to byt vyzkum tykajici se
zivota lidi, ptibéht, chovani, ale také chodu organizaci, spoleCenskych hnuti nebo vzajemnych
vztaht. (Kutnohorska, 2009: 22). Disman (2014: 285) definuje kvalitativni vyzkum takto:
»~Kvalitativni vyzkum je nenumerické Setfeni a interpetace socialni reality. Cilem tu je odkryt
vyznam podkladany sdélovanym informacim.*

Svaiigek, Sed'ova a kol. (2014) popisuji kvalitativni vyzkum jako proces zkoumani jevii a
problémt v autentickém prostiedi, kdy cilem je ziskat komplexni obraz zkoumanych jevi a
zamérem je rozkryt a reprezentovat jak lidé chapou, prozivaji a vytvareji socidlni realitu.

Pravé popis kvalitativniho vyzkumu v pfedchozim odstavei byl divodem ke zvoleni
kvalitativniho vyzkumu pro mou praci. Prace se zamétfuje na postoje a zkuSenosti pracovnikl -
metodikii. Na to, co je ovliviluje pii praci, co je pro n¢ t€¢zké a co je v jejich praci motivuje. To
umoziuje kvalitativni vyzkum, ktery navic probiha v autentickém prostiedi.

Uz pfii psani projektu mé diplomové prace jsem si uvédomoval, Ze pro vyzkum ziskdm jen
maly pocet respondentt. ,,Sila kvalitativnich dat v§ak nespociva v mnozstvi sledovanych lidi, ale ve
schopnosti vyzkumnika dobte poznat nékolik lidi v jejich kulturnim kontextu. Testem kvalitativniho
vyzkumu neni odhalit zdanlivé nekonecnou rozmanitost jedine¢nych lidskych bytosti, ale osvétlit
zivot n€kolika dobte vybranych lidi.“ (Faulkner, Sparkes, 1999 in Hendl, 2016: 53). Maly pocet
respondentli a zdmér dobie poznat jejich ,,zivot metodika* byly pro zvoleni kvalitativniho vyzkumu

také urcujici.

6.1 Vyzkumna metoda

Jako vyzkumnou metodu pro praktickou cast mé diplomové prace jsem zvolil
polostrukturovany rozhovor.

Hendl (2016) zdaraznuje, ze vedeni kvalitativniho rozhovoru je uménim i védou zarovein. Od
vyzkumnika vyzaduje pottebnou dovednost, citlivost, koncentraci, interpersonalni porozumeéni a
disciplinu. Vyzkumnik musi dobie promyslet obsah, formu i potadi otdzek. Dulezité je uvazit délku
rozhovoru. Pozornost je nutné vénovat také zacatku a konci rozhovoru. Na za¢atku rozhovoru je
tteba prolomit piipadné psychické bariéry mezi tazatelem a respondentem, ukonceni rozhovoru a

louceni by mél mit vyzkumnik také pfipravené.
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Praveé zavér rozhovoru/interview byva nékdy podcenovan, ale profesionalita tazatele se pozna
1 podle toho, jak zvladne tuto fazi. Cilem této faze je ukonCit zapocata témata i1 kontakt s
respondentem dustojnou formou. Rozhovor by nemél v zddném piipad€ respondenta traumatizovat
(Miovsky, 2006 in Kutnohorska, 2009).

,Neni to sice objevné tvrzeni, ale neni nic horSiho pro kvalitu ziskanych dat, nez se na
rozhovor nepfipravit. Polostrukturovany rozhovor neznamend, ze nas vzdy napadne, na co se mame
ptat, a tak neni tfeba se na interview nijak pfipravovat, protoze o tématu mame nacteno, a Ze jsme
upovidani, nam fikaji uz od matetské skoly.* (Svaiiek, Sed'ova a kol., 2014: 161).

Scénari pro rozhovor jsem mél pripraveny jako seznam otazek, ale v podstaté se jednalo o
seznam témat a podtémat, kterd jsem chtél v rozhovoru oteviit. Pofadi i znéni otdzek jsem tady

pripadné ménil podle situace nebo odpovédi respondentek.

6.2 Stanoveni vyzkumného vzorku aneb 7 state¢nych

Mym cilem bylo uskute¢nit rozhovor s 8 az 10 pracovniky — metodiky v socidlni sluzbé,
pusobicich v riznych druzich socidlnich sluzeb. Kritériem pro vybér respondentt bylo, Ze jsou to
zamestnanci organizaci, které poskytuji alespoil jednu registrovanou socialni sluzbu a jejich
pracovni pozice je zaméfena na metodickou praci v této organizaci.

Vzhledem k tomu, Ze pracovni pozice metodika neni v organizacich poskytujicich socialni
sluzby bézna, ptedchazel osloveni téchto pracovnikli vyzkum - zjistovani, jehoz cilem bylo ziskat
informace, ve které socialni sluzb& pracovni pozici metodika maji. Nejprve jsem se doptal kolegi
v nasi organizaci, oslovil jsem také kolegy — spoluzdky na katedfe, vyuzil jsem i Uc€asti nasi
organizace na Veletrhu poskytovatelll socialnich sluzeb v Praze, konaném 7. 6. 2018, kde jsem
oslovil zastupce organizaci, které se akce zic¢astnily s dotazem, zda maji ve svych radach metodika.
Kontakt a pozdéji respondentku rozhovoru jsem ziskal 1 na Skolici akci organizace TUDYTAM.

Na zékladé takto ziskanych informaci jsem od 29. 10. do 6. 11. 2018 postupné oslovil Sestnact
pracovnikl na pozici metodika. Tyto pracovniky jsem oslovil zaslanim emailu na jejich pracovni
adresu, kde jsem vysvétlil téma mé diplomové prace, jeji zaméfeni, obor, ktery studuji, a pozadal je
0 anonymizovany rozhovor. Nabidl jsem mozZnost dal§iho vysvétleni nebo odpovédi na jejich
dotazy a uvedl i moje telefonni ¢islo.

Nazev pro tuto pracovni pozici neni ve vSech organizacich stejny. Setkal jsem se s t€émito
nazvy: metodik socidlnich sluzeb, metodik kvality socialni sluzby, metodik socidlni prace, metodik
socialni péce, manaZer kvality socidlnich sluzeb a manazer kvality. V této praci budu dale uZzivat jen

oznaceni metodik.
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Z hlediska zaméfeni organizaci jsem oslovil metodiky organizaci poskytujicich rozdilné
druhy socialnich sluzeb a zamétené na rizné cilové skupiny klientti. Pfedpokladal jsem tak pestiejsi
Skalu odpovédi v ramci rozhovort a univerzalnéjsi vysledek mého vyzkumu, kdy profil pracovni
pozice metodika v socidlni sluzbé bude pouzitelny pro rizné druhy socialnich sluzeb. Ptinos pro
muj profesni rozhled, kdy budu mit moznost navstivit a nahlédnout do praxe jinych sluzeb, jsem
bral jako dal$i bonus v rdmci zpracovani této diplomové prace.

Kladné odpoveédi jsem ziskal celkem od osmi oslovenych, kdy jedna kolegyné metodicka mi
odepsala: ,, Dobry den pane kolego, tak ted jste mne svym zamérenim dostal, normalné vsechny
rozhovory odmitam, ale s Vami se rada setkam, muj telefon...” Dalsi oslovena umluvila i1 svoji
kolegyni metodi¢ku (jednd se o velkou organizaci, kde pracuji dva metodici), aby mi poskytla
rozhovor jako ona. Zaporné odpovédi mi ptisly od dvou metodikl, kteti vyhodnotili rozhovor se
mnou jako ¢asove narocny, a proto se rozhodli mé zadosti nevyhovét. Zbyvajicich Sest oslovenych
mi neodpovédelo. S jednim pozitivné reagujicim metodikem, mimochodem jedinym muzem, jsem
rozhovor neuskutec¢nil, protoze ze zdravotnich diivodil na jeho stran¢ by termin rozhovoru kolidoval
s terminem odevzdani diplomové prace.

Terminy rozhovorl jsem tedy domluvil se sedmi Zenami — metodickami, které jsem za jejich
vstiicnost mluvit o jejich pracovni pozici a metodické praxi v jejich organizacich soukromé nazval

»Sedm stateénych®.

6.3 Etika vyzkumu

,»V kazdém vyzkumu je tfeba feSit etické otazky. Etika vyzkumu nabadé k tomu, aby badatelé
nesledovali své zdjmy na tkor zajml osob, které se vyzkumu ucastni. Nikdo nemé pravo vyvijet
vyzkumné Usili nad ramec zékladnich hodnot spolec¢nosti. Zvazovat disledky vyzkumu, zejména
uvetejiiovani jeho zavért, by mélo patiit k nalezitostem kazdého vyzkumu. Etické otdzky prolinaji
celym procesem zkoumani.* (Kutnohorska, 2009: 97).

Uz pii odesilani emailu s Zadosti o rozhovor jsem nepouzil hromadné odeslani vSem
najednou, ale kazdy email jsem poslal zvlast a kazdého adresata jsem oslovil jeho jménem a
titulem. V emailu jsem vysvétlil téma mé diplomové prace, jeji zaméfeni, obor, ktery studuji a
pozadal o anonymizovany rozhovor, u které¢ho jsem uvedl i jeho ptfedpokladanou délku. Nabidl
jsem moznost dalsiho vysvétleni nebo odpovédi na jejich dotazy a uvedl i moje telefonni ¢islo. V
emailu jsem také napsal, ze v pripad¢ kladné odpovédi je budu kontaktovat telefonem a domluvime

se na terminu rozhovoru. Osloveni tak méli dostatek informaci pro své rozhodnuti.
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Respondentkdm jsem pted zacatkem rozhovoru jesté jednou vysvétlil téma mé diplomové
prace, jeji zaméteni, ktery obor studuji a pozadal je o pfecteni a podepsani informovaného souhlasu,
jehoz vzor je piilohou této prace.

Skute¢na jména respondentek a jména organizaci, kde pracuji, nejsou nikde v diplomové
préci pouzita.

Rozhovory jsem se souhlasem respondentek nahraval. Nahravky jsou ulozeny v mém
zaheslovaném pocitaci a nebudou nikde Sifeny.

Pii prepisovani nahrdvek rozhovorli jsem pfestal pouZivat skutecnd jména a piijmeni
respondentek a dal jim neprava kiestni jména, kterd jsem pak pouzil ptfi analyze rozhovort v této
praci.

Veskeré skutecnosti, které by mohly identifikovat konkrétni respondentku nebo organizaci,
ve které pracuje, jsem v mé praci neuvadél.

Kompletni ptepisy rozhovorti budou ulozeny v neveiejnych ptilohach mé diplomové prace v

elektronické databazi vysokoskolskych kvalifikacnich praci v repozitaii Univerzity Karlovy.

6.4 Popis sbéru dat

Pro ziskani relevantnich dat jsem pouzil polostrukturované rozhovory. Rozhovory jsem
uskutecnil se sedmi Zenami — metodickami, které po mé emailové Zadosti s rozhovorem souhlasily.
Terminy rozhovort jsem s nimi domlouval telefonicky, s maximalni vstficnosti k jejich casovym
moznostem.

