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Uvod

Od roku 2000 byla ve vybraném ¢eském Domé na ptl cesty realizovana piipadova
studie jeho kultury a standardii poskytovanych socidlnich sluzeb. Na studii se podilel tym
pracovnikii brnénské pobotky VUPSV a pracovnici, klienti a zastupci zfizovatele
nejmenované¢ho domu na pul cesty (dale jen ,,vybraného DPC*). Zejména pracovnikiim této
vybrané organizace patii viely dik a uznani za ochotu vystavit praxi své prace s klienty
pozornému oku vyzkumnik®, ktefi hledaji budouci problémy. Ve snaze napomoci
vyhledovému zkvalitnéni sluzeb DPC v celé Ceské republice jsme hledali nejen priklady
dobré praxe, ale zejména slabd mista. NaSe optika pak nutné zkresluje celkovy obraz
zkoumané organizace. Vedeni snahou usnadnit feSeni potizi, které¢ pravdépodobné piinesou
ocekavané registrace a uplatnéni standardii kvality socidlnich sluzeb (viz Standardy, 2002),
upozoritujeme na problémy a malo zdlrazitujeme nesporny piinos sluzeb vybraného DPC pro
zivot jeho klientd. O to vét§i uznani si pracovnici vybraného DPC podle naseho nazoru
zaslouzi. Jejich prispévek povazujeme za velmi cenny mimo jiné proto, ze DPC je sluzba,
jejiz institucionalizace je v CR stale spise ve své pionyrské fazi.

Pojmova vychodiska

Prvnim krokem k naplnéni cilli, jez jsme si stanovili (viz niZe), bylo vyjasnéni pojmui
»kultura prace s klientem®, ,,dilemata prace s klientem®, ,,standardy jednani v organizaci“ a
»standardy politiky socidlnich sluzeb®.

Terminem ,,kultura prace s klientem* oznacujeme v kazdodenni praxi ustalené, psané
1 nepsané zpusoby interakce s klienty a dalS$imi subjekty, které jsou pracovnici DPC zvykli
vyuzivat, protoze jim v béhu vSedniho dne umoziuji napliovat jejich osobni a kolektivni cile
a nevystavovat se pfitom konfliktim nebo dilematim (opakovanému rozhodovani mezi
obtizné volitelnymi moznostmi - viz nize). Soucast takto chapané ,,kultury* jsou i zplisoby,
jimiz pracovnici odivodiuji vhodnost uzivani navyklych zptisobti interakce s klienty.

»dtandardy jednani v organizaci® povazujeme za soucast ,kultury prace s klientem*.
Timto terminem oznaCujeme pravidla jednani, kterd vymezuji zddouci zplsoby interakce
s klienty nebo jinymi subjekty. Néasledovani ,,standardi“ je v organizaci, podobné jako
nasledovani ,,norem*, do urcité miry vynucovano tlakem vnéjsi sankce (zdkonem, predpisem,
moralnim minénim okoli). Na rozdil od ,norem* vSak tento tlak nevynucuje okamzité¢ a
bezvyhradné nasledovani ,,standardu®, ktery je chépan spise jako ,,vzor*, jemuz je vhodné se
ve vSedni praxi co nejvice - v zavislosti na momentéalnich okolnostech nebo za stanovenych
podminek - pfiblizovat. RozliSeni ,,norem* a ,standardd* je jen rdmcové, protoZze mira
tolerance vuc¢i nedodrzovani norem byva nékdy tak vysokd, Zze deklarovana ,,norma‘“ v praxi
pusobi spise jako ,,standard®, o jehoz naplnéni je mozné pouze usilovat.

Od ,standardii jednani v organizaci“ odliSujeme ,,standardy politiky socialnich
sluzeb“. Ty jsou rovnéz ,,vzorem* zddouciho jednani, jemuz maji pracovnici organizaci
porozumét, co nejlépe je nasledovat nebo je vyhledové naplitovat, a to pod tlakem vnéjsi
sankce - plnéni kritérii pro registraci (Standardy, 2002: 4-5). Na rozdil od ,,standardii jednéni
v organizaci® jsou programovym nastrojem politiky socidlnich sluzeb a jako takové jsou pro
pracovniky DPC vnéj§i podminkou, kterou budou nuceni néjakym, zatim jen castecné
znamym zpusobem adaptovat do vnitinich standardii organizace. Typickym ptikladem téchto
»standardl politiky socidlnich sluzeb* jsou pravé nedavno publikované ,,Standardy kvality*,
jejichz ptisobeni na kulturu prace s klientem DPC chceme vyhledové sledovat.

