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UvoD

V poslednich letech jsme &lky velkych zngn, které zasahuji neje@eskou
republiku, ale cely sit. Vlivem globalizace, rozvoje komuni&aich technologii,
politickych zmén, sekularizace, migrace apod. prochazi naSe &pe
vyznamnou transformaci. Tra&di socialni systémy ztraceji svévodni funkce
a spolénost potebuje kvalitni véejné sluzby reagujici na geby lidi, kigi se

i diky vySe zmignym zn€nam ocitaji v nefiznivé socialni situaci. Zejména
socialni izolace a exkluze jsou problémy, na kigrérgl systém socialni politiky
reagovat. Proces transformace spadssti, ktery trva od roku 1989 se odrazi i v
oblasti véejnych sluzeb, kde se diky snaze mnoha nestatnéaiskovych
organizaci, cirkevnich organizaci a dalSich subjeh®iuje pozornost na kvalitu
poskytovanych sociélnich sluzeb. Tato snaha je m@nZ miry ovliviéna téz
procesem decentralizace zastaralého systému dopdia a potebou ,sladit”
kvalitu poskytovanych sluzeb. Kvalita a flexibiliduzeb by nadale neta byt
podstatna pouze pro sluzby nabizené v ramci kémheféry, ale rla by zajistit
zdravou konkurenceschopnost i v oblasti socialsiaheb.

Zvolené téma prace jsem si vybrala jednak z tofiwodu, Ze se od
pocatku astnim procesu zavéa metodik Standafdkvality socialnich sluzeb
do praxe v ramci organizace La StrdtR a zadruhé proto, Zedaajimaji gimé
dopady procesu zav&d na praxi ,socialniho” tymu, ktery vedu od rokQ0B.
Vzhledem k & tématu Standafd kvality socialnich sluzeb jsem si jako
modelovy piklad vybrala Standard kvality 3 ,Jednani se zaemam sluzbu®,
jelikoz ho povaZzuji za jeden z nejpodstgéich pro pimou praci s uzivatelem
socialnich sluzeb.

Tato prace si klade zeil popsat proces zavéa jednoho konkrétniho
standardu kvality socialnich sluzeb daZbé praxe socialnich pracovnic
a pracovnika organizace La Strad& a upozornit na podstatné souvislosti nutné
pro jeho tvorbu.

V Gvodni ¢asti prace jsou popsany ramce organizace La StézRa
vzhledem k procesu implementace metodiki¢emz diraz je kladen zejména na



poslani, hodnoty a sluzby organizace a struktumutyTyto informace tvid
z&kladni kamen mozaiky procesu zasréidStandard kvality sociélnich sluzeb
a jsou nutné pro pochopeni vychodisek i pro samg@d@ani se zajemcem
o sluzbu.

DalSi¢ast prace popisuje socialni management vzhled&izehi lidskych
zdroji a kompetencim nutnych pro vedeni tymu a vykon ge®fsocialni/ho
pracovnice/ika. Jedna z kapitol j€novana pimo vedeni tymu v ramci tvorby
a zavadni metodik.

SteZejni kapitoly prace se zabyvaji exkurzem do obBtndard kvality
sluzeb s drazem na Standard kvality 3 a popisem metodikyttmkstandardu tak,
jak byla vytvdena v ramci organizace La StradR. Tato¢ast mize slouzit jako
voditko pro dalSi poskytovatele socialnich sluzelbdobnymi cilovymi
skupinami.

Praktick4 ¢ast obsahuje vyzkumnou sondu vramci tymu socilnic
pracovnic a pracovnika z&menou zejména na uztigost a vyuzitelnost metodiky
v pfimé praci s klientelou.

Vramci teoretickém c¢asti jsem vychazela zejména s dostupnych
odbornych zdrdj tykajicich se zavai Standardl kvality socialnich sluzeb do
praxe, vedeni lidi a zarokejsem vyuzivala interni dokumenty organizace
La StradaCR a svych vlastnich zkuSenosti. V prakti¢kéti jsem vyuzila metody
kvalitativniho vyzkumu a na zaklad polostrukturovanych rozhovior se
socialnimi pracovnicemi a pracovnikem, met&du organizace a vlastnich
zawra jsem doSla kzavim a dopordenim lepSi praxe pro obecnou

implementaci metodik Standdré#vality socialnich sluzeb.



1 ORGANIZACE LA STRADA CESKA REPUBLIKA

Aby bylo viibec moZné popsat praktické dopady metodiky Jedsériajemcem

o sluzbu, uvadim zakladni vychodiska, principy anglmvani organizace
La StradaCR. Znalost &chto kritérii je téZ pedpokladem k samotnému jednani se
zdjemcem o sluzbu, ktery ma dostat veSkeré podsiaformace o organizaci
a sluzbach, které nabizi, aby modinit informované rozhodnuti.

Organizace La Strad@eska republika, o.p.s. (dale La Strada) je nestatni
neziskova organizace, ktera se od roku 1998 aktxabyva problematikou
obchodovani s lidmi v oblasti prevence, advokacigpaskytovani socialnich
sluzeb. Organizace La Strada je &mii mezinarodniho Sdruzeni La Strada
International, které gsobi v deviti evropskych zemich (Nizozemi, Polgkeska
republika, Bulharsko, Ukrajina, Makedonie, ¢l&usko, Moldavie, Bosna
a Hercegovina). Aktivity organizace jsou v gasné dob financovany zejména

ze statnich dotaci a z projekEvropské unié.

1.1 Poslani, hodnoty a vize

Poslani

Obchod s lidmi a vykisstovani nelze tolerovat. La Strada je odbornd nexéko
organizace, ktera se zabyva jejich prevenci, popwv@a iciny, ovliviiuje
verejnou politiku a poskytuje socialni sluzby. La 8aige sogasti mezinarodniho
SdruZeni La Strada Internatioral.

Hodnoty

Vychazime z peswdceni, zecloveék je svobodny a Ze mozZnost rozhodovat
o vlastnim Zivot a nést za tato rozhodnuti odpgdwmost je vyrazem svobody.
V nasi praci to znamena ctit a respektovat jegioe osobnost kazdéhitoveka.
Veéfime, Ze se kazdy dokaze o podstatnych otazkacto sarébta rozhodnout sam

za sebe, kdyz k tomu mdimérené podminky a informace. Stejné naroky v tomto

! Srov. La Strad&R. Kdo jsme [online]
2 Interni dokument organizace La Stradajigkha ke strategickému planovani, 15.11.2008



ohledu klademe také na sebdésRpro nas znamena rieptavat na s@bpracovat,

nebét se fekonavat vlastni myslenkové stereotypy, rozvijesdisor i lidsky.>

Vize v horizontu 10 let

La StradaCR zistava sedrt velkou organizaci, ktera se r@sta jen po
zralé (vaze, podle zpracovaného planu famefmensSim tak, aby si
zachovala konkurenceschopnost. Je financovanargch tym zdroja
a ma dostatek volnych prostki.

V pracovnim partnerstvi je La StradaR spolehlivou a vyznamnou
organizaci s rozsahlym intelektualnim kapitalener&tdokaze ovlikovat
verejnou politiku.

Klientele La StradaCR poskytuje na zéaklad priabézné zjistovanych
potreb socialni sluzby, které jsou jgsmymezeny, popsany a zaj@any
odbornym personalem.

Pro véejnost je La Strad&R stabilni, dobe zavedena organizace, ktera
ma Zetelnou vizualni a hodnotovou identitu.

Zamsstnaném a zamistnankynim La Strad&R nabizi stabilni praci,

moZnost vzdlavani, profesnihoistu a kvalitni pracovni podminKy.

1.2 Sociélni sluzby

Jednim z novych pnik ktery uvedl v Zivot zakon o socialnich sluzbaeh |

povinnost kazdého poskytovatele socialnich sluzgistrovat se naifslusSném

krajském tadé/magistratuc¢i Ministerstvu prace a socialnichéai (v pipack

celorepublikové fisobnosti). Tento systém krom jiného z&jig pravidelny sér

statisticky dat. Od roku 2007 je organizace La d&travedena Vv registru

poskytovatel socialnich sluzeb a ma zaregistrovany nasledsgicalni sluzby:

socialni poradenstvi (8 37),
azylové domy (8 57),

krizova pomoc (860).

3 Tamtéz
4 Srov. tamtéz



1.2.1Poradna
PoslanimPoradny La Strad€R je vytv&et bezpény a distojny prostor, ve

kterém mohou lidé konzultovat své feity a/nebo sdilet své zkuSenosti ve vztahu
k vykoristovani ¢i obchodovani s lidmi. #@davanim odbornych informaci
klientkhm a klienim a jejich podporou sluzba sifaje k posilovani vlastnich
zdroju lidi, ktefi sluzbucerpaji, g feSeni jejich obtizné Zivotni situace. Sluzba je
poskytovana osokti telefonicky.

Pri spolupréaci s klientelou vychazi personal z indalnich pateb klienti
a klade draz na dodrZzovani jejich prav. Pracovnice a pramvrespektuji
zkuSenosti osob, které sluzbgrpaji; k Zivotnim rozhodnutim klientek a kliént
pristupuji bez pedsudk a moralnich soud.
Poradna La Strad&'R je ucena:

- obchodovanym a vyKestovanym osobam, tedy lidem, kie byli
podvedeni a/nebo nuceni vykonavat pradi poskytovat sluzby
v¢. prostituce a z jejichz prace jinikstili;

- osobam, které prozZilyi se nachazeji v situaci blizké obchodovani
¢i vykoristovani

- o0sobam, které jsou v blizkém vztahu k lidem, fiktbyli nebo jsou
obchodovanti vykotistovani

- osobam, které hledaji pra&i cestuji do zahrati a dalSim lidem, kié
maji zadjem o informace, jak rizikn obchodovani s lidmi a vykistovani
piedchazet

Sluzba je poskytovana osobam starSim 1&deké i cizi statnifjisluSnosti

bez ohledu na jejich pobytovy status. Sluzbigenbyt poskytovana anonygn
Cile této sluzby:

- rozSiovat moznostiteSeni obtizné zivotni situace klientek a klient
a zabranit jejich socidlnimu vyléeni prostednictvim informaci
predavanych srozumitelnou formou a v jazyce, ktergmédosoba howo

- minimalizovat nasledky trestn&nnosti spojené s obchodovanim s lidmi

a vykaistovanim
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- prostednictvim gedavani informaci umdbvat klientkhm a klierim
minimalizovat znevyhodmi vyplyvajici z jejich situace aripadna rizika
spojena s vykonem prace

- umoziovat uplatiovani prav a oprawmych zajni klientek a klient

- spolupracovat s klientkami a klienty na zlepSejichezivotni situace tak,

aby v budoucnu jiz nepi@bovali nase sluzBy

1.2.2Azylové ubytovani
Poslanim této sluzby je vytvi@®ni podminek pro stabilizaci celkové situace

klientek a klient provazené jejich podporou a motivacte§eni obtizné Zivotni
situace zaficinéné obchodovanim slidmi a vykstovanim. Poskytnutim
docasného bezplatného ubytovani v beéngen a dstojném prosedi
a prostednictvim socialni prace sluzba &mje k rozStovani moznosti veést
samostatny Zivot.

Azylové ubytovani La StradiR je ureno:

- obchodovanym a vykestovanym osobam, tedy lidem, kie byli
podvedeni a/nebo nuceni vykonavat prad&i poskytovat sluzby
v¢. prostituce a z jejichz prace jini #hstili. Neptizniva socialni situace
téchto osob vyZzaduje poskytnuti ubytovani tecpodnou dobu.

Sluzba je poskytovana osobam starSim 1&deké i cizi statnifjisluSnosti

bez ohledu na jejich pobytovy status.

Pti spolupraci s klientelou vychazi personal z indialnich patb a klade
duraz na dodrzovani jejich soukromi a prav. Praca/m@goracovnici respektuji
zkuSenosti osob, které sluzlgrpaji; k zivotnim rozhodnuti klientek a kliént
pristupuji bez pedsudk a moralnich soud.

Cile této sluzby:
- zajistit pro klientky a klienty na dobu n&wySujici jeden rok ubytovani,
béhem které se titoifmo podileji na &nych dennickinnostech (uklid,
prani, ZehleniiZkoviny, osobni hygienajjprava stravy atp.)

® Srov. La Strad&'R. Pomoc [online]
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- na nezbytd nutnou dobu zajistit klientkam a kliémh zakladni materialni
a finartni zabezp#&eni nutné k Zivotu a motivovat jei&Seni obtizné
Zivotni situace

- usilovat o zajisini bezpénosti klientek a klienit i personalu

- vyvéaret podminky pro &né i aktivni traveni volnéhtasu

- motivovat a podporovat jefirealizaci osobnich dil

- poskytovat klientkhm a Kklietin informace a podporu s cilem umoznit
ochranu jejich zajrin, uplahovani prav a obnoveni kontroly nad svym
Zivotem

- minimalizovat nasledky trestn&nnosti spojené s obchodovanim s lidmi
a vykaistovanim

- spolupracovat s klientkami a klienty na zlepSejichezivotni situace tak,

aby v budoucnu jiz nepi@bovali nase sluzBy

1.2.3Krizové ubytovani a krizova pomoc
PoslanimKrizového ubytovani La StradzR je feSeni aktualniho krizového stavu

zagicinéného obchodovanim s lidnii vykoristovanim a vytvéeni podminek pro
stabilizaci celkové situace. Poskytnutimc¢adeného bezplatného ubytovani na
maximalre sedm dni v bezgaém a dstojném prosedi a prosednictvim
socialni prace sluzba shuje k roz&ovani moznosti vést samostatny Zivot.