Rozhovory probéhly v obdobi od 1. do 16. 11. 2018. Jako mista setkani a rozhovorl jsem
planoval pracovisté respondentek, abych tak mohl pfipadné¢ zaznamenat atmosféru na jejich
pracovisti a osobné vidét jejich zazemi. To se ale podafilo jen u péti respondentek. S jednou
respondentkou rozhovor probéhl v kavarné€, ale ne z divodu, Ze by mne nechtéla vzit na své
pracoviSté, ale jak pozdé€ji vyplynulo béhem rozhovoru, ona vlastni kanceldf nema, protoze ji
nepotiebuje. Pracuje v organizaci s velkym mnozZstvim pobo&ek po celé CR, které navitévuje, a tam
ma potifebné zdzemi. S dalsi respondentkou se ndm nakonec nepodafilo najit spole¢ny termin
rozhovoru; jedna se o organizaci sidlici v Kradlovéhradeckém kraji, a rozhovor jsme uskutecnili
emailem. Ostatni respondentky jsem navstivil na jejich pracovistich, jednalo se o tfi organizace
v Praze a jednu v Brné. Dvé respondentky pracuji ve stejné organizaci v Praze, proto je organizaci o
jednu méné nez respondentek.

Uskute¢néni rozhovori se dvéma respondentkami - metodiCkami ze stejné organizace
vysledky vyzkumu nezkreslilo. Pracuji sice v jedné organizaci a jejich pozice maji stejny nazev, ale

jejich profesni zkusenosti, vzdélani a délka praxe na pozici metodika jsou velmi rozdilné. Vzhledem
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k tomu, ze pracuji ve velké organizaci, kterd poskytuje rizné sluzby, se kazda zamétuje na Cast
poskytovanych sluzeb a nckteré Cinnosti dé€laji pro celou organizaci, ale vzdy jen jedna z nich.
Nemaji tedy zcela identickou napli prace, jedna ma v naplni prace koordinaci vSech vzdélavacich
aktivit a tvorbu vzdélavacich planti pro pracovniky organizace, kontraktovani a administraci
supervize, praxe a stdze mimo i uvnitf organizace, Skoleni novych kolegi, ucast na vybérovém
fizeni. Druhd se vénuje ukotveni novych metodik v praxi sluzby, kdy metodicky vede tymy
pracovnikii, multidisciplindrni tym, tym zmeény, metodické vedeni individualniho plénovéani,
nastaveni nové sluzby/pobocky organizace. Samoziejmé, Ze dle potieby se zastupuji nebo pracuji na
nékterych vécech spolecné. 1 z kratkého setkani pfi realizaci rozhovoru jsem poznal, ze jsou
osobnostné rozdilné. Rozhovory s nimi tedy pfinesly ¢astecné rozdilné pohledy a informace k
tématu prace, i kdyz pracuji ve stejné organizaci.

Respondentkdm jsem ptfed zacatkem rozhovoru vysvétlil téma mé diplomové prace, jeji
zaméteni, obor mého studia a pozadal je o pfeCteni a podepsani informovaného souhlasu, jehoz
soucasti je souhlas s nahravanim rozhovoru. Rozhovory jsem nahréval na digitalni kameru, ktera se
osvédcila jako nejkvalitn€jSi zdznamové zafizeni rozhovort v jakémkoli prostfedi. Obrazovy
zaznam béhem rozhovorti jsem pochopitelné neprovadel.

V emailu, kterym jsem zddal metodiky o poskytnuti rozhovoru, jsem uvedl odhadovanou
deélku rozhovoru na 30 minut; vychéazel jsem ze zkuSenosti, kdy jsem realizoval rozhovory v ramci
diagnostiky organizace. Tuto délku rozhovoru se podatilo dodrzet u tftech rozhovort, kdy rozhovory
trvaly 26,5 minuty, 35 minut a 37,5 minuty. V ,toleranci byl dle mého rozhovor, ktery trval
45,5 minuty. Rozhovor o délce 55,5 minuty a nejdelsi rozhovor, ktery skoncil az po hodin¢ a 25
minutdich vidim jako ponc¢kud neStastné. Délka rozhovoru totiz ne vZzdy znamenala vice
relevantnich informaci pro vyzkum.

VSechny rozhovory probihaly v pfijemné atmosféfe, respondentky zajistily klidné a nerusené
misto, nabidly mi ob&erstveni (kdva, ¢aj, voda). Zadna znich neméla problém odpovidat i na
citlivgsi otdzky. Naopak jsem mél pocit, Ze je zajem o jejich pracovni pozici t&Si a nékteré témata,
kterych se rozhovor tykal, jim pfipadala inspirujici. Na konci rozhovoru jsem respondentkam
podékoval a zeptal se, zda maji n¢jaké otdzky na mne. Otazky nemély, zajimal je vysledek mého
vyzkumu a nékteré pozadaly o zaslani hotové prace.

Nahravky rozhovorll jsem piepsal metodou doslovné transkripce. Prepis nahravek rozhovor
oznacuji Hendl (2016) i Disman (2011) za ¢asové velice naro¢ny. Pro piepis rozhovora jsem pouzil
placenou aplikaci MegaWord, kterd zapisuje diktovany text. Zapisy bylo ale nutné po nadiktovani
jesté upravit, protoze aplikace nezna vSechna slova, slova nespisovna a piripadny dialekt. Piesto se

jednalo o zna¢nou usporu ¢asu.
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Po prepsani nahrdvek rozhovori jsem ziskal témét 76 normostran textu uré¢eného k analyze a

interpretaci.

6. S Sebereflexe vyzkumnika

Téma mé diplomové prace vychazi z mé praxe v socidlnich sluzbach. V socialnich sluzbach
pracuji vice jak 20 let. Mél jsem tak moznost sledovat situaci v socialnich sluzbach pted platnosti
zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach a po 1. 1. 2007, kdy nabyl uc¢innosti. Jako vedouci
malé socialni sluzby jsem pak pro ni vypracoval metodiku podle standardi kvality, které jsou v
ptiloze k tomuto zédkonu. Zdlraznuji, Ze to byla mala sluzba, a tak jsem mél kapacitu metodiky
vypracovat. Poté, co jsem z ni za par let udélal sluzbu desetkrat vétsi, uz jsem nemél kapacitu ani na
aktualizaci metodik, ani na kvalitni sepsani novych metodik, které ptfinasela praxe sluzby.

Ve stejné situaci byli (a jsou) vedouci a manaZeii velké &asti socialnich sluzeb v CR. Jak se
zmifuji v této praci, v nasi organizaci se podatilo pracovni pozici metodika ustanovit. Jinde ale tato
situace nebyla mozna. Pfipadny diivod uvedla respondentka Jolana a zaroven potvrdila i moje
zjisténi z praxe, ze vedouci sluzeb jen opravdu tézko hledaji kapacitu na metodickou praci.

Jolana: ,,... to je mé pravé hrozné lito, Ze ten systém financovani socidlnich sluzeb v CR je
zaméren na poskytovani primé péce, ale ta neprimda, ta odbornd prace neni podporovana. Takze
verim, ze organizace maji problém najit finance na metodika, ale pro mé je zase prehnanej narok
chtit po vedoucim, ktery ma na starost vedeni celé socialni sluzby a to, aby fakt lidi délali jak maji,
aby nevyhoreli, aby rozumeli, aby méli silu, tak jesté po nich, téch vedoucich, chtit, aby si jako
vS§echno sepsali. **

Piedchozi odstavce jsou reflexi mé vlastni zkuSenosti s tématem a vztahu k nému. Chtél jsem
ale posilit svoji interpretativni roli ve vyzkumu a nesnizovat validitu dat, proto jsem se rozhodl
udglat kontrolni rozhovor se mnou, jak doporu¢uje Koutna Kostikova a Cermak (Cermék, Rihacek,
Hytych a kol., 2013). O spolupraci v roli tazatelky jsem pozadal Mgr. et Mgr. Karolinu Hrdou,
absolventku Katedry fizeni a supervize FHS UK a moji kolegyni v praci. Kolegyné pfistoupila ke
spolupraci velmi zodpovédné, pouzila mij scénaf rozhovort, ale otdzky jinak setfadila a doptavanim
se m¢ snazila dovést k jasnym a uplnym odpovédim. Tento rozhovor probéhl poté, co jsem
uskutecnil rozhovory se vSemi respondentkami, jeSté pred analyzou ptepist rozhovort.

Reflexe pfinesla dobré zjisténi. Uvédomil jsem si, ze mé moje odpovedi k tématu nezajimaji,
chtél jsem zjistit ndzory respondentil, jejich praxi a zkuSenosti a s nimi dal pracovat v ramci

analyzy. To vidim jako dostatecnou zaruku validity mého vyzkumu.
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7. Analyza a interpretace rozhovori

7.1 Techniky analyzy

Kvalitativni analyza dat stoji pfedevsim na vytvareni vyznamovych kategorii a jejich popisu.
Za kvalitativni analyzu tak neni mozné povazovat vyzkumné zpravy, které vypocitavaji, kolik z
malého podtu respondentii fika uréitou véc a kolik naopak fika néco jiného. Uelem kvalitativni
analyzy neni ptinést pfedstavu o rozlozeni jevu v populaci, nybrz piesvéd¢ivou evidenci o tom, Ze
dany jev existuje a je urcitym zpisobem strukturovan. Kvalitativni analyza dat je z téchto divodu
vzdy do znaéné miry popisna a svym zptsobem literarni (Svaficek, Sed'ova a kol., 2014).

Pii analyze pfepisii rozhovorii jsem pouzil metodu oteviené¢ho kddovani. Texty rozhovori
jsem rozdélil na jednotky podle vyznamu - vztahu k tématu vyzkumu a piidélil jim kédy (Svaticek,
Sed’ova a kol., 2014). Hledal jsem takové &asti rozhovori, které by mohly byt piinosné p¥i hledani
odpovédi na vyzkumné otazky nebo témata, kterd se v rozhovorech opakovala a mohla dokreslit
obraz pozice metodika v socidlni sluzb&. Kody jsem pouzival jednoslovné a rozliSoval je i barevné.

Po shrnuti vystupii analyzy textd jsem pfeSel k interpretaci dat ziskanych prostfednictvim
polostrukturovanych rozhovord. Prvni podkapitola je zaroven shrnutim informaci ziskanych o

respondentkach, které se tykaji jejich vzdélani a profesnich zkusSenosti.

7.2 Vzdélani a predchozi pracovni zkuSenosti metodikii

Johana: pracuje na pozici metodika dva roky, v organizaci tato pozice byla uz pted jejim
nastupem, dle jejiho odhadu tak 2-3 roky. M4 bakalarsky titul v oboru charitativni a socidlni prace.
Z odbornych kurzli absolvovala takové, které se vztahuji ke standardim kvality socidlnich sluzeb a
k manaZerskym dovednostem. Skoleni nebo kurz zaméfeny na praci metodika Zadny nenasla, a
z tohoto diivodu ani neabsolvovala.

V socialnich sluZbach pracovala uZ pii studiu na VS jako pracovnik v socialnich sluZbach
s lidmi na voziku, po studiu pracovala 3 roky s détmi s kombinovanym postiZenim jako pracovnik
v piimé péci a socialni pracovnice. Pied nastupem do soucasné organizace pracovala jako socialni
pracovnice s lidmi s dusevnim onemocnénim. Jeji celkovd praxe v socidlnich sluzbach pied
nastupem na pozici metodicky je tedy ptiblizné 10 let.

Marie: na pozici metodika pracuje od roku 2008, pfedtim v organizaci tato pracovni pozice
nebyla. Marie je plivodné zdravotni sestra, poté vystudovala obor ucitelstvi pro stiedni zdravotni
Skoly a 10 let ucila na zdravotni Skole praxi a odborné predmeéty. V roce 1997 se rozhodla pro
ptimou praci s klienty v oblasti socialni rehabilitace a nastoupila do organizace, kde pracuje dosud.
Pozdégji se stala vedouci stfediska a udélala si rozd€lovaci zkousky pro specidlni pedagogiku.

Splituje vzdélani pro socidlniho pracovnika, ale k tomu sama tekla: ,, ... za socidlniho pracovnika se
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nepovazuju, protoze nebo respektive role socialnich pracovnikii je barevna, ja umim ty mekke
dovednosti, které se tykaji individudlniho planovani a tak, ale takovy ty tvrdy data pro poradny a
tak, tak v tom se orientuji velmi okrajove. “ V roce 2008 ji byla nabidnuta pozice metodika a ona ji
pfijala. Jako divod pii naSem rozhovoru uvedla: ,, ... mé viastné zachranilo, kdyz jsem tu nabidku
dostala od naseho pana reditele, protoze uz jsem byla dlouho vedouci strediska a méla jsem pocit,
Ze je to furt stejny. On mi tu nabidku tenkrat dal a tak jsem si rekla, Ze to zkusim. Marie ma také
vycvik v mediaci a , také dvéstehodinovy kurz inspektora kvality socialnich sluzeb, coz mtize byt
pro praci metodika velmi pfinosné. Do vzdé€lani zahrnula i svoji dlouholetou praxi: ,,Z toho
odbornyho vzdelani, to jsou ta léta ty praxe, ktery jsem prozila.

Marie ve své odpovédi spojila vzdélani 1 praxi, tak jsem to tak ponechal i ja, jen doplnim, Ze
se zucastnila ptiblizné 400 inspekci kvality a jako inspektorka kvality socidlnich sluzeb stale
pracuje.

Anna: Ctyfi roky pracuje na pozici metodika, ma bakalarské vzdélani v oboru socidlni prace a
nekolik akreditovanych kurzli se zaméfenim na metodickou préci. V organizaci, kde pracuje, byla
diive metodickd prace soucasti pracovni naplné socialniho pracovnika.

Pfed néstupem na tuto pozici pracovala Anna v nékolika organizacich v komerénim sektoru
v administrative.

Pavla: pred 4 lety nastoupila do organizace, ktera prochazela transformaci, vybrala si ji
feditelka organizace, aby zastitila humanizaci a deinstitucionalizaci sluzby. Pfi dojednavani jeji
pracovni role s feditelkou organizace dosly 1 k ndzvu pracovni pozice. Jako metodik tedy pracuje
Ctyfi roky. Drfive v organizaci metodik nebyl. Vzdélani ma Pavla rozsahlé. Vystudovala socidlni
praci na VOS, pak socialni pedagogiku v bakalafském i magisterském stupni a pak magistersky
program na Katedfe fizeni a supervize v socidlnich a zdravotnickych organizacich FHS UK se
zaméfenim na supervizi. Absolvovala sebezkuSenostni psychoterapeuticky vycvik a
padesatihodinovy vycvik v manazerskych dovednostech.

V minulosti pracovala v socidlni rehabilitaci pro lidi s duSevnim onemocnénim jako socialni
pracovnice, ale jen dva meésice, pak se stala vedouci této sluzby. Po dvou a ptl roce ptesla do
organizace, ktera pomahala lidem s télesnym handicapem, kde pracovala jako socidlni pracovnice
v oblasti socidlni rehabilitace a odborného socidlniho poradenstvi. Po case piesla do
transformaéniho projektu jako koordinator vzdélavéani, kde byla tii roky. V soucasné dobé ma
k praci metodika jesté vlastni supervizni a psychoterapeutickou praxi.

Magda: na pozici metodika pracuje dvacet mésicli, vystudovala socidlni pedagogiku
v bakalafském programu. Magisterské studium socidlni prace nedokoncila. Z kurzi zminila
facilitaci, focusing, uméni argumentace a dale kurzy zaméfené na sluzby pro klienty, se kterymi

pracuje, jako jsou asistence lidem s mentalnim postizenim a piistup zaméteny na ¢loveéka.
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Pti studiu pasobila jako dobrovolnik, kdy doucovala romské Zeny. Pozdéji doucovala déti ze
socialn¢ slabych rodin a potom ptesla na pozici pracovniho konzultanta pro osoby s mentalnim

postizenim.

vvvvvv

¢

metodika se mi jevi praxe: praktické zkusenosti a oblasti socialni prdace a prima péce. *

Ema: na metodické pozici pusobi sedm let, v organizaci je jedenact let a predtim pozice
metodika v této organizaci nebyla. Vzdé€lanim je specidlni pedagog. Absolvovala vycvik v mediaci,
systematicky vycvik, psychoterapeuticky vycvik, kurz metodického vedeni pracovniki v socidlnich
sluzbach a manazersky vycvik.

Pii studiu pracovala jako vychovatelka v druzing, po dokonéeni VS pracovala v détském
diagnostickém tstavu a poté presla do soucasné organizace na pozici socidlni pracovnice. Po Case
se stala vedouci oddéleni. K tomu, jak se stala metodikem, fekla: ,, 4 s tim, jak pribyvalo klientii a
pribyvalo zaméstnancu, tak se néjak vykrystalizovala ta role, ze potrebuji nekoho, kdo zastiti taky to
metodicky vedeni viastné. No a tak to padlo na mé.

Jolana: konc¢i sedmy rok na pozici metodika, pted ni v organizaci zadny metodik neptisobil.
Jolana je jedina stiedoskolacka mezi metodickami, se kterymi jsem mél moznost vést rozhovor. Ani
sttedni Skola, kterou absolvovala, nebyla zaméfena na socidlni praci, bylo to gymnazium. Ma
psychoterapeuticky vycvik, a jak v rozhovoru fekla, pies tfi sta riznych kurzl, vztahujicich se
k socialni praci nebo socialnim sluzbam.

V socidlni sféfe plisobi dvacet pét let, z toho osmnact let byla v ptimé praci s klienty. Méla
moznost pracovat s riznymi cilovymi skupinami, pfedevSim v terénnich programech. Jednalo se
naptiklad o déti na ulici, o dospivajici, o skinheady, o extrémné socialné¢ vyloucené osoby, o osoby
bez domova apod. Kratce pracovala na odboru socidln¢ pravni ochrany déti a pak jako metodicka

kriminality a protidrogovy koordinator. Jako lektor odptednasela témét pét set hodin.

7.3 Napli prace metodika v socialni sluzbé

,.Je toho hodné. byl nejCastéjsi zacatek odpovédi na moji otdzku ohledné néplné prace
kolegyn metodicek. Hodné zalezi na tom, jak je pozice metodika v dané organizaci nastavena. Jak
tekla Pavla: ,, Hele, ja si myslim, Ze to se strasné odviji od toho, jak je ta pozice chapana v té které
organizaci.“ Také zalezi na velikosti organizace. Pokud se jedna o velkou organizaci s mnoZstvim
pobocek, je role metodika vice podptrna a kontrolni, kdy metodik koordinuje vytvareni metodik,
kontroluje jejich sprédvnost a dodrZzovani v praxi a upozornuje vedouci pobocek na piipadna
pochybeni. V piipadé mensi organizace, sidlici na jednom misté, je role metodika zaméfena na

vytvafeni metodik a jejich zavadéni do praxe. Vyjimkou je Johana, ktera pracuje ve sluzbé s
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mnozstvim pobocek a metodiky sama vytvari, ale jak sama tika: ,,Jd jsem viastné jejich servis, pro
mé jsou moji klienti moji kolegové. “ Kdyz si ale nedavno sepsala, co vSechno ma ve své pracovni
naplni, popsala pry Sest stran. Pavla zminila vliv firemni kultury na ndpln prace metodika: ,, 7a
kultura (v organizaci, kde pracuje) je takova, zZe ty uikoly jdou vice za clovekem, nez za pracovni
porzicl. Takze ja nevim, jestli to, co délam ja, je o té moji pracovni pozici nebo jako spis o tom, Ze
Jjsem bud’ na rané nebo ma pani reditelka se mnou dobré zkusenosti, zZe ten ukol prosté spinim.““ Pro
mne jde v tomto piipad¢ 1 o nastaveni konkrétniho zaméstnance, ktery je ochoten piijimat ukoly,
které tfeba Upln€ nesouvisi s pracovni pozici metodika nebo neumi fict v€as, Ze uzZ nema volnou
kapacitu.

Oficialni napli prace metodika mi ptfedala z vlastniho rozhodnuti Pavla. Jeji pracovni napln
byla shrnuta do péti bodl, které vzdy v jedné vété zastieSovaly fadu Cinnosti, ale bez jejich
konkrétniho oznaceni. U repondentek jsem o ziskédni oficidlni néplné€ prace neusiloval, protoze jsem
vidél jako pfinosnéjsi jejich odpovédi na toto téma.

Nejcastéji uvedly respondentky jako ndpln prace metodiki tyto Cinnosti:

e vytvareni vnitfnich metodik, vnitinich smérnic a standardu,

kontrolni ndhledy v praxi sluzby a kontroly provadéné praxe,
e zavadéni novych metodik do praxe,
* sbirdni podnétl z praxe, co je tieba metodicky zpracovat,
* Skoleni novych kolegli v metodickych vécech,
* metodické vedeni porad a tymii,
* intervize, zaji$téni supervizi a vzdélavani pracovnik,
* spolupréce pfi registraci a zavadéni novych sluzeb,
* spoluprace pii psani zadosti o dotace,
* vyhledavani novych ptistupi a jejich zavadéni do praxe sluzby.
Casto zaznéla véta: ,,Jsem zodpovédnd za vroven a kvalitu poskytovanych sluzeb...*
Tato je konkrétné od Johany, ale v riizné podobé se objevila témét u vSech respondentek. K
naplni prace metodika tekla Marie: ,,... metodik je multifunkcni clovek, mnohdy je svymi
nadrizenymi hodnocen jakoze vlastné rozumi vSemu a mél by delat vsechno, protoze viastné
jak ty standardy jsou barevny a jak jich je strasné moc, tak by mél rozumét vsem oblastem. “
Nebude to ale asi upln¢ idedlni praxe, protoze respondentky upozornily i na pocity
pfetizenosti a obcasné nespokojenosti s kvalitou odvedené prace, kdy z divodu velkého
mnozstvi tkolt nemély kapacitu na zpracovani metodiky v obvyklém standardu.
Tato kapitola nepfinasi presné vymezeni naplné pracovni pozice metodika v socialni

sluzbé. Vzdy bude hrat roli velikost sluzby, potfeby organizace a dalsi profese v organizaci.
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Vypracovani pracovni napln€, jeji pravidelna revize s ohledem na pfiméfené vytizeni

pracovnika se ukazuji jako nezbytné.