PoslanimKrizové pomoci La StradéR je vytv&et bezpény a distojny
prostor, kde lidé mohou konzultovat svéipby a sdilet své zkuSenosti ve vztahu
k prozittmu vykéistovani ¢i obchodovani slidmi.  Krizovou intervenci,
predavanim odbornych informaci klientkdm a klianta jejich podporou séuje
sluzba kieSeni stavajici krize a posiluje vlastni zdroje i feSeni obtizné
Zivotni situace.

Pri spolupréaci s klientelou vychazi personal z indalnich pateb klienti
a klade draz na dodrzovani jejich soukromi a prav. Pracaracpracovnici
respektuji zkuSenosti osob, které slu#bypaji; k Zivotnim rozhodnutim klientek

a klienta pristupuji bez pedsudk a moralnich soud.

® Srov. tamtéz
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SluzbaKrizového ubytovani La StradzR je ukena:

- obchodovanym a vykestovanym osobam, tedy lidem, kie byli
podvedeni a/nebo nuceni vykonavat prad&i poskytovat sluzby
v¢. prostituce a z jejichz prace jiniikstili

Vzhledem k ohroZeni zdrawi Zivota vyZzaduje jejich néfzniva socialni
situace okamzité ubytovani neephodnou dobu a krizovou intervenci.
SluzbaKrizova pomocje urena:

- obchodovanym a vyKestovanym osobam, tedy lidem, kie byli
podvedeni a/nebo nuceni vykonavat pradi poskytovat sluzby
v¢. prostituce a z jejichz prace jiniikstili

- osobam, které prozilyi se nachazeji v situaci blizké obchodovani
¢i vykoristovani

Vzhledem k ohrozeni zdravi Zivota vyZaduje situace&thto osob krizovou
intervenci.

Sluzba je poskytovana osobam, které se nachazmjrozeni zdravi nebo
Zivota, starSim 18 lateske i cizi statniijslusnosti bez ohledu na jejich pobytovy
status. Ambulantni forma sluzbyiire byt poskytovana anonygn
Hlavnimi cili sluzby je:

- stabilizovat krizovou situaci klientek a kliégna minimalizovat ohrozZeni

jejich zivotaci zdravi

- poskytnout krizovou intervenci
V ramci sluzbyKrizového ubytovani La StradzR je cilem také:

- zajistit pro klientky a klienty ubytovani na dobeprevysujici sedm dni,
béhem které se titoipmo podileji na &nych dennicktinnostech (Uklid,
prani, ZehleniaZkoviny, osobni hygienagiprava stravy atp.)

- na maximald sedm dni zajistit klieim zakladni materialni a finani
zabezpeéeni nutné k Zivotu a motivovat jef&Seni obtizné Zivotni situace

- usilovat o zajisini bezpénosti klientek a klienit i personalu

- poskytovat klientkhm a Kklietin informace a podporu s cilem umoznit
ochranu jejich zjrin pii uplatiovani prav a obnoveni kontroly nad svym

Zivotem
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minimalizovat nasledky trestnénnosti spojené s obchodovanim s lidmi

a vykadistovanim

V ramci sluzbyKrizova pomoc (ambulantni) jsou cili:

spolupracovat s klienty a klientkami na stabilizggjich Zivotni situace
tak, aby se minimalizovala ohroZeni Zivatazdravi, ktera mohou byt
dusledkem obchodovani s lidmi a vyis’ovani

na maximald sedm dni zajistit klietim zakladni materialni a finani
zabezpeéeni nutné k Zivotu a motivovat jer&Seni obtizné Zivotni situace
rozSkovat moznostifeSeni obtizné Zivotni situace klientek a klient
a zabrénit jejich socialnimu vyléeni prostednictvim informaci,
piedavanych srozumitelnou formou a v jazyce, kteramédosoba howd
minimalizovat nasledky trestn&nnosti spojené s obchodovanim s lidmi
a vykadistovanim

prostednictvim gedavani informaci umdbdvat klientkdm a klieriim
minimalizovat znevyhodmi vyplyvajici z jejich situace aripadna rizika
spojena s vykonem prace

umoziovat uplatiovani prav a opraemych zajni klient’

1.3 Struktura tymu

Struktura tymu organizace La Strada (viz tédopa 1) se &hem fungovani

organizace &kolikrat pronenila. Poslednich &kolik let se vSak ustalila do

v 7

tzv¥dici pyramidy, pricemZ vrcholovéizeni (strategie) zastavéditelka ktera

s definitivni platnosti rozhoduje o sgtovani organizace a ma na starost

zabezpéeni chodu organizace po strance fidnReditelka zarovie zastupuje

organizaci navenek zejména na mezinarodnich akckcmunikuje s médii.

O stupé niZze v pyramid v tzv. stedre liniovém fizeni (taktika) se pak

nachazejmanazerkyro jednotlivé zajmové oblasti organizace.

Zastupky#d reditelky a metodka (dale metodika) organizace ma na starost

zejména tvorbu vSech odbornych dokunierdteré maji viceti mérg oficialni

’ Srov. tamtéz ) )
8 Srov. BEDRNOVA, E.; NOVY, I; .a kolPsychologie a sociologigzen] s.129.
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charakter. Podstatnatast ndpla jeji prace pak tvid tvorba metodik Standatd
kvality socialnich sluzeb. Zaroitezastupuje organizaci navenek zejména na
narodnim poli a to ve vybranych specializovanyctasiech, Skoli a iednasi

a komunikuje s médii.

Vedouci sociélnich sluZzelale vedouci SS) prim&fnvede tym sociélnich
pracovnic a pracovnika, coz sjwa v supervidovani jejich prace, svolavani
schizek, kontroly dokumentace apod. Vedle toho zagtuptganizaci navenek
zejmeéna na narodni urovni, Skoli @@nasi, komunikuje s relevantnimi partnery,
podili se na tvorb metodik a zavadi je doébné praxe v rdmci socialni préace.
Vedouci SS zarowevede klientelu v ramci ambulantniho odborného &aoio
poradenstvi a stazisty a stazistky na dlouhodolpyaxich.

Projektova koordinatorka a fundraiserkaa na starost zejména psani a vedeni
projekii. Déle pak vizualizaci organizace (fapebové stranky a prevemi
materialy organizace) a shgm dalSich finatnich prostedki mimo podané
projekty.

Financni manazerka a personalistk@e zabyva zejména ¢étnictvim
organizace, ale téz finamim planovanim a tvorbou projektovych rozfio Na
stejné (gtedre liniové) drovni pracuje téZz naastény Uvazekpravnicka, ktera
jednak konzultuje klientelu zejména v oblasticaského prava a jednak je
odbornou podporou personalistce organizace v olgestovniho prava.

Na zakladni drovnifizeni (operativa) se nachazejbcialni pracovnice
a pracovnikdale SP)pracovnice v socialnich sluzbagiale PSS) aekretdka.

SPjsou zodpowdné ffedevsim zaifpadovou praci s klientelSts fesahem
do jejich socialniho a kulturniho kontextu. Naviajmrozdlené jednotlivé
agendy v oblasti poskytovani socialnich sluzeb atekr, které se tykaji
telefonického a emailového socialniho poradenssadcialnino poradenstvi
v ramci prace v terénu a vedeni PSS, které pra@gilovych bytech organizace.

SP jsou v ramci svych agend zodpdné za pipravu podklad a zprav.

° Srov. HAVRANKOVA, O. Ripadové prace. In MATOUSEK, O.; a kol. etMdletody aizeni
socialni praces.67-150.
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PSSzabezpéuji zejména néni sluzby v jednom z azylovych liybrganizace,
kde maji na starost zejména zé&kladni vychovnou deggickowinnost tak, jak
ji ukladad zakon o socialnich sluzbdthV rdmci dennich sluZzeb dale téZ
vykonavaji doprovody Klientely dle pok§rSP. Jedna z PSS je vzhledem ke své
jazykové vybavenosti t&ast&n¢ dedikovana pro praci v terénu a na cizofazgy
lince organizace. Nedilnou st@sti napld prace vSech¢lenek a ¢lena
»socialniho* tymu je vedeni dokumentace a zaznawemmastatistickych dat.
Sekretéka organizace ma na starost administrativni podpom ¢ely tym

a zajistni chodu kancefavcetné provozu knihovny organizace.

2 SOCIALNI MANAGEMENT

To, jak SP spoluvytud chape a implementuje metodiku v mnoha ohleddetiza
na zmsobu vedeni lidi tak, jak je nastaven v organizaei,osob vedouci SS
a v neposlednfact samozejme¢ i na osob SP samotné. Management v socialni
praci mize byt efektivni, pokud jsou jeho vychodiska hognathodné
s vychodisky organizace a jedna se o vedeni niktdeni SP*
Pojem management ma pro mnoho lidi zejména ekokomi&onotaci,
nicmeére n¢které z definic se hodi i pro uvazovani v oblastidini préaci:
* Management je proces tvorby a udrZzovani peali ve kterém jednotlivci
pracuji spolén¢ a &&inn¢ dosahuji vybranych dil
 Management je proces optimalizace vyuZiti lidskyanateridlnich
a finarénich zdroji k dosaZeni cil *2
Termin management se ra@axasto vys¥tluje jako soubor po séljdoucich
¢innosti, které musi byt vykonany, aby bylo dosaZzstamovenych ail V praxi
se nmiZe jednat napo planovani, analyzy, rozhodovaniizeni lidi apod.
Rozhodr by se neréo jednat o rigidni a mechanicky proces, ale naappkoces

108116, zakona.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

! Srov. JONES, DChvala socidlni pracdonline].

12 SVOBODOVA, M. Management v socialni pracin MATOUSEK, O.; a kol. et alMetody
arizeni socialni praces.327.
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tvofivy a vysoce odborny. ManagementiZe v utité organizaci znamenat
zarovei skupinu lidi, kt&f vykonavajitidici funkci®®

V oblasti socialni prace je vzhledem k mnoZzstviiznorodosti poskytovateél
socialnich sluzebskkeé zvolit jednotny management. Sgwlgm cilem a smyslem
by vSak vZzdy mila byt snaha o pozitivni z#nu v Zivog klienta/ky. Z tohoto Ghlu
pohledu tedy mZzeme socialni management chapat jako ,nastrojy kiemozni
organizacim koncentraci na sk&éné poslani organizace a na kvalitni odbornou

praci ve prosgch klienti.«**

2.1 Rizeni lidskych zdroji
Rizeni lidskych zdrdj (daleRLZ) nebo téZ personalni management ma Sirokou
oblast misobnosti, do které spada ¥hbvedeni a hodnoceni lidi v organizaci za
Ucelem dosazeni vytgnych cii a jejim specifikem je zaroxieprovazanost
s kulturnim, socialnim a pravnim kontextem. Vybraiefinice popisujiRLZ
nasledova:
,Rizeni lidskych zdrdj predstavuje strategickyifstup k praci s lidskymi
zdroji ve smyslu rozvoje jejich lidského potenci@ujeho vyuziti pro
individualni a kolektivni spolupodileni se na efekim plnéni cila
organizace®®
« Vykonnostni kapacitu organizace ¢uji lidé. Zadna organizace neni
schopna vyprodukovat vice neZ jeji lidé.
Mezi nejvyznamgjsi faktory, které determinuf{LZ pafi:
» cile a poslani organizace —€uji pottebu profesi, kvalifikace apod.,
* materiali-technické zazemi — &wje kapacitu organizace, pracovni
prostedi, technické prostdky apod.,

« finanéni zazemi organizace — owiivje paet pracovnik a vysi plaf.’

'3 Srov. tamtéz, s.334.

“ Tamtéz, s.329.

15 KRNINSKA, R.Rizenf lidskych zdrdj, s.7.

' DRUCKER In SVOBODOVA, MManagement v socialni pradn MATOUSEK, O.; a kol. et
al. Metody arizeni socialni praces.338.

7 Srov. KOUBEK, JRizeni pracovniho vykons.17-22.
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Tato specificka oblast managementu vyZzaduje kkahNfané manazery, kie
znaji metody a nastroje a jsou schopni je aplikavatspravném mista ve
spravny ¢as. Zarové klade na organizaci vysoké naroky ve smysluéwyb
a vzalavani zamistnan@d a zamdstnankyy, adekvatniho od#hovani
a vytyovanich jasnych a srozumitelnychiciRLZ rozhodré neni jednordzovym
aktem, ale spiSe procesem, na jeho? realizacpselstat podili cely tym*®

2.2 Vedeni v socialni préaci

Vedeni v oblasti socialni prace je Uzce spojengss yecenym a zejména pak
s osobou manaZera nebo téz vedouciho pracovnikavBdouciho pracovnika je
Uzce spojena s jeho osobnosti (vice viz.kapita2a3®. ale téZ se styleifizeni,
které zvoli on nebo organizace, ve kteligbi. | ve styltizeni se vSakasto vice
projevi jeho individualita, nez z&vazky vyplyvajizijeho role. V této kapitole
bych se rada zattila praw na tizné styly vedeni lidi v organizaci.