7.4 Znalosti, které vyuzZivaji metodici ve své praci

Znalost zakona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach, vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. a tedy i
standarda kvality uvedly vSechny respondentky. Podle Marie je tieba i zdkonu o socialnich sluzbach
dobfe porozumét a pfistupovat k nému z pohledu socidlni prace. VEfi, ze tak mohou byt splnény
zakonné normy a sluzba zistane lidska. Vychazi i ze své praxe inspektorky kvality socialnich
sluzeb: ,,... mozna i ty inspekce mi ukazaly, jak se kazda sluzba da vlastné ruzné délat, a presto
miuize vyhovovat i pravidliim.

Jako nezbytnou uvedly respondentky znalost praxe sluzby, kde pracuji, a také znalosti praxe
jinych sluzeb, kde pracovaly dfive. Vytvaieni smysluplnych metodik bez dobré znalosti sluzby vidi
jako témef nemozné.

Jako pouZivané a potfebné dale uvedly komunikaéni dovednosti, kdy musi komunikaci
pfizpisobovat nejen cilové skupiné klientd, které sluzba pomahad a jejich blizkym, ale také
pracovnikim v organizaci. Prezentatni a lektorské dovednosti vyuzivaji pii zavadéni nové
metodiky do praxe a pfi Skolenich pracovnikd.

Ctyti respondentky uvedly, Ze metodik musi na sob& pracovat, dale se vzdélavat a ziskavat
dalsi pottebné znalosti. Johana: ,, Pak si myslim, Ze dilezité je nezakrnét odborné, neustile si
ziskavat nové informace.

Jako dulezité¢ zminily respondentky znalosti z kurza, které mély moznost absolvovat, napf.
manazerské dovednosti, mediace, aktivni naslouchéani, koucovani, supervize a také znalosti ziskané
pfi studiu zaméfeném na socialni praci.

Ema hodné¢ cerpa ze svého profesniho a osobniho rozvoje, supervizi a je zvykla na
pravidelnou a podrobnou sebereflexi, jak uvedla.

Znalost zdkonnych norem, vztahujicich se k socidlnim sluzbam, je urcité¢ stéZejni znalosti
metodika, musi znat ale i kazdodenni praxi sluzby, kterou metodicky zastit'uje a organizace by mu

méla umoznit dalsi ziskavani znalosti podle napln¢ jeho prace a tikold v organizaci.

7.5 Dovednosti a metody pouzivané metodiky pri jejich praci

Pti otazce na dovednosti a metody, které pouzivaji pii své praci, se respondentky zaméftily na
dovednosti a metody, které pouzivaji pii spolupraci s kolegy v organizaci.

Johana zdiraziiuje jako dilezitou dovednost umét navazat vztah s kolegy v pfimé péci: ,,...
prvni piilrok urcité a moznd jakoby ten cely rok jeden byl takovy, Ze vitbec pochopit u téch

pracovniku, zZe jsem tady, co tady délam, ze tady je néjaka zména a vlastné mé prijmout a jsem na
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Jjejich strané, ne proti nim.* Jako pricinu dobrého vztahu s kolegy vidi svoji snahu s nimi oteviené
komunikovat, podavat jim informace a schopnost vcitit se i do jejich potieb.

Podobné to vidi 1 Pavla: ,, Mné prijde, zZe kdyz ty lidi maji duvéru a fakt jim naslouchdte, tak je
to takovy mocny. “

Jolana vidi jako dtlezitou dovednost umét kolegim vysvétlit a predat informace tak, jak

potiebuji: ,, Musim to nejdriv sama pochopit, ale potom to umim predat primérené tomu, kdo proti
mné sedi.
Hodné pouziva ftizenou diskusi, facilitaci jednani, aktivni naslouchani, strategické planovani,
pfipadné supervizni principy a hodné se kolegli pta na jejich zkuSenosti a snazi se, aby feSeni
vymysleli spole¢né: ,,... tak se ptam, co oni si o tom mysli, co jim funguje, co jim nefunguje, v cem
by potrebovali viastnée posilit. Hodné brainstorminguju, Ze to tahdam jako z téch zaméstnancii.

Respondentky také uvedly komunika¢ni dovednosti, vedeni porad, aktivni naslouchani, umét
argumentovat a vysvétlovat, dokazat kolegy motivovat, mit organizacni schopnosti a umet pracovat
s textem. Pavla si posteskla, Ze s neschopnosti formulovat text se setkava posledni roky uz i u
absolventil socialni prace. Marie je pravé na dovednost, Ze umi kratce formulovat dilezité véci,
velmi hrda a pro kolegy metodiky ma toto doporuceni: ,, To je, myslim si, zZe upiné, kdyz se nad tim
zamyslim, asi ta nejveétsi dovednost, protoze vsichni porad cituji ten zakon, misto aby pouzivali, ja
tomu vikam lidstina, aby mluvili lidskym jazykem a aby vnimali, Ze tato lidstina je stejna, jako ta
zdkonna norma. “

Magdu dovedlo vyjmenovavani dovednosti k zamysleni nad tim, jestli umi kolegy motivovat:
.- v lidi motivovat k té prdaci nebo k té zmeéné v té prdaci. Tak snad tu dovednost mam. Jo, néco se

dari, jinak by to neslo. “

7.6 Vlastnosti, které metodici povaZuji za prinosné pro jejich praci

Nékteré respondentky uvadély mezi dovednostmi vlastnosti a naopak, coz jsem se snazil pfi
analyze rozklicovat. U vlastnosti jsem se ptal respondentek na jejich vlastnosti, které povazuji za
pfinosné pro jejich praci metodika.

Ema: ,, Naladeni na lidi, zajimam se o ty lidi. “ Marie: ,,... hrozné rada jsem s lidma... “ Pavla:
., Myslim, Ze ta empatie je pro ty lidi diilezita, to Ze mam, podle mé néjaky lidsky pristup, Fesim veéci
nekonfliktni formou... “ Jolana: ,, Na pozici metodika nemam tendence lidi, pracovniky v primé péci,
zahlcovat nesmyslnou administrativou... nechci, aby administrace stahovala jejich potencial a
energii. Oni jsou tam od toho, aby délali s lidmi a méli na to silu a cas. Mam velkou uctu k praci

lidi v primé péci, sama jsem to zazila a vim, jak je to tezké, kdyz to chtéji delat poradné a poctive ve
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prospech klienta. Snazim se poskytovat tem lidem takové zazemi, aby tu primou péci méli co
nejménée komplikovanou. “ Velmi podobné se vyjadiily 1 ostatni respondentky.

To pro mé nejsou slova byrokratl, kteti sepisuji metodiky od stolu a proto, aby ,,probéhla
aktualizace®. Naopak, za kazdym metodickym postupem respondentky vidi svoje kolegy, ktefi
budou podle né&j pracovat. Jejich pochopeni pro kolegy ale neni bezbiehé, polovina respondentek
uvedla, ze se musely naucit fikat koleglim 1 nepfijemné véci a obCas musi pouzit direktivnéjsi
piistup.

Casto zminéna a oznalend jako naudend byla dovednost udrZet si profesionalni hranice a
vyzadovat je 1 u kolegli. Nenechat se vtadhnout do tézkych piibéhii klientil, rozeznat manipulaci a
rozpoznat, kdy nema cenu investovat do nékterych lidi nebo prace zbyte¢nou energii, to vidi jako
dalezité Marie.

Jako ptinosné osobni vlastnosti byly jesté¢ uvedeny:

* respekt k lidem,

¢ diplomatické chovani,

¢ dastojnost v chovani,

* nebyt hulvat,

* byt hrdy na to, co umim,

e trpélivost,

e zvidavost a zdjem o novinky,
* ochotu vzdé€lavat se,

* umét pfijmout kritiku,

* um¢ét pochvalit,

¢ rad/a komunikovat.

7.7 Metodik ideal

Tématem této diplomové prace je kvalifikacni a osobnostni profil pracovni pozice metodika v
sociadlni sluzbé. Zeptal jsem se tedy respondentek, jaky by mél podle nich byt idealni metodik v
socialni sluzbé. Na jeho odbornost, profesni predpoklady a predpoklady osobnostni. Vychazim z
predpokladu, ze to nejlépe védi lid¢, kteti na této pozici pracuji.

Marie nezacala po mé otdzce vyjmenovavat jednotlivé predpoklady, ale uvedla ptiklad z
praxe, ktery mi ptipada velmi inspirativni: ,, My jsme si nedavno ¥ikali, Ze v (jméno jeji organizace)
by méli byt dva metodici a tak jsme si udelali desatero, abychom se méli ceho drzet. A bylo to
super, dostdavali jsme se pres to, Ze je konzultant, nevyndsi, ma pochopeni, mohou se mu rict i

prusvihy, hleda cesty, ale nehleda reseni a viastné dava podporu tomu tymu a davd jistotu. *
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Odpovédi respondentek jsem shrnul do ¢tyt okruhti a ptipadné doplnil citacemi.

Vzdélani: kromé Jolany by vsSechny respondentky vyzadovaly vysokoskolské vzdélani s
kvalifikaci pro socidlniho pracovnika. Pavla: , No, jd@ myslim, Ze by mel mit néjaky odborny
background. Mél by studovat treba socialni prdci nebo tu socidalni pedagogiku i tieba specialni
pedagogiku...

Pracovni zkuSenosti: opét shoda, kdy vSechny doporucuji pfedchozi praxi, kdy vychazeji z
vlastnich zkuSenosti. Tedy rozhodné ne Cerstvého absolventa, nutné jsou zkuSenosti z jinych
socialnich sluZzeb. Anna rovnou navrhla minimélné¢ 4 roky praxe v socidlnich sluzbach. Marie je
jesté prisnéjsi: ,, Myslim si, ze bychom se méli vratit k tomu, Ze by to neméli byt mlady lidi. Je to
velka dovednost a kdysi byvala praxe, Ze supervize se nedala studovat pred Ctyricatymi
narozeninami a myslim, ze bychom se k tomu meli vratit. Jako prosté, socialni pracovnik po Skole,
ne.

Dovednosti: potiebné komunikac¢ni a lektorské dovednosti: ,,4Abych dokdzala predat ty
informace pro ne, tedy v jazyce, ktery je pro né srozumitelny a tak, aby ho vnimali cely cas.*
(Johana). Um¢ét se orientovat v legislativé, umét se pisemné vyjadiit, umét motivovat, ziskat si
divéru kolegt: ,, ... jd nejsem od toho, abych po nékom Slapala a byla pani diileZita a ja nevim co.
Ja jsem tu od toho, aby to fungovalo. A nékdy jako lidi dovést do tohoto bodu je hrozné tezky. Takze
pro mé je strasné diilezity prave to, abych méla spolupracujici kolegy a aby se nebali. ““ (Jolana).