V souvislosti se zasienosti (na lidi nebo na uUkoly) a s mirou
angaZovanostiizenych pracovnik a pracovnic a jejich spoldasti nafizeni se
rozlisSuji 3 zakladni stylyizeni:

- autokraticky,

- liberalni,

- demokraticky"®

Pozdiji se ukazalo jako vhodysi specifikovat situace, v nichZz vedouci
pracovnik ng&ni své jednani v zavislosti na dosahované&endralosti svych
podiizenych tak, Ze postupn

- naizuje (autoritativni pistup),

- preswdcuje (uziva racionalni i emocionalni apely),

- konzultuje (vyuziva participadézenych pracovnik),

- deleguje (vyuziva samostatnagtienych pracovnik.

VySe zmirny postup vychazi z praxe, kdy z@tku jsou potizeni malo

vyspili a vedouci tedy fgdevSim nézuje a je zde jasnyadaz na moc. Postupn

'8 Srov. SVOBODOVA, MManagement v socialni pradh MATOUSEK, O.; a kol. et al.
Metody a&izeni socialni prages.330-332.
% Srov. BEDRNOVA, E.; NOVY, I.; a kolPsychologie a sociologigzent,s.150.
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se vedouci pracovnik iie vice sousédit na ukoly a vtahovat své péekné do
rozhodovani, icemz s nimi konzultuje jejich postupy. Vdité fazi, kdy je jiz
zformovana profesni zralost pdzenych, se vedouci dke ¢im dal vice
sousted’ovat na vztahy ve skupinpricemz mivodre formalni uspéaddani se gni
na méw formalni. V takovéto fazi f¥ve vedouci snizit idaz na ukolovou
a mocenskou orientaci a saigslit se na delegovani a tudiz plnésteni
specifickych Gkal do kompetence svych pidgenych?®

Dovolim si tvrdit, Ze v organizaci La Strada seipezedouci SS nejvice blizi
pojeti demokratickému, coz v praxi znamend, ze ¢@y spoléné diskutuje
ukoly, vyzvy a problematické momenty prace. Poehym se dava dostatek
prostoru, aby se vyjdidy k zalezitostem tykajicim se oblasti socialniglizeb
a jim swienym agendam (viz vysSe). Nutno podotknout, Ze uasich, kdy se
»Socialni* tym neshodne, mé finélni slovo vedouli. ¥ pripadech, kdy vedouci
SS nema dostatek informaci faiinych k rozhodnuti, poradi seeslitelkou
organizace. Ve vyjimaych @ipadech je svolana krizova saka celého tymu
organizace, ktery se snazi dojit ke konsenzu; \mngph situacich rozhodne
feditelka organizace. Strategické &ovani organizace je strikinv rukou
sttedniho a vrcholového managementu, ktery krom jingyteati pevné ramce
poskytovani  socialnich sluzeb. V takovychtotippdech se s nizSim
managementem nekonzultuje a ten je pouze oéreéh z planovacich
a strategickych sdéizek informovan v ramci rozteni a naplanovani jednotlivych

ukola a aktivity.

2.2.1Vedeni v ramci tvorby a zava@ni metodik
Vramci zavadni Standard kvality socialnich sluzeb (dale SQSS) jsou

kompetence rozdeny tak, Ze hlavni zodpédnou osobou za tvorbu metodik je
metoditka organizace. Ta vyhledavd a shrodgg relevantni informace
a dokumenty, konzultuje s odbornikyastni se odbornych for na téma zairdd
SQSS, zapracovav&ipominky tymu a kona dalSi nutné administrativnomk

Pro proces tvorby metodik jetlzité, Ze svolava pravidelné ,sedanky” celého

20 5roy. tamtéz, s.150.
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tymu, kthem kterych se diskutuji jednotliva kritéria SQSSedanky“ jsou
vedeny interaktivni formou a na jejiclripra se do znéné miry podili téz
vedouci SS. Korimou podobu metodik schvalujeditelka organizace, met@éa
nasleds prokazatelty seznamuje cely tym s finalni podob@u.

Ukolem vedouci SS je pak zejména praktické zavinhetodik, kam pai
odborné konzultace s piddenymi, kontrola a hodnocené.vzjistovani efektivity
a praktického dopadu metodik na praci SRinbym nastrojem vyzkou$enym
VvV praxi organizace La Strada je makontrolni test zagfeni na znalosti v oblasti
SQSS (viz piloha 2).

Role SP je vramci tvorby metodik odb&+konzultani, picemz je
zadhodno, aby dodavali gebné podklady v ramci svych agend. Pro zawad
SQSS a fislusnych metodik do praxe SP je nezbytné, abykgend podileli na
procesu tvorby, metodikam rozehna uneli se v nich rychle orientovat.

2.3 Kompetence v socialni praci

Kompetence v socialni praci zahrnuje ,zvladani ple¥#é vzdlavacich

i zkuSenostnich, které jsou demonstrovany absolwimadiplomnimi zkouSkami
a schopnosti realizovat pracovni zavazky a dosdahol@ socialni prace ip
zachovani hodnot a dodrzovani etického kodexu pesfé Britska organizace
NCVQ (National Council for Vocational Qualificatish definuje kompetenci
takto: “Kompetence je Siroky pojem, ktery zahrnaghopnost fenaset znalosti
a dovednosti do novych situaci v dané oblasti piviol Zahrnuje organizaci
a planovani prace, inovaci a vyrovnani se s nedmitii ¢innostmi. Zahrnuje
takové kvality jako osobni efektivitu, ktera je pi@covisti potebna pi zachazeni
se spolupracovniky, manaZery a klientyHavrdova ve své knize Kompetence
v praxi socialni prace popisuje soustavu praktibkigompetenci, kterd obsahuje
Sest oblasti profesionalni role, které se vzajeprolinaji a dopluji:

- rozvijet &innou komunikaci,

L KUTALKOVA, P. Kompetence aktérv procesu zavami SQSS, Power pointova prezentace,
Praha, 2007.

2 30cial Work Dicionary, 1995 In HAVRDOVA, Z. Kompsice v praxi socialni préace, s.41
ZNCVQ, 1998 In Tamtéz, s.41
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- orientovat se a planovat postup,

- podporovat a pomahat k spanosti,

- zasahovat a poskytovat sluzby,

- prispivat k praci organizace,

- odborrg rist.*

Havrdova zarove zdiraziuje, Ze pro pochopeni takto vymezenych
kompetenci a jejich kritérii je dobré znat teodedigredpoklady a souvislosti,
0 NEZ se opiraji nebo se @& rzajimaji. Tyto kompetence jsou podle ni spojené
s ekologickym pojetim socialni prace tzn.Zze se aytlz gedpokladu, Ze systém
socialnich sluZzeb se podili na podalocialninho eko-systému celé spwlesti.

Musim fict, Ze vySe zmina autorka je ve své knize vice nez damva
vzhledem ktomu, Ze své myslenky formulovala vé&i@dh minulého stoleti.
V souwlasné dob je nicmér dilezitym voditkem v oblasti kompetenci jako
piedpoklad pro vykon SP zakon o socidlnich sluzbach, ktegujer nezbytné

minimum pro vykon této profesa.

2.3.1Kompetence socialnich pracovnic a pracovnika v orgezaci La Strada
V ramci pisobeni organizace La Strada je & kompetenci SP jednani se

zdjemce o sluzbu, coZz v praxi znamend zejména iftt@ce potencionalni
uzivateh sluzeb organizace La Strada, srozumitelnd nabjutkskytovanych
socialnich sluzeb (v ramci prace v terénu, telefioyi osobs) a vedeni rozhovér
se zajemci o poskytnuti socialni sluzby organizeaeStrada. Nejen pro oblast
jednani se zajemcem o sluzbu je nutné, aby se iBRtavrali v systému pomoci
obchodovanym a vykstovanym osobam (zejména v oblasti trestni a cizideck
a aby ndli alespai zakladni znalosti z oblasti krizové intervence. zMdalSi
kompetence SP v organizaci La Strada je jedndajmwz uzivatele sluzeb, vedeni
dokumentace a statistickych Utlgiednani s relevantnimi partnery a dalsi.

SP ve spolupraci s vedouci SS kazdokovytvareji individualni vzdlavaci

plan se zawienim na zvysSovani relevantnich kompetenci. Nedilsoukasti

4 Srov. HAVRDOVA, Z. Kompetence v praxi socialni peas.48-97
§109-111
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sebevzdlavani je individudlni, tymova a fipadova supervize, kterou SP
pravidelrg absolvuji.

Pribézre je téZ nezbyté nutné, aby SP reflektovali své postoje a hodnoty
zejména vzhledem k praktické implementaci teorgskych prav a dale se
zdokonalovali v komunikaich dovednostech. Zejména na spoyeh poradach
a bthem intervizi s vedouci SS maji SP prostor proekéfivani svych posti)
Praktickym nastrojem jsou pak individualni ipadové supervize aripadové

seminde.

2.3.2Kompetence vedouci socialnich sluzeb
Mezi zékladni kompetence vedouci socialnich slugieire tak jako SP pat

zejména pdtbna odborné kvalifikace. V organizaci, ktera pagjey socialni
sluzby se vedouci/m pracovnici/ikem zpravidla stégéba s witou erudici
v daném oboru, tedy ta, kterd je odbornou autordoudané problematice ma
uritou praxi. DalSim specifikem je pak rozdilné pests vedoucich
pracovnic/iki vzhledem k typu organizaa# instituce (socialniho sektoru), kde
jsou zamndstnany/i. Pro roli vedouci/ho pracovnice/ika v skavém sektoru
(zejména pak v posledni df)bje navic typicka zvySena obtiznostagpbena
vysokou mirou nejistoty a rizika vzhledem k finan&oi neziskového sektoru
a socidlnich sluzeb obetf?

Pro osobnost vedouci/ho pracovnice/ikagsto typické, Ze mé vrozené
urcité vlastnosti a stavaji se takinpzenymi autoritami. Mezi tyto vrozené
vlastnosti pat:

- potieba véstiidit, urcitd touha mit moc, upladvat swij vliv,

- socialni inteligence.
Pro modernitizeni jsou vSak nezbytné i dalSi ziskané znalostiogednosti
z mnoha obar. Nejdilezit¢jSim Ukolem vedouci/ho pracovnici/ika je vést lidi
a proto by mil/a byt vybaven/a gitymi dulezitymi schopnostmi:

- schopnost a ochota naslouchat druhym,

- ochota komunikovat,

% Srov. SVOBODOVA, MManagement v sociéalni pradh MATOUSEK, O.; a kol. et al.
Metody arizeni socialni prages.330.
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- duslednost a smysl pro odpsmnost

- schopnost nadhledu a odstupu,

- urcité moralni kvality, orientace na ukol, nikoli navyrazréni své

osobnosti?’

Presto, Ze vySe uvedené kompetence, logicky vychazapecnych koncepci
managementu a leadershipu, nejvice mi vyhovujeed@gti definice:
»Zastavam nazor, Ze holisticky manaZeri@dr osobnost, to je vSechno uvedené
dohromady: musi &kym BYT (charakter i pozice ¥ele), musi v &co VERIT
(postoje, charakter, hodnotyxao UMET (znalosti a dovednosti)&oo DELAT
(¢innost, chovani) a musi¢co s ostatnimi lidmi SDILET (transcendence, $ir3i
smysl, laska, sounaleZitost, duchovndj.

Vzhledem ke své fpdeslé praxi socialni pracovnice a pfjzdedouci SS
v organizaci La Strada si zaravelovolim tvrdit, Ze Bkteré kompetence SP
a vedouci SS se do zm& miry prolinaji. Podobnost dovednosti a znalosti
dulezitych pro pimou praci s klientelou a petonych pro vedeni lidi je, myslim,

vice nez patrna.

3 STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

3.1 Sowasné pojeti socialnich sluzeb

Socialni sluzby prochazeji od roku 1989 procesemsformace, ixemz zngny

v pojeti socialnich sluzeb vychazejtedevsim z @razu na prava a povinnosti
kazdého otana Ceské republiky. Proces transformace vychazi tégalizace
ekonomické reformy, iemz v utité mite dochazi k marketizaci
a komercionalizace socialnich sluzeb. V ramci deeépace systému socialni
p&e a postupného Ustupu od paternalistické statsé & své tradni role
postupr opst chopil oltansky sektor; mnoho profesiofabyuzilo prilezitosti
zalozZit nestatni subjekt, jehoZ pr@stnictvim mohli z&it poskytovat moderni

socialni sluzby. Siroké spektrum nabidky socialinglbzeb zsaly nabizet

2’ Tamtéz, 5.330.
% HAJEK, M. Nekteré obecné koncepce managementu a leadergbipline].
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a poskytovat nestatni neziskové organizace, ciikemganizace, ale téz
samosprava kraji obci a soukromé osoby. Po fazi réesi drutli socialnich
sluzeb, sluzeb socialni §& a prevence pro osoby v digmivé socialni situaci,
bylo vniméani odborné vejnosti zacileno na kvalitu poskytovanych sluZéb.

Souwasné pojeti socialnich sluzeb kladeat na dodrzovani lidskych prav
osob, individualizaci, respektovani svobodnélevosob a jejich iktojnost
a smefuje k socialnimu zdenovani klienf. Obecnym cilem poskytovani
socialnich sluzeb se stava podpora samostatnéhistajreho Zivota kazdého
uzivatele. Oban jiz neni pasivnim objektem paternalistickéeénybrz se stava
aktivnim subjektem, ktery ma pravo na pomoc a pogdpopekonani obtizné
Zivotni situace. Hledaji se cesty, jak sbliZit seniofim, osobam se zdravotnim
postizenim a osobam, které se ocitly vifepvé socialni situacl

Uvedené principy se staly zakladem procesu tramsfoe sociélnich sluzeb
v CR zejména v poslednich letech.

V neposlednfact je nutno zminit, Ze nositelem kvalitnich sociangtuzeb je
zejmeéna personal, ktery je sasnym nastavenim socialnich sluzeb povinovan

k rozvijeni své odbornosti.

3.2 Pravni rdmec
Pro zménu v oblasti socialni @, ktera vychazela z direktigrpaternalistického
systému totalitniho rezimu, bylo nutné projit prea@ politickych zrn v roce
1989. Teprve v rdmci demokratickych principe mohl z&it tvorit novy systém
socialni pée — socialnich sluzeb. Jesiekolik let po politickém obratu se hledat
vhodny model, ktery se nakonec ustalil na jakénosnfpromisu mezi americky
a skandinavsky modelem s liberalnimi prvky (famozreni vstupu soukromého
podnikani do segmentu sociélnich sluZeb) vzhledekokomické situaci zesrt*
Priprava zakona o socialnich sluzbach trvala 13 et peho konéné podob

do zn&né participovaly i samotni poskytovatelé sluzelizné zajmova sdruzeni

2 Srov. CAMSKY, N., KRUTILOVA, D., SEMBDNER, J., SLADKY, P.Manuél pro tvorbu
a zavadni standard kvality poskytovanych socialnich sluzeb, s.11.

%0 Srov. tamtéz, s.13.

%1 Srov. tamtéz, s.16.
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(zejména z okruhu osob se zdravotnim postizeninao Tsnaha vyvrcholila
v bfeznu 2006, kdy byl schvalen zakar08/2006 Sb. o socialnich sluzbéach
Zakon nabyl &innosti dne 1.1.2007 spaies s provadci vyhlaskous.505/2006
Sb, kterou se provaii nektera ustanoveni zakona o sociélnich sluzBach.

V uvodnich ustanovenichdkona je vymezenig@dnet Gpravy, zékladni
zasady, vymezeniékterych pojnii, okruh opraviéinych osob, fisobnost v oblasti
socialnich sluzeb a poskytovatelé socialnich sludealSi casti zdkona se
zabyvaji pispivkem na péi, socialnimi sluzbami, inspekci poskytovani
socialnich sluzeb, réénlivosti, financovanim sociélnich sluzeb, spravnim
delikty, predpoklady pro vykon povolani socialniho pracovniedpoklady pro
vykon ¢innosti v socialnich sluzbach a spwgmi, prechodnymi a z&recnymi
ustanovenimi-

Presto, Ze ma zakon z pohledu poskytovatsbcialnich sluzeb mnoho
nedostatl, stal se pflomovym materialem v oblasti socialni prace a ptskdni
socialnich sluzeb. Zakon umoznil vyiito prostedi pro rozvoj vztaln mezi
poskytovateli a jejich klienty a klientkami, ktejy zaloZeny na rovnopravnosti,
dobrovolnosti, individualizaci, snaze o socialnileacni s cilem mobilizovat
samotné uZivatele sluzeb kepzeti spoluzodp@dnosti na jejich nejfznivé
socialni situact’

Zakladni zasadyakona jsou uvedené v 82 a jedna se zejména o:

- bezplatné poskytnuti zakladniho socialniho poraéns
- zachovani lidskéigstojnosti,

- dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod,

- individualni gistup,

- podpora samostatnosti,

- posilovani socialniho zéenovani,

- kvalita a odbornost

32 74kon o sociélnich sluzbach [online].

% Srov. tamtéz

% Srov. CAMSKY, N.; KRUTILOVA, D.; SEMBDNER, J.; SLADKY, P.Manual pro tvorbu
a zavadni standard kvality poskytovanych sociélnich sluzeld 7

% z&kon.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
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Tyto zakladni zasady jsou v obecné poloze voditkemjehoz zakladbyly
vypracovany SQSS.

V zakort se zarove setkdme se zcelzovymi institutyjako je gispivek na
p&i, registrace poskytovatele, fyzické osoby jako kytsvatelé socialnich
sluzeb, smlouva o poskytovani soc.sluzeb, Standivdiity socialnich sluzeb,
Inspekce poskytovani soc.sluzeb.

3.3 Standard kvality 3 — jednani ze zajemcem o sluzbu
a) Poskytovatel ma piseminzpracovana vnihi pravidla, podle kterych
informuje zajemce o socialni sluzbu srozumitelnynpisobem
0 moznostech a podminkach poskytovani socialnibglupodle &chto
pravidel poskytovatel postupuje;
Kritérium zasadni - ano
b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialnbslygho pozadavky,
otekadvani a osobni cile, které by vzhledem kjeho nostem
a schopnostem bylo moZzné realizovat geatictvim socialni sluzby;
Kritérium zasadni - ano
c) Poskytovatel ma piserdnzpracovana vnihi pravidla pro postup ip
odmitnuti zdjemce o socialni sluzbu wddi stanovenych zakonem;
podle €chto pravidel poskytovatel postupuje.
Kritérium se nepovaZuje za zasadrif
Definovani a vyklad jednotlivych pojinje dilezité k tomu, aby se
zabranilo nespravnému pochopeni a vykladu SQSS.istdistvo préace
a socialnich #ci CR reflektovalo paebu poskytovatél socialnich sluzeb a jako
vystup projektu odboru socialnich sluzeb MPSV vgdalroce 2008 Vykladovy

sbornik pro poskytovatele.

3.3.1Podstata

Z&sadni dlezitost Standardu kvality 3 (dale SQ 3) &pd v tom, Ze pla rozviji

respektovani prava zajemce formulovat vliastniminglaco si fgeje a jak ma

% In vyhlaskas.505/2006 Sb., kterou se provichktera ustanoveni zakona o sociélnich sluzbach
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pomoc vypadat; zplnomaaje zdjemce k tomu, aby se sam rozhodl o gfjo n
nejlepsi  forrd pomoci. Zarové dochazi kprvnimu setkani zjemce
navazani tvérného vztahu. Zajemci, ktery s&sto nachazi v obtizné Zivotni
situaci, tyto chvile jist usnadni profesionalni, ¥&tné a empatické chovani ze
strany pracovnic a pracovriilorganizace’

Zajemce o sluzbu jeted gipadnym uzakenim smlouvy o poskytovani
socialnich sluzeb seznamen se vSem podminkami @pckl SP zjidje, co
zdjemce odekava, nabizi a vystluje sluzby organizace a spdie se zajemcem
formuluji, jak budou cile spoluprace naplany. Informace o sluZbjsou
poskytovany v jazyce a formou, které zdjemce rozand v takovém rozsahu,
aby zdjemce o sluzbu bezpé poznal, zda sluzba naiplje jeho pateby a zda ji
tudiz vyuZzijeci nikoliv.

Dobre formulovany osobni cil by #tly sphovat nasledujici kritéria:

- musi byt pro zdjemce vyznamny,

- musi byt maly,

- musi byt konkrétni, za#heny a tykat se chovani,

- musi se tykat vyskytu, nikoliv n&ipomnosti kéeho,

- musi pojmenovat zatek, nikoliv konec &eho,

- musi byt realisticky,

- dosazeni cile musi stat ushi.

Takto zformulované poZadavky na stanoveni ejchazi zeif tezi centra
v Milwaukee, které maji v nejkratsi fosrmasledujici tvar:

* nespravuj, co neni rozbhité,

* délej vice toho, co se dia

« misto toho, co se nefladslej néco jiného®

37 Srov. CAMSKY, N.; KRUTILOVA, D.; SEMBDNER, J.; SLADKY, P.Manuél pro tvorbu
a zavadni standard kvality poskytovanych sociélnich sluzely5, 76.

% Srov. Zavadni Standard kvality socialnich sluzeb do praxBrivodce poskytovatgl€@002,
s.32.

% Srov.ULEHLA, I.Umeéni poméahats.81.
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Pravidla pro odmitnuti zajemce jsou jastymezena zakonem o socialnich
sluzbach, ktery stanovuje, Ze poskytovatel soaiflrluzeb mze odmitnout
uzawit smlouvu o poskytovani socialnich sluzeb poun&ug:

a) neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba zada,

b) nema dostatmou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o ktemmoba
zada, nebo

c) zdravotni stav osoby, kterd zada o poskytnuti sdcgluzby, vylkuje
skytnuti takové socialni sluzby; tyto zdravotnivgtastanovi provagti
pravni fedpis®®

Smyslem SQ 3 je co négsrEji a nejsrozumiteldji definovat postupy,
jakymi se ma jednat se zajemcem o sluzbu. Jedadthze postupu jsou v ramci
organizaci La Strada séésti metodiky k jednani se zajemcem o sluzbu (viz

kapitolac. 4).

3.3.2Navaznost na dalSi relevantni standardy
Vzhledem k tomu, Ze se jednd o jeden z nejpodg$ith standani je patrna

navaznost na téth vSechny dalSi standardy kvality (dale SQ). Vydextu jsem
zminila, Ze aby mohl/a SP jednat se zajemcem dbgjuihusi byt jasné cile
a zpisoby poskytovani sociélnich sluzebidmuz zavazuj&Q 1 Jiz @i prvnim
jednanim se zajemcem o sluzbu musi byt dod&@rg, ktery stanovuje kritéria k
ochrart prav uzivatel. Smlouva o poskytovani socialnich sluz&(4, ktera
obsahuje pravidla a podminky spoluprace, stanokojgkrétni formu, pkb¢h

a rozsah, postupiipnedodrzeni podminek smlouvy a cile spolupracegksi
zdsadni podminkou pro poskytovani socialnich slugeatavazuje na standard
jednani se zdjemcem o sluzbu. DalSimi SQ, ktém@@ navazuji na jednani se
zjemcem o sluzbu jsou:

SQ 5 - individualni planovani sluzby,

SQ 6 (pism.a) a b)- dokumentace o poskytovanilsdciazby,

SQ 7 (pism.a), b), d)- stiznost na kvalitu nebésmp poskytovani socialni
sluzby,

40891, odst.3) zakona 180/2006 Sh., o socialnich sluzbach
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SQ 8 (pism.a)-c) — navaznost poskytované socidliibg na dalSi dostupné
zdroje,

SQ 12 - informovanost o poskytované socialni sluzb

SQ 13 (pism.a) — prasdi a podminky,

SQ 14 (pism.b) - nouzové a havarijni situice.

4 METODIKA PRO ZAVAD ENIi STANDARDU KVALITY 3

4.1 Vychodiska

Pro pochopeni tvorby a zavdd vSech metodik organizace La Strada je
dulezité zdiraznit, Ze je Ize obeémrozdlit do nékolika ¢asti nezavisle ngazeni
obsahu. Zaklad tvd jakasi teoretick&ast, ktera popisuje obecna vychodiska pro
socialni praci a specifika problematiky obchodow&hdmi. DalSicasti se tykajici
personalnich a materidlnich oblasti. ,Srdce” métqaak tvai prakticka ¢ast,
ktera obsahuje navody konkrétnich postup

Proces tvorby a zavadi SQSS probiha v organizaci La Stradabpine
od roku 2001 a je poznamenatkalika zasadnimi personalnimi 2mami a to jak
na urovni vrcholového aigdre liniovéhotizeni, tak i na z&kladni Groviizeni.
Tak jak je proces popsan vyse (viz kapitola 2.2uhpuje v organizaci La Strada
priblizn¢ dva roky, picemz se jedna o aktualizaci a rdegi pvodre
pouzivanych materialorganizace.

Na tvorl metodiky ke SQ 3 se podilel cely ,socialni* tymganizace
La Strada. Proces tvorby metodiky zahrnoval tégominkovani dalSicklenek
tymu (W.pravntky) a konzultaci s externim odbornikem a byl zalem
slavnostnim zavedeni metodiky do praxe. Podkladmagerialy ke tvorb
metodiky tvdily zejména interni dokumenty organizace tykajieiidentifikace

potencionald obchodovanych a vykistovanych osob a vedeni rozhovoru

“1 Srov. CAMSKY, N.; KRUTILOVA, D.; SEMBDNER, J.; SLADKY, P.Manuél pro tvorbu
a zavéadni standard kvality poskytovanych sociélnich sluzsly8.
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s traumatizovanou osobou. Odbornymi zdroji bylynesja publikace tykajici se
zavadni SQSS a Ulekiv systemicky pistup®?