Osobnostni predpoklady: empatie, chtit se dale vzdélavat, nebyt vztahovacny, byt trpélivy,
peclivy, se zalibou v psani textli, dotahovac, emocné stabilni.

Magda: ,,On sam by meél mit motivaci chtit se rozvijet, protoze socialni sluzby jsou jednim z
oborii, ktery se porad vyviji a bez toho to nejde, protoze kvalita se muze porad zlepSovat, tam podle
mé neni hranice. *

Jolana: ,,... ten clovék tomu musi verit, tomu co deld. Kdyz tomu neveéri, tak je to opicarna,

opicarny produkuje a opicarnou otravuje ostatni. *

7.8 Oc¢ekavani managementu od pracovni pozice metodika

Nejlépe je na tom se sdé€lovanim ocekavani managementu od pracovni pozice Ema. Ma
pravidelné schiizky s feditelkou organizace, kde diskutuji o tom, co se od ni ocekava: ,, Toto vse si
vyjasinujeme na manazerskych poradach, pripadné na manazerskych supervizich, tam to byva
hodné o vyjasnovani role.
Magda je naopak ze vSech respondentek nejaktivnéjsi, s fteditelkou organizace se na

ocekavanich domlouva a sama si o tyto domluvy tika: ,, Casto ty schuzky vyvolavam ja. Potrebuju si

ujasnit, jestli mame porad stejny cil.
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Pavla ptriznava, ze by pottebovala pii zaddvani ukoll vice informaci. Je pro ni pfijemné, ze
ma divéru své nadfizené, ale pottebovala by vice podpory.

Mariin nadfizeny ocCekavani sd€luje a tkoluje ji, spolupracuji spolu uz dlouho, takze spise
ocekava, ze ona vi, co ma d¢lat. Ji to nevadi, chéape to.

Johana s Annou byly schopny fict, jaka jsou pravdépodobna ocekavani managementu od
jejich pozice, 1 kdyz jim nejsou sdélovana. Jolana na otazku neodpovédéla.

Témeét polovina respondentek tedy nezna o¢ekavani svych nadfizenych od jejich pracovni
pozice.

Nicméné néjaka ocekavani respondentky vnimaji, nejsou ale piili§ konkrétni a o to mozna
naro¢néjsi na splnéni:

Johana: ,,Ja tam fakt jakoby vnimam to, Ze se na mé spoléhaji, Ze ja vim, kde ty smérnice jsou,
ja vim, co je v tech smeérnicich. Takze kdykoli se na mé obraci, tak ocekavaji, Ze ja jsem schopnd
Jjim prosté odpoveédet a vyresit ten probléem, ktery vznikl. *

Pavla: ,, Vim, Ze pani reditelka ode mé ocekava, zZe kdyz prijde inspekce, tak obstojime nebo ze
to néjak obhajime, Ze to bude jako néjak Slapat, tak jak jsme se domluvily.

Magda: ,,... myslim si, Ze ode mé se konkrétné ocekava to, Ze budu tady délat ty zmény.
Zkvalitnovani péce.

Anna: ,, Domnivam se, Ze jednim z hlavnich poZadavkui je eliminovat riziko postihu ze strany

kontrolnich organit a naplnit pozZadavky zainteresovanych stran.

7.9 Hodnoceni prace metodika

Hodnoceni souvisi s o¢ekavanim, zaméstnanec se muze dozveédét, co se od néj ocekava, za co
je odpovédny a jak se mu prace daii. Hodnoceni miize nasmérovat dalsi rozvoj zaméstnance nebo
jeho pracovni pozice. Hodnoceni by se mélo zakladat na kritériich, ktera maji piimou spojitost se
zakladnimi povinnostmi a tkoly konkrétniho pracovniho mista. Kritéria hodnoceni by méla byt
konkrétni, zjistitelna a méfitelna (Arthur, 2010).

Respondentek jsem se ptal: jak probihd hodnoceni jejich prace, kdo je hodnoti a jaka jsou
kritéria hodnoceni.

Ve tfech organizacich maji propracovany a funkéni systém hodnoceni.

Ema: ,, Kritéria mame. Hodnoti mé pani reditelka... Kriteria jsou 7 otazek, hodné na télo,
vymyslela jsem to neddavno pro vsechny, je to nové, ale podle ohlasu se to libi kolegiim. *
Anna: ,, Hodnoceni probiha oficialné jednou rocné... primy nadrizeny pokldada soubor otdzek

z oblasti moji pracovni ndplné. K odpovédim si zaznamenava poznamky. U nékterych odpovedi

pozaduje sebehodnotici bodovou skalu od 1 do 5 (klasifikace vyjadrena znamkou jako ve Skole).
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Pavla: ,,Jo, jo, my ten hodnotici systéem mame takovy hodnée propracovany, tady probihaji
hodnotici pohovory na vSech urovnich... mame takovy jako scénar toho hodnoticiho pohovoru...
hodné jdeme po tom, jestli roli plnim i podle té naplné prace...“ Pro Magdu plati to samé, protoze
pracuje ve stejné organizaci jako Pavla.

Ve zbyvajicich tfech organizacich neni podle respondentek systém hodnoceni takto
propracovany. Praci Johany hodnoti feditelka organizace, protoZe je jeji pifimou nadfizenou, ale
kritéria hodnoceni Johana nezna.

V organizaci, kde pracuje Jolana, probéhlo jak tika né€jaké hodnoceni, které organizovalo
personalni odd¢leni, ale zadny vystup nedostala. Pravidelné ro¢ni hodnoceni nemaji. Z jeji
odpovédi: ,,... takzZe se nekolik let nehodnotilo. MozZna néjak hodnotily sluzby mé, ale to ja nevim. “

Marii jeji nadiizeny - feditel organizace také nehodnoti, v organizaci né¢jaké hodnoceni maji,
ale ona hodnocena neni. Bere situaci tak, ze kdyZ nenadava (pan teditel), tak je vSe v poradku a po
dvaceti letech ve stejné organizaci i stejnym nadfizenym se naucila ¢ist mezi fadky, ze kdyz k
n¢jaké praci neni vytka, tak je to pochvala. Presto ale dodala: ,,.. .jd si myslim, Ze jsem docela
oblibend u pana reditele, presto tedy musim Fict, Ze pochvalu jsem nedostala nikdy nebo mdlo.
Drive mi to hodné chybélo, coz je dobre, Ze to vim, protoze vim, Ze to moji podrizeni ocekavaji, tak
Jje chvalim... "

I na takto malém vzorku se ukazala situace hodnoceni a davani zpétné vazby zaméstnanciim v
socialnich sluzbach. V poloviné organizaci se management hodnoceni svych zaméstnanctu vénuje,
ma nastaveny systém jejich hodnoceni a rozvoj. Polovina hodnoti nesystémové nebo viibec.
Hodnoceni zaméstnanct je ale dilezit¢é nejen z hlediska personédlniho fizeni, ale i z hlediska
zvySovani kvality sluzby 1 z hlediska péCe o zaméstnance. Pro zaméstnance je zpétna vazba velmi

dulezita, coz potvrdila i Marie (viz vyse).

7.10 Obtize spojené s praci metodika

Obtize, které respondentky uvedly, je mozné rozdélit do dvou skupin a nékolika jednotlivych
obtizi.

Prvni skupina obtizi se tyka mnozstvi tkoll, které maji vysokou prioritu. Marie: ,, Neprijemny
je, ze je toho hodné na jednoho metodika...* Anna: ,, Mnoho pracovnich ukolu a malo casu na jejich
kvalitni plneni. * Magda: ,, 4 jinak v této organizaci mi prijde ndarocné to, zZe délame hrozné moc
véci najednou, zZe mame rozjetych spoustu véci a vlastne, nechci rikat, Ze je to na ukor kvality,
ale...“ Pavla: ,,... ta velikost sluzby... to generuje proste jednak néjaké nenadalé situace, Ze Vas to
odtrhava od prace... “ Magdu jesté mrzi, ze nemuize chodit pravideln€ do pfimé péce, kde by vidéla
véci, které je tieba fesit. Nema na to kapacitu.
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Druha skupina obtizi se tyka zavadéni novych metodickych postupii a piistupit do praxe.
na téech domovech a patrech neodehravalo to, Ze si Feknou: to je kus papiru, my to budeme délat,
jak chceme a jsme zvykli.“ Marie: ,,... kdyz ta sluzba jako nespolupracuje. Takze vlastné role
metodika je najednou v takovy pasti, ze by treba viastné rucil i za to, Ze tam da néco do kupy a ta
sluzba je imunni viici jeho nazorum.* Magda: ,,... pro mé je nejobtiznéjsi prdce s opatrovniky,
protoze viastné se mi zda, ze u lidi, kteri Ziji dlouhodobé v ustavni péci i pro jejich opatrovniky a
blizkeé, je hrozné narocné delat néjaky zmeny. “ Pavla: ,,... to zavadeni smérnic, vérim, Ze i pro nase
zaméstnance je sloZity.

Pro Emu je narocné pii tézkych ptipadech udrzet si profesiondlni hranice, davat tyto hranice
klientim a také kolegim v tom, kam uz jejich prace nesaha.

Jolanu trapi nastaveni socidlni politiky v CR, ma pocit, Ze je nesystémova, povrchni a je
podcenéna drobnd kazdodenni prace s klienty, jako ptiklad uvedla: ,, Specidlné treba u lidi bez
domova, si myslim, Ze obrovsky téma jsou psychiatrickda onemocnéni téchto lidi. Kdyz nemam toho
cloveka kam posunout, tak jsem skoncila. Co ja mohu? Co ja v té sluzbeé mohu udelat?*“ Po dotazu,
zda existuje n¢jaka obtiz, spojend s jeji pracovni pozici uvedla, Ze jeji pracovni pozice je hodné
solitérni, coz zminila i Pavla, a posteskla si nad kvalitou pracovnikii: ,,... jesté persondlni probléemy,
ted’ jak je mala nezaméstnanost, tak se blbé hledaji lidi, a kdyz mate vyhodit mizerného pracovnika,
tak porad premyslite, jestli si to miizete dovolit, jestli vam neprijde jeste horsi.* Stejnou obtiz
zminila 1 Marie: ,, Nebo to nejsou lidi na svym miste, dnes s tou nezamestnanosti, ktera je hrozné
nizka, je to fakt problém, zZe se ty lidi na ty pozice nehlasi. Takze v podstaté, kdyz se nékdo prihlasi
na pozici socialniho pracovnika, tak vlastné pokud se trosku hodi, tak ho vezmeme.* Ob¢ také
zminily snizeni narokii na pracovniky v pfimé péci, kdy jejich schopnosti jsou limitem, co po nich
muze zamé&stnavatel chtit. Marie: ,, My jsme treba prehodnotili v jedny sluzbé socialni rehabilitaci,
uplné system prace, protoze ty radovy lidi nejsou schopni pracovat tak jako pracovali ti pred dvema
lety. Jim to uz tak vitbec nemysli, jim viibec nepomiiZe, co maji napsano, nejsou toho schopny, neni
toto vlastni jim. *

Pavla oznacila jako obtiz, Ze je v kancelati s dalSimi tfemi kolegy, coZ plisobi velmi rusive,
nema potrebny klid na metodickou préci: ,, Proste ctyri lidi i kdyby miceli, tak tam prosté jsou, furt
jim zvoni telefony a furt tam nékdo chodi.” Vyjadifeni respondentek k problému sdilené nebo

samostatné kancelafe je dale v odstavci Materialni a technické zazemi.
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7.11 Materialni a technické zazemi metodiki

Manual pro metodiky v socidlnich sluzbach (Instand, 2011) uvadi jako zakladni materialni
technické vybaveni pro praci metodika: klidnou mistnost pro praci (vhodnou i pro setkani cca 8
lidi), PC s pfipojenim na internet, tiskarnu, telefon, flipchart, fixy, vnitini ptedpisy organizace a
zakonné predpisy pro socidlni sluzby.

Takové zazemi ma z respondentek pouze Jolana: ,, Klid na praci mam, mam tuto noru sama
pro sebe, takze je to fajn...” ,Norou“ nazvala Jolana svoji kancelaf, ktera byla velmi klidna a
prostornd i pro schlizku 8 lidi. Jolana v rdmci své pracovni naplné navstévuje pobocky organizace
po celé CR. Od organizace ma potiebné zazemi i v tomto sméru: ,, Hodné vandruji... jezdim
verejnou dopravou, vedeni mi samoziejmé hradi cestovné, stravné, hradi mi ubytovani... to co
potiebuji ke svému povolani, to mam. “

Ema o sob¢ fekla, Ze je velmi skromny ¢loveék, mé svlij PC a jinak zadnou jinou techniku
nepotiebuje. Vlastni kancelai ma, jen tam neni sama kazdy den: ,,... kolegyné chodi dvakrat tydné a
obcas chodi ta druha zastupkyné, ta si tam pak také sedne. “ Ema ale spolecnou kancelat neoznacila
za néco problematického, ani nefekla, ze by ji samostatna kancelaf vice vyhovovala.

Johana sdili kancelar s manaZerkou kvality, coz je pracovnik, ktery se v jeji organizaci vénuje
zdravotni péci o klienty. Pripousti, Ze kancelat je velkd a ma dost prostoru, ale ne vzdy ji vyhovuje,
ze tam ma kolegyni: ,, Pokud kolegyné ma schuzky, coz ma schuzky s klienty nebo rodinnymi
prislusniky, tak ja ten klid nemam. Ten ja potiebuji, abych byla schopna vnimat text, ktery ctu a pak
ho jakoby prosté sepsat. *

Pavla oceniuje, Ze ma sluzebni telefon, notebook a také oceniuje dobré ekonomické zdzemi
organizace. Organizace je tak schopna zaplatit supervize a vzdélani pro pracovniky i1 nakoupit
potfebné pomiicky a material pro péci o klienty. Tak jako v Casti vénované obtizim pii praci
metodika, tak i k otdzce na jeji zdzemi zminila, ze zdzemi v kancelafi, kterou sdili se tfemi kolegy,
je pro ni naprosto nevyhovujici. Tentokrat ale dodala, Ze ma moznost Cerpat home office, a tak tuto
moznost obCas vyuzije, aby méla klid na praci.

Kolegyné Pavly Magda k technickému zazemi tekla: ,,... ja jsem mile prekvapend, Ze tady je
to technické zdzemi dobré.” Pracuje Casto mimo hlavni sidlo organizace, a kdyZz pozéadala o
notebook, tak ho obratem dostala, stejné jako kancelar v pobocce organizace. To dle mého souvisi s
dobrym ekonomickym zazemim organizace, jak uvedla Pavla. V sidle organizace sdili kancelat
s Pavlou, a tak jsme se nevyhnuli negativnimu hodnoceni této skutecnosti: ,,Jedina véc, co mé trapi
je, ze nas v kancelari sedi hodné. To je velmi narocné. *

Koho urcité spole¢na kancelar s dal§imi kolegy nebo kolegou netrapi, je Marie. Ta na mou
otazku ohledné¢ zazemi odpovédéla: ,, Nemam kancelar, nemam Sanony, to je vyborny, nemam

zadné papiry. “ Marie tekla, ze vS§echno ma v notebooku a to, ze nema zadné papiry, ji osvobozuje.
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Vytiskne si je jenom, kdyz je potiebuje k préci, a pak je hned zlikviduje. Pfipadné zazemi - kancelar
najde v pfipad¢ potfeby na pobocCkach organizace, které navsStévuje. Oceiiuje, ze ma volnou
pracovni dobu, coz je ale o divére ze strany vedeni organizace, a tu ona ma. Celkové své zdzemi
shrnula takto: ,, Mdm sluzebni auto, abych mohla jezdit, mam notebook sluzebni. Mam telefon s
neomezenym tarifem, internet. Vsechno, co pro praci potrebuju, tak mam. Mam doma tiskdarnu. Jo,

takze vSechno, co potiebuji, to mi organizace dala, mam volnost. To mi vyhovuje. “

7.12 Radosti metodikii

Toto téma sice nemam ve vyzkumnych otdzkach, ale otdzku jsem zatadil v rdmci rozhovoru
po otazce tykajici se obtizi pfi praci metodika, abych vratil respondenty do pozitivniho naladéni pro
dalsi ¢ast rozhovoru. Otazka v rozhovoru znéla: Co Vas na Vasi praci bavi/proc¢ ji délate? Téma
,radosti metodik* tak souvisi s motivaci téchto pracovniki a jejich zamétenim.

Emu bavi uplné vSechno, vyhovuje ji pestrost prace a bavi ji sledovat, jak se klienti i
pracovnici rozviji, jak rostou ziskavanim zkuSenosti. Ema: ,,4 mné to porad dava smysl, zZe jim
mohu predat néco ja ze svych zkusSenosti, Ze se mohu naucit hrozné moc véci od téch lidi, co pracuji
dennodenné s temi klienty.

Radost a moZna i1 motivace respondentek se v jejich praci ,,to¢i* kolem dvou témat. Prvnim
jsou klienti sluzby, prospéch, ktery jim sluzba pfinaSi nebo zlepSeni jejich Zivota. Druhym je
metodicka prace, jako tvorba novych metodik, zmény, které nova metodika nebo ptistup do sluzby
prinasi.

Marie: ,, Hrozné mé bavi ti klienti, takze mé, Ze je to ve prospéch tech klientu... viastné ty lidi
vest, ze se maji divat dolii, Ze jako clovéek tam je a Ze se to da vSechno udeélat individualné a najit
ten zpusob, to mé hrozné jako bavi. “

Johana: ,, Bavi mé pravé to sestavovat a hledat v tom ty procesy, a aby se ta prace jednak
ulehcila tem pracovnikiim a bylo to prijemny pro né a to, aby se vlastné potom odrazilo na téch
klientech, aby oni tady byli spokojeni a bylo to pro né, celd ta sluzba.

Magda: ,,M¢ bavi obecne zmény. Mam rada néco ménit. Myslim si, Ze to jsou zmeny k
lepsimu. Bavi me ten vyvoj jako takovy. A bavi mé prace s lidma, jak se zaméstnancema, tak s
klientama. *

Pavlu velmi bavi vytvaret metodiky, bere to jako moznost seberealizace, a kdyz ji pak
zaméstnanci dodrzuji v praxi a ta zména piinasi prospéch klientim, zaziva toto: ,, Tak ja uplné
rostu, jsem z toho uplné nadsend. Jako mym velkym cilem je, aby se fakt zkvalitnil Zivot téch nasich

klientu. To kdyz se podari, tak to su Stastna a bavi mé to a mam radost z toho. To mé bavi dost.
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Jolana nepouzila slova ,,m¢ bavi...“, ale vedla svoji motivaci pro praci metodika v organizaci,
najit pocit, Ze na ten svét patri a najit si néjakou svoji hrdost. Ja totiz nemam rada ovce a uslapany
lidi. TakzZe to je miij pohon na to, abychom ten prostiedek pro ty lidi nasli, aby nebyli tak lehce
zlomitelny.

Anna a Marie uvedly 1 osobni divody, pro¢ praci metodika d€laji. Anna pfiznala, Ze prace
napliiuje jeji potfebu byt uziteCna. Marii bavi nepravidelna pracovni doba, kterou si urcuje sama,
takZe ma Cas na jinou praci, ktera se také tyka socidlni sféry, ale ta volnost je pro ni velky bonus.

Jako pozitivni zminily nékteré respondentky, ze se potad uci. S kazdym novym klientem, s

kazdou poskytnutou pomoci i zménou se néco nového nauci.

7.13 Co se jinam neveslo

Rozhovory s respondentkami byly plné informaci, které se nékdy nevztahovaly k tématu ani k
polozenym otazkam. Nékdy se tykaly prace metodika v socialni sluzbé, ale nebyly v této praci
vyuzity. Rozhodl jsem se zvefejnit alespon nekolik citaci, které by dle mého nemély zistat v
nevetejnych prilohach mé diplomové prace.

Jolana popsala zacatek své kariéry metodika takto: ,, TakZe u nds, kdyz jsem prisla, tak to bylo
tak, ze meli psat, ze meli psat standardy. Kdyz se reklo slovo standard, tak vsichni omdleli, proste to
nenavideli, to téma a jako z toho méli traumata, strach z toho, Ze prijde kontrola. A co bude
proboha, co z toho bude, kdyz to neni? Takze to nakonec bylo tak, Ze ja jsem zacala sepisovat a
musim Fict, Ze nez jsem zlomila tu obavu nebo ten pocit, zZe jako jsem strasné zavalena, Ze je toho
strasné moc, co je potieba udelat najednou, tak to bylo ndarocny i pro mé, ac¢ jsem na to méla
vycleneny cas a kapacitu. *

Marie: ,,Jesté me napada, ze metodik neni kontrolor, prestoze kontroluje, a to je jedna z téch
zdkladnich dovednosti, nevytvorit z té role metodika kontrolora a hlidat vse podle zakonnych
norem. Je to o spoluprdaci a otevienosti. A to je asi uplné nejvétsi umeni, nastavit spolupraci a
otevienost... A jesteé, Ze kazdy metodik by mél védet, ze prvni je poskytovatel a pak metodik, protoze
kdyz nebude poskytovatel, tak nebude metodik.

Jolana: ,,... myslim, Ze je diilezité ustdt to, Ze nejste ani kocka, ani pes, Ze nejste kolega, ani
Sef, takze je to takova dost osaméla pozice, protoze vilastné nejste na urovni toho top managementu,
ale nejste ani na urovni tech kolegii. Jste v néjakém meziprostoru, mné to nevadi... ale myslim, Ze

néekomu to déla zle.
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8 Shrnuti vysledki vyzkumu

V této kapitole shrnuji vysledky vyzkumu na zaklad€ poloZenych vyzkumnych otazek.