4.2 Priprava na jednani se zajemcem sluzbu

Priprava znamena vSe, co se odehrded pamotnym setkanim a rozhovorem se
zdjemcem o sluzbu.iprava se tykd zasadnich otazek, KDO je SP, CO je
jejim/jeho poslanim, JAKE dovednosti a znalosti undt a ovladat, aby mohl/a
byt powien/a k jednani se zajemcem o sluzbu. Bipravy spada téz materialni

a technické zabezpeni osobniho jednani se zdjemcem. Zasadnim ukoRm S
v této fazi je, aby &d¢l/a, kdo je a¢im pomaha. Fprava by nila SP pinést
smysluplna vysstleni pro jednotlivé volby?

V ramcich poskytovani socialnich sluzeb organiZaaeStrada spada do
této casti téZz prvni kontakt se zajemcem, ktery ¢ssto odehrava formou
telefonickou ¢i emailovou vzhledem k tomu, Ze je adresa poradeye®rjna.

V takovych gipadech je nutné zjistit zakladni informace o z&jerpredat mu
zakladni informace o organizaci a domluvit osobctiizku. Ve vyjime&nych
piipadech z bezgaostnich dvodi mize jednani se zajemcem o sluzbu probihat
mimo prostory organizace. Se zdjemcem je protod@maomluvit vhodné misto

a informovat ho fedem, jakym zfisobem bude rozhovor probihat technicky

(nag. pritomnost dalSich osob, zaznam rozhovoru a dalsi).

4.3 Jednani se zdjemcem o sluzbu

,Je na pracovnikovi, zda klientovi otevdvee do |éta, nebo do pekl&®
Cilem jednani se zajemcem o sluzbu je navazdmirg, projev respektu
a vytvaeni bezpé&ného prosedi pro sdileni. Blezitou sodasti je pedani co
nejsrozumitelyjSich informaci o poskytovanych sluzbach zajemcacBvnice/ik
organizace by na #atku rozhovoru rél predstavit sebe a organizaci, informovat
zijemce o pibchu a délce rozhovoru, ujistit zajemce aveérnosti vzhledem

k predavanym informacim. &lo rozhovoru pak tvb ,piibéh” zajemce

“2Srov. ULEHLA, I.Uméni poméahats.17-122.
** Srov. Metodika Jednani se zajemkyni o sluzbu18.5-
“ ULEHLA, 1. Uméni poméahats.45.
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a formulace jeho ptgb. SP by se #lifa vyvarovat vSech komunikaich zataras
a bariér a plé respektovat osobu zdjemce o sluzbu. Pro zajemeeike byt
poprvé, kdy zaZije, Ze se ého rtkdo opravdu zajim&

Z praxe organizace La Strada vyplyva, Zecésti jednani se zajemcem
o sluzbu nize byt i poskytnuti krizové intervence. Mezi nestamlni situace pak
mohou patit dalSi situace ndpje okkas nutné jednani se zajemcem uskuite
v natnich hodinach, zdjemce je agresivni, zajemce as8 \jystaveni fmému
ohrozeni a dalSi. Jiz v této fazikpe SP zaroweieSit odmitnuti zajemce o sluzbu
vzhledem k zdkonnymudodim (viz kapitola 3.3.1). V takovémiipact je pak
SP povinna/en poskytnout zakladni poradenstvi,¢ipoo moznosti stat se
cekatelem, zaznamenat Ukon o odmitnuti zajeméiolja ¢. 4) a informovat

0 moZnosti pezkoumani situace.

4.4 Nabidka konkrétnich sluzeb

Cilem této faze je nabidnout zajemci konkrétni &aoci sluzby organizace

a zformulovat a dojednat zakazku. Pro SP je vftétbnejdilezit¢jSi, aby ¥dél/a,

¢im poméhé a co konkrétmuze nabidnout. Smyslem dojednani je pak vymezeni

oblasti a cil spolupréce (vice téZ viz kapitola 3.3%4).

4.5 Dokumentace

V piipac, Ze se zajemce rozhodne s organizaci La Straderiuzamlouvu,
dochazi v z&ru jedndni se zajemce Kk informovani o jeho pravech
a povinnostech, které mu z tohoto dvoustrannéh@ziav plynou. Zajemce je
seznamen s obsahem smlouvy v jazyce, kterému roawaiové je obeznamen
se spisovou dokumentaci, kterd bude k jeho ®©seldena. Zajemce ma pravo do
spisu nahlizet a pizovat si kopie. DalSi okolnosti a podrobné infoom& vedeni
dokumentace jsou popsany jinym standardem kvility.

“5 Srov. Metodikalednani se zajemkyni o sluzbu10-16.
6 Srov. tamté?, s. 16, 17.
4" Srov. tamtéz, s. 17.
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4.6 DalSi postup

V zawru jednani se zdjemcem o sluzbu je dobré shrnélezité informace

a zavry a seznamit zajemce s dalSimi konkrétnimi kroksl€zi téz na typu
sluzby, na kterou je podepsana smlouva). Jedn&js&ma o shrnuti zasadnich
pravidel tykajicich se bez{mosti zajemce, SP a pracovnic v socialnich sluzbach
pridéleni klicové socialni pracovnice, stanoveni dalSiig&ly, vybaveni zdjemce
zakladnimi paebami (hygiena, oSaceni, penize na stravu) a daigézitym
nastrojem SP a painkou pro zajemce o sluzbu v lepSi orientaci nalyiaen
sluzeb organizace a konkrétnich aktivit je tzviEONARCH, ktery obdrzi kazdy

zajemce po podpisu smloutd.

4.7 Problematické momenty

Mezi problematické momenty prace s klientelou molpatit zejménastety
zajmi riznych aktéil procesu jednani se zajemcem o sluzbu. V praxinizgee
La Strada se jednd zejména dest zajmi mezi potebami orgah cinnych

v trestnimtizeni, zajmy klientely a moznostmi organizace abossti SP. dmto
stretim zajmi se dacelit primarrg tim, Ze si je usdomujeme, sekundafrnéz
jejich prevenci, zejména pak \&évanim v jednotlivych oblastech a snahou
0 vyjasrni pozic a moznosti jednotlivych akiérapojenych do problematiky
obchodovani s lidmi. Tato problematikai®esi v ramci jiného standardu kvality,
nicméré je dilezité mit problematické momenty oSty a prodiskutovany,

jelikoz pati k jednani se zdjemcem o sluzbu.

4.8 Odmitnuti zajemce o sluzbu

Odmitnuti zdjemce a o sluzbu je v organizaci LadtroSéeno samostatnou
metodikou. Zakon o poskytovani socialnich sluzebngjavymezuje dvody
odmitnuti zadjemce o sluzbu (viz kapitola 3.3.1)sIBtovatel je nicméhpovinen
vzdy poskytnout zakladni socialni poradenstvi,gia@ajemce 0 moznosti stat se
cekatelem, informovat zajemce o moznostezkoumani a vifppad zajmu

vystavit pisemné oznameni o odmitnuti. Pokud byt&emcem veden osobni

“8 Srov. tamtéz, s. 18.
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rozhovor, SP je povinna zaznamenat odmitnuti ddeemie o odmitnuti zajerinc

o sluzbu'*®

5 PRAKTICKA CAST

5.1 Pojeti a cile prace

Cil této praceje popsat proces zavéai SQSS naifkladu SQ 3 (jednani se
zdjemcem o sluzbu) da@iné praxe socialnich pracovnic a pracovnika orgaeiz
La Strada a upozornit na podstatné souvislosti édro jeho tvorbuCilem
praktické c¢asti je pak zkoumat vramci ,socialniho tymu organizamiru
uzite¢nosti a vyuZitelnosti metodiky standardu kvality 3 v piimé praci
s klientelou. SQ 3 je jednim z nejpodstajsich standari kvality socialnich
sluzeb vzhledem ktomu, Ze popisujéibec prvni kontakt s potencialnim
uzivatelem sluzebi-li s ,zivym“ klientem. Je tedy velmiiezité, aby kazdaly SP
v organizaci urél pouzivat metodiku k tomuto konkrétnimu standaxdpraxi,
rozumngl ji a pripadala mu uzi@na.

Nejprve jsem si stanovila cile prace, potazmo vyzku ktery ma
teoretickou a praktickodast. Poté, co jsem si stanovila cile vyzkumuedéha
jsem tedy CO chci zkoumat, mi pémé dlouhou dobu trvalo, nez jsem nasla
zpiasob/postup JAK toho chci dosahnou, tedy jaké budewhodrjsSi metody
(viz kapitola 5.2) a vystawmi kostry celého vyzkumu. Zde prdegnost uvadim,
Ze jsem pro vystawmi kostry vyzkumu nakonec vybrala postupy Milese
a Huberman&® Vysledky rozhovoi jsem shrnula do hypotéz (viz kapitola 5.3
a 5.3.1). Nakonec jsem si polozZila otazku RRj®ou vysledky vyzkumu prév
takové a co by bylo pt#ba winit jako dalSi kroky, aby byly metodiky SQSS co
nejvice uziténé pro organizaci La Strada (viz kapitola. 5.4).

V teoretickécasti jsem se zagtila zejména na popis okolnosti a vychodisek,
ktera jsou dlezitd pro samotné zavé&d metodiky do praxe tzn. popis organizace,

9 Srov. MetodikeOdmitnuti zajemkyho sluzbuy 3-9.
% Srov. In HENDL, JUvod do kvalitativniho vyzkums.244-245
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kde se zavéashi standardu uskut#uje, fizeni lidi v organizaci, kde zavéd
standardu probih4, ramcové zasazeni konkrétnimmat@du do celého systému
SQSS a konmé popis metodiky zavati SQ 3. Jako zdroje jsem pouzila
odbornou literaturu tykajici se SQSS, socialnihonagementu aizeni lidi

a interni materialy organizace.

5.2 Metodologie

Pro volbu metody sivu dat byl dilezity ramec kvalitativniho vyzkumu figemz
nejvhodrjSi metodou se mi zdal bypolostrukturovany rozhovorresp.
kvalitativni dotazovani za#ené na nézory respondént Polostrukturovany
rozhovor jsem zvolila jako z mého pohlednu nejvhg&in nastroj vzhledem
k tomu, Ze jsem p&bovala co nejjagfsi a nejsrozumitel)Si odpowdi. Zarovei
se jedna o malo probadanou oblast a tudiz je nd@éprostor k SirSi diskusi
a vys\vtleni cili prace. Benefitem rozhovoru je téZ moZznost vigmd prostoru
pro dophujici otazky, SirSi pojeti odpeédi i vyswtlovani moznych
neporozumni. Metoda mi psla vhodna i vzhledem Kk velikosti okruhu
vyzkumného souboru (viz kapitola 5.2.1)¢lm rozhovar jsem se snaZila
navodit gatelskou, partnerskou a otemou atmosféru, kterd respondeantmaize
pomoci (i formulovani jejich cennych pasthi.

Struktura rozhovoru:

=>» Tvorba metodik obecrg (ma role Bhem sedank pribéh sedank, proces
ptfipominkovani — ne/libi, ne/jasné, co {#fnak)

=» Srozumitelnost metodiky SQ 3 (co mi chybi, co je navicgemu
nerozumim, kterécasti @zn¢ pouzivam, které mi nejsou Upin
srozumitelné)

=>» Prakticka vyuzitelnost metodiky SQ 3béhem p¢imé prace s klientelou
(co ne/funguje a pto co mi pomaha a codmaopak brzdi)

*1 Srov. HENDL, JUvod do kvalitativniho vyzkumts.106.
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5.2.1Vyzkumny soubor

Vyzkumny soubor tviily dvé socialni pracovnice a jeden socialni pracovnik
organizace (SP) La Stradajq@mz jedna SP pracuje v organizaci 5 let, druha 2
roky a socialni pracovnik 3 roky. Pro lep$élplednost vysledk rozhovoru jsou
SP ozné&eni jako respondent. 1 (R1), respondent 2 (R2) a responderit 3
(R3)>?

5.2.2Popis skéru dat

V prvni fazi jsem si vytvilla strukturu rozhovar a seznamila s ni budouci
respondenty v ramci porady ,socialniho* tymu.

Pred kazdym rozhovorem jsem respondemt vyswtlila cile prace
a vyzkumu, seznamila je silpliznou ¢asovou dotaci rozhovoru a seznamila je
s etickymi aspekty tykajici saigérnosti, anonymity a pouziti vysletikryzkumu.
Respondenti dostali okruhy rozhovoriegem a s&r dat probihal (vzhledem
k malému vyzkumnému souboru@hem rozhovar metodou rané psanych
poznamek do iedem vytvéeného poznamkového archu fi(pha 3).
Responderiim bylo slibeno, Ze vzhledem ktakto malému vzorkazaateni
anonymity nebudou vypémé poznamkové archy siasti této prace. &dem
rozhovoifi byla k dispozici metodika SQ 3 proripad, Ze bych se jA nebo
respondent pé¢éboval odkazovat na konkréttéisti metodiky.

Vzhledem k mému postaveni vedouci SS v organisaon jpovazovala za
dulezité, aby vzajemné vztahy mezi mnou jako tazatelk respondenty tento fakt
nenaruSoval &hem rozhovair. Ztoho divodu jsem se snazila procaly
rozhovoru potlait strukturu naizenosti/potizenosti. Bhem rozhovai jsem se
snazila rozvijet demokratickym figtup zalozeny na principu svobodného
vyjadieni myslenek a postioj Respondeiim bylo zarové zarweno, Ze zauy
z rozhovoti nebudou slouzit ani ndrani osok metodtky ke kontrolnim delim

a pripadnym sankcim.

%2 pro zjednoduseni je v textu pouZito generické midskm
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Rozhovory probihaly v prostordch poradenského aeotganizace La
Strada a jejich délka zpravidla fefrctila 1,5 hodiny. Rozhovory s respondenty
probihaly od ledna dorezna 2009.

5.3 Vysledky
Vzhledem k tomu, Ze byl vzorek respondemnélmi maly a sledované téma Uzce
profilovano, gistoupila jsem k analyze dat tak, Zze jsem naslddoskruhy dle
struktury rozhovoru a snazila se podchytit z mébblgdu podstatné myslenky
a nazory respondehnt

Z odpowdi responderit jsem pro zpracovani analyzy vybirala pouze
relevantni odpaoddi vztahujici se k danym okriam. Fedl&zné shrnuti dat jsem
posléze podrobila kritickému dialogu s metdaiu organizace, ktery byl zaien

na provazanost teoretické a prakticisti prace a diskuzi nad hypotézami.

Okruh otazek.1 - tvorba metodik obeén

VSichni respondenti se do zZime miry shodli na tom, Ze jim zvolena metoda
.sedank“ ke tvorbs metodik vyhovuje a Ze jim tento &gob kolektivniho sdileni
poméaha k lepSimu pochopeni uvazovani svych kokegolegy. R1 uvedl: ,Je
pro me zajimavé vidt metodiky @i vzniku a slySet ndzory ostatnich denym
problémam.” Kladn¢ byla hodnocena zejména prace v mensich skupinéamei
.sedank”, kdy respondenti mohliffispét svymi nazory a posthy. Respondenti
téZ ocenili, Ze bylafiedem pipravena struktura ,sedafitka na zaatku kazdého
setkani pro&hla power pointova prezentace tykajici se zasamwtodiky do
ramce SQSS, obsahu a vystygedanku“ apod. Dle respondériy se procesu
tvorby metodik nilo U¢astnit co nejvice za¥stnandé organizace a v idealnim
piipadt by se ,sedanky“ rly odehravat mimo prostory organizace t&odi
lepSiho sougedkni. R1 narazil na Wezité téma, kdyz vyzdvihl iezitost
tzv.slafovani jazyka, které probiha vramci tvorby metodikyoz v praxi
znamena, Zedhem jednani se zajemcem o sluzbu budou SP poudidaatbny

jazyk pro vys¥tlovani gredavanych informaci.
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R2 zminil to, Ze mu tato forma tvorby metodik umg@ ,premyslet
nahlas“ a srovnavat si tak své mysSlenky. ,Libi sefonma sedank i tvarci
atmosféra, mamas a moznostipmyslet,” sdlil R2.

Od R3 zaz#la kritika, Ze proces tvorby metodik nebyl jasmymezen
a naplanovan a Ze se tudiasto citi pod witym tlakem: ,Spoléna tvorba
metodik se mi libi, ale bylo toho za tento rok &¥amoc. Nekdy mam pocit, Ze
diky Standardm nestiham vlastni préaci s klientelou.”

Svou roli vnimaji vSichni respondenti jako odbbrkonzultani, ale za
koneinou podobu metodik se neciti byt zodgdwi. Jeden z respondénfR1)
nicmére uvedl, Ze se citi byt trochu inforigré ,vysavan“. Ostatni respondéint
vyhovuje, Ze je vytviieno odborné forum k diskusi. R3 uved!: ,Vnimamdh,tze
se ode ma chgji slySet moje zkuSenosti; ko¥rey produkt uz pak zalezi na
metodtce.”

R2 a R3 se shodli na tom, Ze je cely proces zmiachetodik velmi
nara@ny nacas a v sotasné dob se jim zda proces zav&d negehledny.
Kriticky hodnotili, Ze maji pocit, jakoby vstoupilyo rozjetého procesu, o kterém
newdi, kdy a jak pesré zaal a kdy skotii. R2 uvedl: ,Nevim, co a jak segsre
bude dit, co bude nasledovat gem apod. Kdy to celé skoéina bude to
hotové...prost je to olgas zmatek.* Respondenti si aslomuji dilezZitost
metodik, ale vidi ji spiSe pro budouci generacedhoich pracovnik a pracovnic.
Pro sebe spaiji benefit zejména vtom, Ze maji moznost se vBickejit
a vyjasnit si utité problematické momenty své préace.

K procesu fipominkovani metodik se pouze R1 vyjagde smyslu, Ze ho
vnima pozitiv; ostatni se shodli na tom, Ze na to j&Sinou nemajicas ani
chw’. Respondenti vnimalifpominkovani problematické téz z tohavddu, ze
to wtSinou nemohou dosta&t® vcas lenit do svych plan R2 uvedl: ,KdyZz mi
metodika pijde mailem s tim, Ze si ji mam vytisknougfist a gipominkovat do
dvou tydri, vétSinou to nestihnu“. VSichni respondenti kritickgdnotily fakt, Ze

se musi tviit metodiky Upl na vSechno.
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Okruh otazek.2 - srozumitelnost metodiky SQ 3

V této oblasti se odp@di responderit ponerné vyzname liSily od toho, Ze byla
nékomu metodika celkaysrozumitelnd, fes to, Ze &kdo vyuziva pouze dkteré
casti az po to, Zzedkdo nerozumi smyslu toho, gree vibec metodika tvila,
kdyz uz existovaly ¢které uziténé a Bzné pouzivané dokumenty pro praxieol
tim.

Pouze R1 uvedl, Ze mu metodikéipada srozumitelna jako celek a to
zejména diky zvolené formvorby metodik: ,S celkovou srozumitelnosti zatim
problém nemam.” Zarowerespondent uvedl, Zze v praxi zatim rérmnoho
prilezitosti metodiku pouzit afipada mu velmi obsahla. R1 uvedl: ¢& me
obsahlost metodiky, ale na druhou stranu nevim,gakio Slo udlat jinak.”
Respondent zarosiepripustil, Ze zejména u teoretickyatasti (nap. definice),
které tvdila metodEka, si neni jisty vychodisky organizace. Nejvicezeimitelna
a pouzitelna mu ffipada ¢ast tykajici se samotného rozhovoru se zajemcem
o0 sluzbu.

R2 uved|, Ze s hotovym produktenit§inou nema problém aipada mu
srozumitelny. Nerozumi vSak tomu, kdyeptavaji platit ,staré” metodiky
a za&inaji platit ,nové". ,Nechépu, co plati a co uz tep“ slil R2. Respondent
vyswtlil, Ze &Zn¢ pouziva zejménaasti tykajici se rozhovoru samotného.
Ostatnicasti bul'to plni automaticky nebo nevi, jak s nimi ma zaehaz

R3 uvedl, Ze sice obetmmetodice rozumi, ale musi se velmi soedit
a mit na to dostateéasu. Zarovié mu unika smysl| toho, péose tvdi takovyto
dokument, kdyZ se v minulosti v praxi pouZival kge hlediska mnohem
praktict¢jSi a kratSi nastroj. ,Kdyz nad tim sedim, tak moam; v praxi si s uzitim
celé metodiky zatim nejsem Uplijisty,“uvedla R3. Respondent si zardveeni
jisty tim, jak celko¥ pracovat s metodikourippiimé praci se zajemcem o sluzbu.
“Nevim, zda mam mi metodiku s sebou neboétujrdnotlivé ¢asti nazpary
a v tom pipact které,"“sclil R3.

Respondenti se shodli v jedné oblasti, kterou jékadénetodiky. Pro
praktické vyuziti jim nefipada vhodné, aby byl dokument takto obsahly.
Respondenti se téZz vesmshodli na tom, Ze tyasti metodiky, které ied tim
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b&zné pouZivali, pouzivaji i nyni. R3 uvedl: ,Talensna cast ke screaningtije
jasna a nadale ji pouzivam.”

Odpowdi tykajici se role respondéntbéchem jednani s uzivatelem se
shodovaly v tom, Ze je pammé jasré vymezena a to samiggme vedéli jiz pred
tvorbou metodiky. R2 uved!: ,Je mi srozumitelné&gge moje role a jak by &h
probihat rozhovor s klientkou."

Respondenti se téz vyjavali k moznosti diskutovat problematické
a specifickécasti metodiky SQ 3. R3 zminil, Ze by pelioval, aby specificka
témata ac¢asti metodiky probirala metadia gimo s nim a ne pragdnictvim
vedouci SS. ,Peéeboval bych, aby metotka komunikovala fimo se
mnou,“sclil respondent. Ostatni respondenti se shodli ma, the maji zazemi
v tom smyslu, Ze &di, na koho se majifjpadré obrace o radu. Po daiijici

otdzce respondenti odpalgli, Ze by se v prvnfadé obraceli na vedouci SS.

Okruh otazeké.3 - praktickd vyuzitelnost metodiky SQ ZHem gimé prace

s klientelou

Odpowdi responderit v ramci této oblasti se dodité miry prekryvaly s oblasti
predeSlou (srozumitelnost metodiky SQ 3). Odjbysem tudiz rodenila podle
vlastniho uvazeni tam, kde miigly vice na mist tak, aby nebyl narusen kontext
a tok rozhovoru.

R1 mripomrel, Ze jeS¢ nema pilis zkuSenosti s uzitim metodikyi wlastni
praci s klientelou: ,,Zatim nemam moc zkuSenostilédfajn ¥dét, Ze kdyz budu
metodiku patebovat pouZzit v praxi, vim, kde ji najit. Zaravedlil, Ze mu
n¢které ¢asti nepipadaji dilezité pro samotnou praci se zajemcem o sluzbu, ale
spiSe pro diskusi tymu nad sp@gmi vychodisky a teoretickymi ramci.

R2 vyzdvihl, Ze mu v praxi nejlépe funguje prakéiakdst s navodnymi
postupy (screaning) a dale, ze se jiz vcelkinbridi casti tykajici se ipravy na
jednani se zajemcem o sluzbu. Co se popisu sluzgniaace t§e, Ezné¢ uziva

INFO ARCH organizace. Zaroiuesclil, Ze mu v praxi nejlépe funguje, kdyz

% Jednd se o tvodni dokument organizace ¢eny k identifikaci obchodovanych

a vykdistovanych osob, ktery obsahuje navodné otazky.
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muze mit metodiku po ruce, ale vicené&na rekteré ¢asti nazpart’. Ohledré
teoretickych vychodisek, které se do metodiky pagli se vyjadl v tom smyslu,
Ze @i bézné praci neni mogasu si ugdomovat, jak je vlasthpouziva v praxi.

R1 a R2 se shodli vtom, Ze co se specifickychriméxi k problematice
obchodovani s lidmi &g, jsou si¢im dal vice nejisti ve vykladu definice
obchodovani s lidmi. Oba respondenti sédomuji, Ze indikatory obchodovani
s lidmi jsou obsazené v metodice SQ 3, d&ksip v tomto stale piabuji podporu
své natiizené.

R3 se vyjatil ve smyslu, Ze &n¢ pouziva v praxi osidéené praktické
postupy, které jsou v metodice uvedené. Zatoslil, Ze zatim je&t pottebuje
v zava@dni metodiky podporu od své&imeé nadizené: ,Patebuji v tom podrzet
a @i prijmu nové klientky pipomenout bez vytky, Ze mam pouzivat metodiku."
Respondent uved|, Zefipnava, Ze si neni jisty ani v obecnych teoretitkyc
vychodiscich, #kdy ani ve specifikach problematiky obchodovanidmi. Na
dophujici otazku respondent odpmiél, Ze se jeho nejistota tyka zejména

definice obchodovani s lidmi a cizinecké probleiati

Rozhovor s metodkou

Rozhovor s metodkou organizace pr@éhl vjiném duchu, nez probihaly
rozhovory se SP vzhledem Kk jejimu specifickému gasti v organizaci.
Rozhovor tedy neprobihal podle vySe stanovené tsirgkjelikoZz metodika jiz
nepracuje fimo s klientelou. PovaZovala jsem vSak Zdekité vyuZit jejich
cennych zkuSenosti v oblasti teoretickych raraaeflektovat pedkEzné vystupy
analyzy rozhovar se SP. V Uvodu rozhovoru jsem nicraémmetodice polozila
otazky tykajici se toho, jak ona vidi proces tvorbgtodik ze své pozice a kde
spatuje jeho silné a slabé stranky.