Pievazujici vzdélani u respondentli - metodikd v socialni sluzbé bylo (kromé jedné
respondentky) vysokoskolské a spliiovalo pozadavky na kvalifikaci socidlniho pracovnika dle
zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach. Stejné vzdélani uvadeli respondenti jako idealni pro
pracovnika na pozici metodika v socidlni sluzb& Respondenti kromé studia absolvovali dalsi
vzdélavaci kurzy, kdy Castymi a uvedenymi jako potfebné byly uvedeny: kurz komunikacnich
dovednosti, kurz manazerskych dovednosti a kurz lektorskych dovednosti.

Ptedchozi pracovni zkuSenosti pied ndstupem na pozici metodika uvadéli respondenti v
fadech n€kolika let a vzdy v n€kolika riznych organizacich, poskytujicich socialni sluzby. VSichni
respondenti se vyslovili pro ptedchozi delsi praxi v socidlnich sluzbich jako pozadavek na
ptipadného uchazece na pozici metodika.

Pracovni napli metodika se odvijela od pojeti jeho role v konkrétni organizaci. Nejcastéji se v
naplnich metodikd objevily tyto cinnosti: vytvafeni vnitinich metodik, vnitinich smérnic a
standardu, kontrolni ndhledy v praxi sluzby a kontroly provadéné praxe, zavadéni novych metodik
do praxe, sbirdni podnéti z praxe, co je tieba metodicky zpracovat, Skoleni novych kolegi v
metodickych vécech, metodické vedeni porad a tymu, intervize, zajiSténi supervizi a vzdelavani
pracovnikl, spoluprace pfi registraci a zavadéni novych sluZzeb, spoluprace pii psani Zadosti o
dotace, vyhledavani novych ptistuptl a jejich zavadéni do praxe sluzby.
standardy kvality socidlnich sluzeb. Hned poté nasledovala dobra znalost praxe sluzby, kde metodik
pusobi, a dale znalost praxe i jinych socialnich sluzeb, ziskand nejlépe predchozi profesiondlni
praxi. Mezi dilezité znalosti metodika byly zafazeny znalosti, ziskané pii Skolicich akcich:
komunika¢ni dovednosti, prezentacni a lektorské dovednosti, manazerské dovednosti a znalosti,
vztahujici se k cilové skuping, které konkrétni sluzba poméha. Jako dulezité¢ se ukazalo, aby se
metodik dale vzdélaval a ziskaval dalsi potfebné znalosti.

Dovednosti a metody, které metodici pfi své praci pouzivaji, jsou sméfovany predevsim do
spoluprace s kolegy v pfimé péci. Dominuje jim soubor komunika¢nich dovednosti, ktery ma
podpoftit dobrou spolupraci, daveru, pochopeni metodickych dokumentt a jejich pouzivani v praxi.
Pro praci metodika jsou také nezbytné organizacni schopnosti a schopnost pracovat s textem.

Dotaz na vlastnosti respondenttl, které povazuji za piinosné pro svou praci metodika, piinesl
zajimavé zjisténi. Metodici pfi vytvafeni metodik mysli nejen na kvalitu sluzby a spokojenost
klientti, ale velmi empaticky i1 na kolegy, ktefi budou podle metodického postupu pracovat. Jako

pfinosné osobni vlastnosti metodikti byly uvedeny: respekt k lidem, diplomatické chovani,
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dastojnost v chovani, nebyt hulvat, byt hrdy na to, co umim, trpélivost, zvidavost a zajem o
novinky, ochota vzdélavat se, umét prijmout kritiku, umét pochvalit a rad komunikovat s lidmi.

Idealni metodik, podle minéni soucasnych pracovnic na této pozici, by mél mit kvalifikaci pro
préci socialniho pracovnika a nékolikaletou praxi na jinych pozicich ve vice socidlnich sluzbach.
Dovednosti lektorské, komunikacni a motivacni uz byly uvedeny vysSe, dulezit¢ dovednosti
metodika jsou také: rozumét legislativé, umét zpracovat pisemny text a ziskat si diveéru kolegt.
Osobnostné by se mélo jednat o empatického, trpélivého, peclivého, emocné stabilniho ¢loveka,
ktery ma zalibu v psani textll a chce se dal rozvijet.

Ocekéavani managementu organizace od metodika jsou ve vétsSing ptipadii velmi obecnd a tim
padem také nejasnd. Zde je mozna prostor pro metodiky tuto situaci zménit vypracovanim vhodné
metodiky.

Také hodnoceni prace metodikli neni idedlni. Né&ktetfi respondenti uvedli, Ze jsou pravidelné
hodnoceni v rdmei systému hodnoceni, ktery je v organizaci nastaven. Ostatni na hodnoceni marné
¢ekaji. I zde je prostor k vytvoieni metodického postupu.

Obtiz pti své praci vidi metodici predevSim v mnozstvi ukoll ke splnéni, které praxe sluzby
generuje, a jsou smefovany na pozici metodika. Zahlcenost ukoly zminovali respondenti uz pii
dotazu na jejich népli prace, po dotazu na obtize, spojené s jejich pracovni pozici, pfidali k této
zahlcenosti 1 obavu o kvalitu metodik, které ve stresu vytvareji. Obtiz vidi obCas metodici také
v zavadéni novych metodickych postupti do praxe. Odpor ke zménam nebo pohodlnost nékterych
pracovnikd mize ztéZovat nebo az znemoziovat zavadéni novych metodik. V takovém piipade je
ulohou metodika upozornit pfislusné manazery, ktefi maji pravomoci, potiebné k feseni takové
situace.

Pti hodnoceni zdzemi pro praci se uz od obtizi, spojenych s praci metodika, tahla jako Cervena
nit nevhodna kancelatr. Kancelat, ve které je n¢kolik dalSich kolegt, ktefi v rdmci své pracovni
pozice Casto telefonuji, maji v kancelafi jednani nebo navstévy, neposkytuje pro praci metodika
klid, potiebny na soustiedéni a promysleni metodik. Re$enim je moznost Eerpat home office, jako
se objevilo v odpovédich respondentii. Zazemi ve smyslu technického vybaveni oznacili

respondenti jako uspokojujici.
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ZAVER

Cilem této diplomové prace bylo zjistit, jaky je kvalifika¢ni a osobnostni profil metodika
v sociélni sluzbé v Ceské republice.

Kvalita, jeji sledovani a fizeni jsou dnes soucasti veSkeré vyrobni ¢innosti a komercnich
sluzeb. Vyvoj socialnich sluzeb v CR po roce 1989 piinesl poticbu sledovat a zajistovat jejich
kvalitu. Sociélni sluzby tak maji povinnost fidit se zakonem ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach a
mit vypracované metodiky sluzby podle standardt kvality socidlnich sluzeb. Vypracovani standarda
kvality, jejich aktualizace a zavadéni do praxe jsou ale asové ndro¢né a tak neni idealni, pokud je
metodicka prace pfidana do naplné prace vedouciho nebo socidlniho pracovnika. V nékterych
organizacich tedy vznikla pozice metodika, ktery se metodické praci vénuje. Jednd se ale zatim o
tidky jev a odborna literatura ani legislativa se o této pracovni pozici nezminuji.

Vystupem této prace tedy bylo zmapovat kvalifikaéni a osobnostni pozadavky této pracovni
pozice a to na zéklad¢ rozhovorti s metodiky, ktefi jiz v socialnich sluzbach pisobi.

Teoreticka cast prace popisuje historii socidlnich sluzeb na ceském tzemi a vyvoj a zmény v
poskytovani socialnich sluzeb po roce 1989. Nasleduje srovnani pojeti a fizeni kvality ve sluzbach
komer¢nich a socidlnich, kdy je vénovan zfetel standardim kvality socialnich sluzeb. Po tomto
tématu se prace zaméfuje na pracovniky socidlnich sluzeb a pracovni pozici metodika, jeho
kompetence a poZadavky na jeho znalosti a dovednosti. Poslednim tématem teoretické ¢asti jsou
lidské zdroje v organizaci a popis pracovni pozice.

Prakticka cast byla zamétena na ziskani dat k zodpovézeni vyzkumnych otdzek a k naplnéni
vyzkumného cile. Data byla ziskdna pomoci metod kvalitativniho vyzkumu, konkrétné
polostrukturovanymi rozhovory. Zaznamy rozhovorl byly zpracovany pomoci kvalitativni analyzy
a to technikou oteviené¢ho kédovani. Respondenty vyzkumu byli metodici socialnich sluzeb.

Cil diplomové prace se podafilo naplnit. Respondenti hovofili velmi oteviené¢ o vSech
aspektech jejich pracovni pozice. Podafilo se sjednotit pozadavky na kvalifikacni a osobnostni
profil metodika v socialni sluzbé. Vyzkum pfinesl také pohled na to, co povazuji metodici ve své
praci za obtizné, jaké jsou jejich potieby, tykajici se zdzemi pro praci, ale i na to, co je v praci tesi.

My cil uskutecnit ndhled do metodické praxe jinych socidlnich sluzeb prostfednictvim

setkani s kolegy, ktefi jako ja pracuji na pozici metodika, se naplnil.
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Vysledky vyzkumu mtlize pouzit management socidlni sluzby, ktery uvazuje o ustaveni
pracovni pozice metodika, jako podklad pro ndpln prace metodika a nastaveni kvalifikacnich a
osobnostnich pozadavkli pro uchazece o tuto pracovni pozici. Tim jsou vysledky vyzkumu této

diplomové prace vyuzitelné i v praxi.
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1. priloha: Informovany souhlas

Informovany souhlas srozhovorem a jeho vyuzitim

Vazena kolegyné,

jsem studentem navazujiciho manazerského programu Katedry fizeni a supervize v socidlnich a
zdravotnickych zafizenich Fakulty humanitnich studii Univerzity Karlovy. V ramci mé diplomové
prace s nazvem Metodik v socidlni sluzbé: kvalifikaéni a osobnostni profil jsem Vas pozadal o
poskytnuti rozhovoru, ktery je soucasti vyzkumu, vztahujicimu se k mé diplomové praci

Rozhovor je ¢astecné strukturovany a je zaméten na pracovni pozici metodika v socialni sluzbé, a to
z pohledu osob, které na této pozici pracuji.

Vase ucast na rozhovoru je zcela dobrovolna. Neni Vasi povinnosti odpovédét na vSechny otazky,

naopak je zcela na Vas, které informace a nazory mi béhem rozhovoru sdé¢lite.
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Pro potieby analyzy budu rozhovor nahravat. Rozhovor nebo jeho ¢asti budu piepisovat do textové
podoby.

Rozhovor i nahravani muzete kdykoli prerusit nebo ukoncit.

Vami poskytnuté informace a Vase nazory budu povazovat za maximalné divérné a budou pouzity
jen pro potieby mé diplomové prace. Zapis a piipadné citace v mé praci budou plné
anonymizovany.