Metodicka nejdive popisovala své dojmy, které se tykalyitdr miry
Gnavy a frustrace, kterou @aa pocfovat zejména vzhledem k velkému obsahu
prace a nedostateému féru pro odbornou diskusi k tématu zav@dSQSS
pro takovy typ organizace jako je La StradaiipRdam si v tom tak sama a jsem
vdéena kazdému, kdo se mnou proces tvorby reflektuigédla metodika.
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Zarover uvedla, Ze sedkdy citi praci pimo zavalena vzhledem k tomu, Ze ma
i jiné aktivity.

| ona se domniva, Ze zvolena forma ,seddnkdy se setkavaipvazna
vétSina tymu a je vytvieen prostor pro sdileni a spoie tvaeni, ji gipada
vhodny. Zarov# si uwdomuje, Ze to, Ze SP nenesou zodpowst za kongou
podobu metodiky (i diky tomu, Ze procegppminkovani zcela nefunguje)iie
mit efekt na motivaci pro nasledné pouzivani métodipraxi. Metodtka k tomu
uvedla: ,Myslim si, Ze se SP neciti zcela spolueddni za konénou podobu
metodik.*

Slabou stranku celého procesu zayadsQSS spéatje v tom, Ze se jedna
o velky objem prace, ktery sdibézné praci da jen¢kko zvladat. Na zaklad
predkEzné analyzy rozhovérse SP si usdomila, Ze proces zav&d SQSS neni
jasre ¢asow ohranten. Jako dalSi slabou stranku $pjg v nejasném rozteni
roli a kompetenci mezi jeji osobou a osobou ved8&:i,Neni Upla domysleno
a naplanovano, kdo a hlavnpak bude kontrolovat, zda se metodiky v praxi
pouzivaji,” sdlila. Jako dalsi slabou stranku pro tvorbu a zamédnetodik
v organizaci La Strada spate maly tym, jelikoZz po€uje malo pod#td, otazek
a diskusi a zarowepochybuje o praktické vyuzitelnosti metodik atng vazk
v takto malém tymu.

Metodicka dale zminila, Ze ma silny dojem, Ze SP nemjiSpsilnou
teoretickou zékladnu v teoriich socialni prace anmgi pracovat s metodikou
jako s celkem a jakymsi teoretickym ramcemred®zné vysledky analyzy
rozhovofi se SP potvrdily i jeji hypotézu, Ze SP v praxi fivaji pouze dkteré
casti metodik, které se tykaji navodnych posétufravcpodobr jim neni zcela
jasné, o jaka teoreticka vychodiska jsem &ge tvorby metodiky opirala, coz
muze byt samazjmé i ma vina,” sdlila. Metodicka sdilela obavu, Ze jeji pojeti
procesu tvorby a zavédi metodik neni pro tym organizace srozumitelny&am
mozna pilis velka @ekavani.

Metodicka sdtlila, Ze se v satasnosti nachazi ve fazi, kdy pochybuje
0 svém fvodnim zamiru pokusit se v metodikach co nejsrozumigglaachytit

Zitou praxi a oramovat podpdit ji teoretickymi rdmci.
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Pro metodiku samotnou ma vSak tvorba metodik jednéméaginosy
tykajici se zejména vzthvani se voblasti zav&di SQSS a uwitym
zvnitthiovanim metodik tim, Ze prochazi celym procesembtya utvdi finalni
podobu metodik. Za nejtezit¢jSi a nejpodprnéjSi osobu v organizaci pro diskusi
nad tvorbou a zavé&dim metodik povaZuje vedouci SS. Idealnim cilentgsa
tvorby a zavaéhi metodik SQSS z jejiho pohledu je, ¥&chni vdi, co maji

delat; vSichni jsou experti.

5.3.1Shrnuti zavéra
Z prvniho okruhuotéazek tykajicich se samotné tvorby metodik vyplgn ze

vdem respondeiiin vyhovuje a fijde jim z mnoha hledisek uziteda tymova
tvorba metodik formou interaktivnich ,seddrik Maji zde prostor pro sdileni
a diskusi nad konkrétnimi momenty své prace anwcetvaréi atmosféru.
Respondenti kladnhodnotili strukturu ,sedank a to zejmeéna zjsob prezentace
(power point) a moznost pracovat v menSich skupir@ostatnimileny tymu
mimo socialni oblast. Z odpedi téZ vyplynulo, Ze by pro tvorbu metodik bylo
dobré, kdyby se ,sedanky* konaly mimo prostory migace vzhledem k&Si
mife soustedni. Za sebe bych vyzdvihla téz téma tzv. gslgani” jazyka, které
bylo zmiréno jednim z respondent které povaZzuji wezité zejména vzhledem
k samotnym zajemien o sluzbu. Diky tomu, Zze SP popisuji aktivity igvaji
informace stejnym jazykem, sniZuje se riziko nedareni a zajemce zaroxe
dostava zpravu o jasnych hranicich a moznostednaagce.

Na druhou stranu z odpédi téz vyplyva, Ze je tvorba metodik obé&cn
nara@na na cas a proces zavadi metodik SQSS je od patku nejasé
ohranteny. Respondenti zifdvali, Ze jim proces tvorby metodik zabira spoustu
pracovniho ¢asu, ktery by mohli &novat gFipadové praci s Kklientelou.
Respondenti si wdomuiji, Ze je proces tvorby metodik SQSBedity, ale bude
ku prosgchu spiSe jejich nastufm, kteti se nebudou muset potykat sgetgm
.starych* a ,novych" metodik. Zejména sluzeébmladsi respondenti zitovali,
Ze jim ¢inilo potize ,nastoupit do rozjetého vlaku“ tvorbypetodik SQSS.

Z odpowvdi téz vyplynulo, Ze jsou metodiky obecrvétSinou ilis dlouhé
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a v praxi pak respondegmh neni jasné, jak konkrétrs metodikou pracovat (néap
zda ji unet nazpanit’ nebo ji mit s sebou).

Svou roli v procesu tvorby metodik SQSS chapou aerdpnti jako
odborré konzult&ni. Za konénou podobu metodik se neciti byt zodgadmi.
K procesu fipominkovani se respondenti vyjddv étSinou tak, Ze na to jizip
béZné préaci nezbyva mnokkasu.

Zawrem povazuji zawlezité zminit, Ze bylo z rozhovibipatrné rozlaghi
responderit vzhledem k tomu, Ze maji dojem, Ze musi byt métodia kazdy
Ukon jejich prace. Povazuji to zacibou nedivéru a giliSnou byrokratizaci ze

strany stétu

Z druhého okruhuotazek tykajicich se srozumitelnosti metodiky SQ 3
vyplyva, Ze jsou respondeémh nékteré ¢asti (zejména ty jvodre pouzivané
a nyni ¥lenréné do nového dokumentu) srozumitelné a jasgkteré pouZzivaji
béZzré bez nutnosti pouziti relevantdésti metodiky (zejména ty, které se tykaji
technického zazemi a personalni oblasti) &kiemych si nejsou jisti, &emu jim
v praxi mohou slouzit (zejménaast tykajici se obecnych prinéipprace s
klientelou).

Respondenti se shodli na tom, Ze metodika je célpiliS obsahla, coz ji
do zn&né miry c¢ini negehlednou. Pro respondenty je otazkou, jak maji
s metodikou pracovathem samotného jednani se zajemcem o sluzbu. Kosikrét
se respondefin jednalo o to, zda maji uihcelou metodiku nazpa, ¢i jen
nekteré jejicasti a zda s ni mohou operovahbm rozhovoru se zajemcem.

Respondenti se zaraveshodli na tom, Ze nejvice jsou jim srozumitelné ty
casti metodiky, které jiz v minulosti¢bné pouzivali. Ugity zmatek byl patrny
praw z toho, Ze respondenti ne zcela roZliromu, pra se tvdi ,nové“, takto
obsahlé metodiky a nepouzivaji se jednotlivé ,Stdokumenty organizace.

Ohledre ¢asti metodiky SQ 3, ktera se tyka personalniho yiokednani
se zajemcem o sluzbu se respondenti g v tom smyslu, Ze je jim jejich
role jasna. Je proérvSak zarove dalezité, Ze v této oblasti maji oporu vedouci
SS.
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Z tretiho okruhuotazek tykajicich se praktické vyuZitelnosti mekgydi
SQ 3 kEhem @imé préace s klientelou vyplynulo, Ze pouZivani rdidp jeS€ neni
apin¢ Zitou praxi. Nicmé#é se Ehem jednani se zajemcem o sluzbtzr
pouzivaji ty ¢asti metodiky, které byly v minulosti samostatnydokumenty
organizace nagpscreaning (ueny pro identifikaci obchodované osoby) a INFO
ARCH s popisem socialnich sluzeb a réamco jejich poskytovani.

Respondenti zmbvali jako uziténé a praktické tyasti metodiky, které
méli moZnost tvdit na ,sedancich” nebo je v praxi pouzivali jited Einnosti
metodiky. Jash tedy z odpo¥di responderit vyplynulo, Ze ¢asti tykajici se
teoretickécasti metodiky nejsou prosrv praxi zcela vyuzitelné.

Respondenti konkrégnuvadli, Ze teoretickacast metodiky je uzitma
zejména pro obe¢jsi diskusi nad ramci a vychodisky organizace, ped
samotné jednani se zdjemcem o sluzbu. Responderditsvyjadili, Ze jim
VvV praxi nejvice pomahaji jasné postupy a navodykprikrétni situace.

Pro konkrétni uziti metodiky SQ 3 je pro respongetilezité wdét, Ze se
maji moznost obratit na svotimou nadizenou a konzultovat zejména nejasnosti

tykajici se definice obchodovani s lidmi a viik6ovani.

5.4 Diskuse

5.4.1Hypotézy

Obecre se datici, Ze z rozhovar se SP vyplynuly nasledujici zfty, které

formuluji do €chto hypotéz:

1. Proces zavadni SQSS, kdy se €astni cely tym organizace, je ,socialnim*
tymem vniman jako uZzitelny.

2. Proces zavadni SQSS jecasow naroény a Vv pripadé organizace La
Strada neni jasré ¢asow ohranicen.

3. V8echny ¢&asti metodiky ¢€.3 nejsou socialnimi  pracovnicemi
a pracovnikem chapany jako stejg uzite¢née.

4. Nejvice jsou pouzivanyasti metodiky, které popisuji Zitou praxi.
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V této ¢ésti prace mi krom vymezeni zast zformulovanych do hypotéz
priSlo téz dilezité vratit se malym exkurzem na provazani teckéta prakticke
casti a o¥fit si tak relevanci zpracovani teoreticidsti.

Prvni hypotézama pozitivni konotaci a opird se o teoretické @by
v oblasti SQSS a socialniho managememumha a teti hypotézase opira
zejména o poznatky z oblasti kompetenci SP, vedd8c metodky organizace.
Ctvrta hypotézase opira o metodiku k zavad SQ 3 samotnou a jeji praktické
vyuZzitelnosti, coz je do zkaé miry ot spojeno s kompetencemi SP a vedouci
SS.

5.4.2Diskuse
Sama, z vlastniho manazerského hlediska, i v diskosetodikou jsem si nuté

musela polozit otazku PROto tak je, Ze SP nechapou metodiku SQ 3 jako
komplexni dokument, ktery dava jasné ramce jejichci? Prdé je proces
zavaani tolik nara@ny nacas a tudiz neiflis efektivni? Co vede SP k tomu, Ze
v praxi jim pripadaji uziténé jen tycasti metodiky, které obsahuji jasné navody?

Nevim, zda si dokazi odp&at na tyto otazky a nejsem si jista, zda to ma
byt obsahem této prace. Nicndése dale vtextu pokusim alesp@ n&rt
nejpodstat§Sich napad, ke kterym ng tyto otazky nasgrovaly.

Jednou z odpadi mize byt to, Ze byla do &ité miry podcedna profesni
zralost tymu organizace La Strada. S meianli organizace jsme se shodly na
tom, Ze jsme mozn&itis automaticky pedpokladaly, Ze SP maji a v praxizbé
pouzivaji a reflektuji Skolni znalosti z oblasti tod a teorii socialni prace.
Zarover samozejmg existoval pedpoklad, Ze uité specifické znalosti z oblasti
obchodovani s lidmi nabyli SP praxi v organizaciSteada. BohuZel jsem i diky
tvorbé a zavadni metodik zjistila, Ze SP nemaji dostaie zazité teoretické
ramce socialni prace antkieré specifické znalosti z oblasti obchodovandsi
a vykaistovani. Napada #) Zze to samadzjmeé miaze byt do jisté miry zisobeno
rozdilnou kvalitou vyuky na Skolach,ékovym rozdilem tedy jinou mirou
zkuSenosti mezi SP, fluktuaci personalu atp. Zdroye do jisté miry

pochopitelné, Ze dkteré specifické informace tykajici se problematiky
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obchodovani slidmi a vykstovani mohou byt ze strany SP opomijeny
vzhledem k §i této problematiky.

DalSi odpo¥di miZze byt to, Ze vedouci SS nema dostadeznalosti
v oblasti vedeni tymu dnem zava&éhi metodik SQSS a to zejména v oblasti
delegovani. V tomto b@dpoovazuji za dlezité vratit se k mé roli jednak v procesu
zavaani metodik SQSS do praxe a zadruhé vzhledem ménstayeEni vici
responderiim ¢i-li mym piimym podizenym. Nebylo pro gjednoduché a zcela
mozné nezaujat nahlédnout a zpracovat vymezené téma, jelikoz jsama
souwasti procesu tvorby a zavdd metodik. Do znéné miry se tedy samiggjme
citim spoluodpo¥dnou a pokud tedy opravdu proces zawhdnetodik SQSS
brzdi nedostatma kompetence mojg SP, je nutné za torijpmout zodpo¥dnost.

Na nejobec§si urovni mize byt odpowdi na vySe poloZzené otazky i to,
Ze organizace La Strada jako takova neni zcelackaparybavena pro nastaveni
kvalitniho a efektivniho procesu tvorby a zasdidnetodik.

5.4.3Doporuéeni
Z vyzkumné sondy jasnvyplyva, Ze je dlezité a podstatné pokiavat v procesu

praktické tvorby metodik formou interaktivnich disi celého tymu. Je vSak
nutné zandiit se na odbornyist SP a posilit jejich kompetence zejména v oblasti
teorii socialni prace. Zaroidy bylo vhodné posilit odborné kompetence vedouci
SS v oblasti vedeni lidi, aby ta naslednohla Iépe zavatl metodiky SQSS do
praxe SP.

Pro dalSicinnost organizace a zejména jeji ,socialniho® @edi by bylo
zéroves vhodné jasé vydefinovat profesni zralost, vymyslet mechanismy
kontroly a disledré je dodrZzovat. VySdetené Uzce souvisi s pojetim socialni
prace jako takové a s diskusemi, které se tykdjd,tdi je tato profese vice
femeslem nebo wnim. To asi nejlépe vystihuje citace mé kolegymetodéky
organizace: ¢lovék musi odbori rist, aby se stal uéitem.*

Bylo by téZ vhodné pokusit se hledatigpby, jak metodiky SQSS zkratit,
zpiehlednit a podporovat SP, aby metodiky v prasan uzivali napiklad tim, Ze

budou i dotazovani odkazovani na konkrétni metodiku nglfiotast. Je nutné,
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aby SP wdéli, které ¢asti metodik musi bezpodmifmeé umeét a co si mohou podle
potreby dohledat.

Pro celko¥ lepSi orientaci v procesu zavad SQSS by bylo vhodné, aby
byl cely proces jasiji ¢caso¥ ohranéen a rozhod& by bylo zadhodno cely proces
tvorby a zavaéhi metodik SQSS podrobit externi evalugiczkuSebni inspekci.
DalSim krokem ke zlepSeni procesu zavadQSS v organizaci La Strada bude
zajisté i to, Ze budou SP, metdkh i feditelka organizace seznameni s vysledky
této vyzkumné sondy a vyzvani k diskusi o nasletirirocich.

Dok&zZi si téZ pedstavit, Ze by se vramci dalSiho vyzkumu pibola
napiklad srovnat zkuSenosti ziskané touto praci seSeahostmi dalSich

obdobnych organizaci.
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ZAVER

Cilem této bakali&ké prace bylo popsat zavad SQSS naijkladu SQ 3 (jednani
se zajemcem o0 sluzbu) doddmé praxe socialnich pracovnic a pracovnika
organizace La Strada a upozornit na podstatné slostiinutné pro jeho tvorbu.

V teoretické casti jsem se zabyvala zejména teoretickymi vychagdis
a ramci nutnymi pro tvorbu a zawid metodik SQSS jako j&nnost, poslani,
sluzby a struktura tymu organizace La Strada, Sdcitnanagementgizeni
lidskych zdrofi a kompetence relevantnich akitéiNeopominutelnou s@asti
teoretickécasti bylo také popsani samotného ramce Stafdardlity socialnich
sluzeb (SQSS) sidazem na SQ 3, ktera obsahuje strukturu metodikyptto
standardu tak, jak byla vyti®na organizaci La Strada.

Cilem vyzkumnécasti bylo pak zjistit, do jaké miry je vySe zm@hd
metodika pro pracovnice a pracovnika organizacded{im a efektivnim
nastrojem pro mou praci s klientelou. V tétgasti jsem vyuzivala postip
stanovenych metodologii kvalitativniho vyzkumu, kd#né rozhovoi se
socialnimi pracovnicemi a pracovnikem organizac&trada.

Na z&klad vyzkumu a dalSiho zvaZzovani se domnivam, Ze d&&ikem,
ktery by n®l nyni vramci zavathi metodik SQSS v organizaci La Strada
nasledovat, by Ma byt jakasi evaluace dosavadni prace na tvarkzavadni
metodik SQSS, naplanovani dalSiho postupu < jagymezenymi rolemi
a kompetencemi jednotlivych akiéa aktérek. Zaroweby mela prokEhnout série
Skoleni pro zamstnance a za#stnanky® organizace zadtienych na teoreticke
ramce metodik SQSS, kterd mohou obsahnout miadirganizacei externi
spolupracovnici.

V obecné rovia poukazal vyzkum nackteré klcové momenty v procesu
zava@ni SQSS v socialnich sluzbach. Vyzkumna &jistmohou byt po witém
zobecrni zajimavou inspiraci i pro dalSi organizace.

Z vyzkumné sondy ndjklad jasg vyplynulo, Ze pro tvorbu metodik
SQSS je velmi dlezité, aby se na ni podilel cely tym. Rozhédry metodiky
k jednotlivym standaritm mely byt ,users friendly”, coz znamena, Ze bylynbyt
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striené, vystizné, srozumitelné a co nejrdd@bsahle, aby jeStpred samotnym
uzitim nebudily dojem é&fkopadnosti a néphlednosti. Vyzkum zarovie
poukazuje na skuteost, Ze kuzivani metodik SQSS je nutna dostate
vybavenost v oblasti teorii a metod socialni prace.

Tato zjiSeni zarové podporuje jeden ze zakladnich kondeptivadni
SQSS a totiz to, ze tento proces nema byt pouhypmsdsém metodiky, ale
urcitym prostorem spol@mého hledani cest ke zkvalitvanim socialnich sluzeb,
ktery vSak musi stat na poZadavkditdér miry vzatlani odborného personalu tak,
jak o tom hovéi zakon o socialnich sluzbéach.

Zawrem bych chila dodat, Zze teoreticka konceptualizace i vyzkumna
prace mi umoznila nahlédnout vlastni praci z odiferspektivy, nez mi ma
pozice obvykle umatuje. Domnivam se, Ze objevovani jinychiiplohledu na
kazdodenni praci v pomahajici profesi jdileditou prevenci profesionalni
stagnace a syndromu vyieni.
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PRILOHA 1

Mapa tymu organizace

4 pracovnice vsocialnick
sluzbach
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PRILOHA 2

Znalostni test

Na samostatny papir u¥ee datum a jméno {fpadré jeho zkratku).

Jednotlivé odpaidi prifazujte k danyngistam.

Na vypracovani testu mate 45 minut.

Vysledky testu nebudou k&jné, ale budou slouzit vedouci SS a vam jakangp
vazba ke zvladnuti pigbnych dovednosti SP &hto oblastech. Jsou ta:or,
které byste p své praci nili bézné ovladat. Cilem neni vas nachytat.

Vedouci SS individuathzvazi dalSi postup dle vysladkestiki jednotlivych SP
(individualni domluva).

Mnoho zdaru!

Uvod
1. ktery zakon upravuje SSi§lo, rok, nazev)
2. uvedte¢islo vyhlasky, ktera upravuje tento zakon
3. ktery zakon upravuje pobyt cizinma GzemCR (islo, rok, nazev)
SQSS1
4. k ¢emu slouzi poslani organizace
5. co minimalr¢ musi byt zvéejnéno z poslani
6. vyjmenujte cilové skupiny organizace
SQSS 3a
7. vyjmenujte socialni sluzby, které LS poskytuje
8. které sluzby jsou pobytové
9. jakymi zpisoby se poskytuje sluzba socialni poradenstvi
10.vyjmenujte indikatory OSL (jak to pozname)
11.co je cilem rozhovoru se zajemcem o sluzbu
12.vyjmenujte, co vSe musi mit SP s seb#éiuogobnim jednani se zajemcem

o sluzbu (vstup do sluzby)
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13.co nesmi SP zapomenout zminit pahajeni rozhovoru se zajemcem o
sluzbu vzhledem k minimalizaci sekundarni viktintiega (vyjmenuj
alespa 3 okruhy/body)

14.co je @i jednani se zajemcem o sluzbuiletite zjistit, kdyz je
zprostedkovatelem kontaktu policie

15.v jakych oblastech se mapuiji pethy zajemce o sluzbu krizova pomoc a
azylové domy

16.do kolika dni musi mit zajemce o pobytovou sluzbtizeno zdravotni
potvrzeni

17.do kolika dni musi byt gen/a kltovaly SP

SQSS 3¢

18.vyjmenuj divody pro odmitnuti uzaeni smlouvy o poskytovani SS

19.jak probih& odmitnuti zdjemce o sluzbu telefonictamou

20.co minimalé musi SP nabidnou zajemci o sluzbu, aby ji/ho nehfas
evidovat jako odmitnuti

21.kdo prezkouméava odmitnuti uzgani smlouvy o poskytovani SS

Cizinecka problematika

22.jaké informace zjiuje SP pro praviku (pravni minimum)

23.uved’ §, ktery upravuje DPO

24.uved’ dobu na rozmyslenou (reflection period) u DPO @Pamu podpory
a ochrany oéti OSL

25.co se dokladéa k zadosti o DPO

26.po jaké dob je mozna zréna &elu pobytu u DPO

27.po jak dlouhé dob muze cizinec/cizinka zieti zen¢ pozadat o trvaly
pobyt v gipadt uzaweni manzelstvi &eskym oldanem/olankou

28.za jakého pedpokladu mohou rodinnitiglusnici Zadat o DPO (z&élem
spol&ného souziti)

29.musi¢i nemusi cizinec s DPO Zadat o pracovni povolénvgiupu na trh
prace

30.jaké druhy/zjasoby vyho&ini jsou mozné cizinci utit a v jakych Ihitach

31.jak dlouho niize maximalg trvat zajiSéni cizince v ZZC
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PRILOHA 3

Poznamkovy arch

ROZHOVOR PRO UCELY BAKALA RSKE PRACE
(Zavadéni Standardu kvality socialnich sluzel®.3 v organizaci La Strada
Ceska republika)

Tvorba metodik obecr® (ma role Bhem sedank pribéh sedank, proces

ptfipominkovani — ne/libi, ne/jasné, co {#fnak)

Srozumitelnost metodiky ¢.3 (co mi chybi, co je naviéemu nerozumim, kterg

casti Bzn¢ pouzivam, které mi nejsou uplsrozumitelné)
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Praktickd vyuzZitelnost metodiky ¢.3 béhem prFimé prace s klientelou (co

ne/funguje a pr&y co mi pomahéa a codmaopak brzdi)
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ABSTRAKT

KEFURTOVA, A. Proces tvorby a zavédi Standard kvality socialnich sluzeb
v organizace La Stradd@’R na gikladu Standardu 3Praha 2009. Bakalgka
prace. Jihdeska univerzita Ceskych Budjovicich. Teologicka fakulta. Katedra

praktické teologie. Vedouci prace M. Elichova.

Kli¢ova slova: La Strada, poslani, vedeni tymu, kompetence satialn
pracovnice/ika a vedouci socialnich sluzeb, Stalydkvality socialnich sluzeb,

metodika k zavathi standardu kvality.3

Prace se zabyva procesem tvorby a z&vid8tandard kvality socialnich
sluzeb na pkladu Standardu kvality 3 do¢bné praxe socialnich pracovnic a
pracovnika organizace La StradR a zarové ma upozornit na podstatné
souvislosti nutné pro proces tvorby. Teoreti¢kat se opira o ramce organizace
La Strada, socialni managementtiaeni lidskych zdr@i, Standardy kvality
socialnich sluzeb a metodiku Standardu kvality Rajiziho se jednani se
zdjemcem o sluzbu. Praktickast si klade za cil zjistit, na zdktatbzhovoi se
socialnimi pracovnicemi a pracovnikem organizacekirkou vyuZzitelnost

metodiky [ praci s klientelou.
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SUMMARY

KEFURTOVA, A., Process of creation and implementation of SociaviSes
Quality Standard in La Strada Czech Republic basethe example of Standard
3. Prague 2009. Bachelor's Thesis. dwka univerzita inCeské Budjovice.

Faculty of Theology. Department of Practical TheglaSupervisor: M. Elichova.

Keywords: La Strada, mission, team leadership, p®wé social workers and of
manager of social services, Social Services Qudaitgndards, methodology

relating to the implementation of Social Servicealty Standard No. 3

The thesis focuses on the process of creation amdementation of Social
Services Quality Standard based on the examplearsfdard 3 in the everyday
work of La Strada Czech Republic’s social workerd points out aspects that are
essential to be considered in its development.tiberetical part is based on the
La Strada philosophy, social and personnel managerBecial Services Quality
Standards and on the methodology of the qualitydstal relating to the dealings
with seekers of social services. Based on intersietth the organization’s social
workers, the practical part then aims to assess pitaetical value of the

methodology in dealings with clients.
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