Z4dam Vas o souhlas s poskytovanim vyzkumného materidlu pro vyzkum, ktery je soucasti mé

diplomové prace, ve formé audio nahravky rozhovoru.

Be. Petr Krbec, DiS.

Svym podpisem ud€luji souhlas s poskytnutim rozhovoru a jeho vyuzitim jako vyzkumného

materidlu v rdmci vyse uvedené diplomové prace.

Datum 10ZhovVOorU: «..ooveeiieii

VaSe JMENO: ..ot

VA POAPIS: «.vneieii

2. priloha: Scénar pro rozhovor

Scénar pro rozhovor s respondenty

predstaveni tazatele, seznameni s ucelem rozhovoru a téematem DP,

podepsani informovaného souhlasu

Uvodni/rozmrazovaci otazky:
1. Jak dlouho na pozici metodika pracujete?

2. Jak dlouho je tato pracovni pozice ve vasi organizaci?

Kbvalifikace a pracovni zkuSenosti:
3. Jaké je Vase vzd¢elani?
4. Mate né&jaké odborné kurzy, skoleni pro praci metodika?
5. Jakeé jsou Vase ptedchozi pracovni zkusenosti?
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pracovni pozici?

7. A kterou Vasi ptedchozi pracovni zkusenost?

Prace metodika v organizaci:
8. Co vSechno je ve Vasi pracovni naplni?
9. Jaké znalosti potiebujete a vyuzivate pii své praci?
10. Jaké dovednosti a metody pouzivate pii své praci?
11. Které Vase vlastnosti jsou piinosné pro Vasi praci?
12. Mizete popsat proces vzniku nebo aktualizace metodik ve vasi organizaci?
- kdo urcuje, na ¢em budete pracovat?
- kdo se podili na vytvareni/aktualizaci metodiky?

- jak se podili na zakdzce management sluzby

13. Co vnimate na Vasi praci jako obtizné?
14. Co Vas na Vasi préci bavi/proc ji d¢late?
15. Jaka jsou ocekavani managementu od Vasi pracovni pozice?

- jsou Vam sdélovana nebo se na nich domlouvate?

16. Jak probiha hodnoceni Vasi prace?

- kdo Vas hodnoti a jaka kritéria hodnoceni pouziva?
17. Jaké je Vase zazemi v organizaci?

-z pohledu kompetenci a v ramci organizacni struktury
-z pohledu materialniho a technického

18. Co by m¢l spliovat idealni metodik v socialni sluzbé?

- odbornostni a profesni predpoklady
- osobnostni predpoklady

nabidka prostoru pro dotazy respondenta, nabidka zaslani vysledkii vyzkumu/DP, podékovani
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3. priloha: Projekt diplomové prace

Fakulta humanitnich studii
Univerzita Karlova

U KFize 8, 158 00 Praha 5

Katedra fizeni a supervize vsoc. a zdrav. org.

PROJEKT DIPLOMOVE PRACE
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Jméno studuijiciho: Petr Krbec
OC studenta: 13700111

Rok imatrikulace na katedre: 2016

1. PredbéZny nazev diplomové prace
Metodik v socialni sluzbé&, kvalifikacni a osobnostni profil pracovni pozice
2. Formulace a vstupni diskuse problému

Vykon socidlni pomoci je v Ceské republice zajistovan socialnimi sluzbami. Termin socilni sluzba
ma v Ceském prostredi uzsi vyznam, ktery vymezuje zakon o socialnich sluzbach a jeho druhové

vymezeni ve vice jak tficeti druzich socialnich sluzeb. (Matousek a kol. 2013: 346)

Od 1. 1. 2007 se socialni sluzby na Gzemi Ceské republiky fidi zakonem & 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach a vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni tohoto

zakona.

Prilohou vyhlasky €. 505/2006 Sb. jsou Standardy kvality socialnich sluzeb. V roce 2007 se jednalo
o revoluéni zménu v poskytovani socidlnich sluzeb v CR, kterd se viim dobrym pfinesla novou
administrativni zat€Zz a nutnost nastudovani novych pravidel. Zejména pisemné vypracovani
standardd kvality bylo pro mnohé organizace poskytujici socialni sluzby "velkym ofiskem". Jednalo

se o nékolikalety proces, ktery se nakonec podarilo zvladnout.

Cilem téchto standardd je dat organizacim predstavu o tom, jak ma vypadat kvalitni socialni

sluzba. Standardy kvality nestanovuji jejich prava a povinnosti, ale posuzuji kvalitu socialni sluzby.
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Predpokladem je také definovani dalSich kritérii kvality sluzby samotnou organizaci. Jedna se o
dlouhodoby proces, vyzadujici spolupraci vice pracovnikl organizace, pravidelnou revizi a

aktualizaci vypracovanych standardd kvality. (Malik Holasova 2014: 73)

Praxe vypracovani standardl kvality a jejich aktualizace je dle mnou zjisténych skutecnosti
vétSinou v kompetenci vedouciho sluzby nebo socidlni pracovnice. U malych organizaci
poskytujicich jednu sluzbu je tato praxe zvladnutelnd. V pripadé vétSich organizaci s nékolika
poskytovanymi sluzbami a pfipadné dalSimi aktivitami to uz je velmi narocné. Vedouci sluzeb i
socialni pracovnice maji velké mnozstvi Ukoll, plynoucich z jejich pracovnich pozici a prace na
aktualizaci a dalsim rozvoji standardd kvality "musi pockat". Nékdy i par let. Nutné to neznamena,
Ze je sluzba nekvalitni, jen nema svou praxi spravné popsanou v metodice dle standardd kvality.
Cést praxe je tak predavana Ustné, ¢ast nendvratné mizi pii odchodu pracovnikd, ktefi ji "nosili v
hlavé", ale hlavné neni tato praxe pravidelné reflektovana a vyuzita pro zvySovani kvality sluzby.
Tuto nedobrou situaci by mohl v téchto organizacich vyresit pracovnik na pozici metodik socialni

sluzby.

Skutecnosti, které uvadim v predchozim odstavci, jsem zjistil pfi provadéni diagnostiky organizace,
V niz pracuiji, a pfi setkavani s ¢leny managementu jinych socidlnich sluzeb pfi rozhovorech na toto

téma.
3. Vychozi a predpokladana cilova situace

Od 1. 11. 2017 pracuji na pozici metodik socidlnich sluzeb. V socidlnich sluzbach pracuji na
manazerskych pozicich celkové pres 20 let a mam tedy dobry prehled o jejich fungovani. Metodik
socialnich sluzeb nebo obdobnych pozic je v socidlnich sluzbach velmi malo. Ani v organizaci, kde
pracuji, prede mnou zadny metodik neplsobil, a proto jsem hledal inspiraci v jinych organizacich;
vétSinou jsem ale ziskal jen informace, které jsem uvedl vySe. Ani odborna literatura se témer
nezminuje o konkrétni pracovni pozici, ktera by méla vypracovavani standard{ ve své kompetenci.

Praxe ale dokazuje, Ze tuto pracovni pozici je tfeba v organizaci mit.

Dlvodem, pro¢ organizace poskytujici socialni sluzby nemaji v organizacni struktufe nékteré
pracovni pozice, je zpravidla to, Ze organizace nema na vytvoreni pozice potfebné financni
prostfredky, pfipadné mlze byt pfi¢inou neschopnost managementu vytvofit jasné zadani a

zd@vodnit funkci, kterou by méla nova pracovni pozice pinit. (Vrzacek a kol. 2017: 63)

Cilem diplomové prace je vytvorit souhrn pozadavkd na kvalifikaci a osobnost pracovnika na pozici
metodika v organizacich, které poskytuji socialni sluzby. Chtél bych wvytvorit kvalifikacni a
osobnostni profil této pracovni pozice tak, jak ho vidi samotni metodici v socialnich sluzbach.

Soucasti analyzy zjisténych informaci by bylo i zjisténi, kdo zadava metodikovi Ukoly, na kterych
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ma pracovat, jaka jsou jemu sdélend ocekavani managementu organizace a jak je méren jeho
vykon, zda podle poctu vypracovanych metodik nebo zvySeni kvality sluzby, pfipadné jinak. Rad
bych také shrnul podminky pro vykonavanou praci, coz mlze byt napriklad umisténi pozice
metodika v organizacni struktufe, moznost dalSiho vzdélavani, materidlni zazemi, nastavena

spoluprace s ostatnimi pracovniky v organizaci apod.

I kdyZ budu, jak je v kvalitativnim vyzkumu bézné, pracovat jen s omezenym poctem jedincl
(Hendl 2016: 48), bude mozné zjisténé a utridéné informace pouzit v praxi. Organizace poskytujici
socialni sluzby je mohou pouzit k vytvoreni profilu pracovniho mista a napiné prace pro pracovni
pozici metodika. V organizacich, kde budou teprve ustavovat tuto pracovni pozici, mohou
informace pomoci pfi hledani vhodného Clovéka a také pomoci ujasnit ocekavani od nové pracovni
pozice. Pripadné sestavit argumenty, proC je tfeba tuto pozici zaradit do organizacni struktury. V

organizacich, kde jiz metodik pdsobi, mohou ziskat inspiraci na dalsi rozvoj a podporu této pozice.
4. Vymezeni teoreticko-metodologického pfFistupu

V teoretické Casti diplomové prace vyuziji poznatky z odborné literatury zamérené na oblast
socialnich sluzeb a jejich Fizeni, oblasti personalistiky a managementu, kvality, kvality socialnich

sluzeb a standardy kvality socialnich sluzeb.

V praktické Casti budou vyuzity metody kvalitativniho vyzkumu. Predpokladam, Ze tak ziskam
podrobnéjsi popis a vhled do tématu, kterym se chci v diplomové praci zabyvat. Dale moznost
zkoumat fenomén v prirozeném prostredi, moznost reagovat na mistni situaci a podminky, coz jsou
vyhody kvalitativniho vyzkumu. (Hendl 2016: 48)

Jako konkrétni metodu jsem zvolil polostrukturovany rozhovor. Pomoci otevienych otazek je
mozné porozumét pohledu jinych lidi a neomezovat jejich pohled vybérem polozek v dotazniku.
(Svaricek, Sed'ova a kol. 2014: 159-161)

Osloveni budou pracovnici na pozici metodika socidlni sluzby. Z dlvodu velkého mnozstvi a
r8znych druh@ socidlnich sluzeb v Ceské republice bych oslovil jen pracovniky, ktefi vykonavaiji
pozici metodika jako samostatnou pracovni pozici, maji smlouvu na cely pracovni Uvazek a jsou
zaméstnanci organizace. Organizace, kde bude metodik pracovat, musi poskytovat minimalné

jednu registrovanou socialni sluzbu dle zakona o socialnich sluzbach.

Analyza prepisd rozhovorl spini cil diplomové prace: vytvorit kvalifikacni a osobnostni profil

pracovni pozice "metodik socidlni sluzby" v Ceské republice.

5. Predbézna bibliografie k tématu
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