Z hlediska takto vymezenych pojmil je cilem naSeho vyzkumu ziskat a v procesu
tvorby a realizace politiky socialnich sluzeb vyuzit poznatky o potizich, které mohou
vyplynout zrozdili a ptipadnych kolizi mezi ,standardy jednani v organizaci®, které
pracovnikiim umoznuji zvladat kazdodenni pracovni situace, a ,,standardy politiky socialnich



sluzeb®, které maji ,,ovlivnit schopnost sluzeb naplnit zajmy a potreby* dvou zajmovych

skupin - ,, uzivatelii a zadavatelii*“ (Standardy, 2002: 4) sluzeb DPC.

Vychazeli jsme z ptedpokladu, Ze pro posouzeni schopnosti napliovat standardy
kvality a v souladu s nimi napliiovat z4jmy a potieby uZzivatell a zadavateld, je dilezité
poznat standardy, které pracovnikim vybraného DPC umoznuji zvladat ,,dilemata“
(podrobnéji o dilematech a indikatorech piiklonu k ur¢itému feSeni dané¢ho dilematu, viz
priloha €. 1):

* mezi ,procedurdlnim® pfistupem, ktery spociva v poskytovani pfedem vymezenych
sluzeb, a ,,situacnim® pfistupem, ktery pocita s nutnosti posoudit situaci kazdého klienta
zvlast, stanovit cile pfimefené individualni situaci a koncipovat témto cilim odpovidajici
postup intervence,

* mezi poskytovanim ,,materialni pomoci®, ktera spoc¢iva v uspokojeni momentalnich potieb
a podpofe pfi orientaci v systému sluzeb, a ,,nemateridlni pomoci®, ktera klienta podporuje
pfi uceni se zvladnout situaci samostatné,

* mezi ,jednostrannym ovliviiovanim klienta®, které je zalozeno na monologu pracovnika, a
,symetrickymi vztahy pracovnika s klientem®, které se opiraji o dialog a participaci
klienta,

* mezi ,.komplexnimi cili®, které odpovidaji slozitosti situace klienta, a ,,zjednodusenymi‘
cili, které v zdyjmu zvladatelnosti prace opomijeji dillezité prvky klientovy situace,

* mezi mnozstvim klienti a kvalitou sluzeb pro n¢.

Cile, metoda a postup vyzkumu

Vyzkum sledoval dva zakladni cile. V prvé fad¢ jsme chtéli ziskat vychozi poznatky
pro dlouhodobé monitorovani zmén kultury prace s klientem, které se bude tykat plsobeni
politiky socialnich sluZzeb na kvalitu pfistupu ke klientim. Pfedpoklddame, ze poznatky
ziskané¢ pied schvalenim ocekavaného zakona upravujiciho oblast socidlnich sluzeb a
monitoring vyvoje jeho plisobeni na kulturu prace s klientem v DPC mohou v budoucnu
pomoci koncipovat zamysSlené novelizace standardi kvality (viz Standardy, 2002: 4).
Druhym, kratkodobéjSim cilem piipadové studie je anticipovat ty oblasti praxe DPC, ve
kterych vyvola snaha o aplikaci standarda kvality obtize, a napomoci tak v¢asné piiprave
podpory, bez niz se ¢eské DPC pravdépodobné po zavedeni zdkona o socialnich sluzbach
neobejdou (viz o tom napi. Kvalita, 2001).

Po zvéazeni vyhod a omezeni rliznych metodologickych postupli a s ohledem na
zahrani¢ni zkuSenosti pti provadéni analogickych vyzkumt (Brown, Bullock, Hobson, Little,
1998; Donnison, etc., 1970; Schmid, Hasenfeld, 1993; Satyamurti, 1979; Hadley, McGrath,
1984; Baldwin, 2000) jsme nakonec jako nejvhodnéjSi néstroj pro naplnéni naSich
vyzkumnych cili zvolili instrumentalni ptipadovou studii za pouziti kvalitativni metodologie.
V dutsledku metodické obtiznosti a pracnosti kvalitativnich postupii, o které se nase ptipadova
studie opird, vychazeji nami nize formulované hypotézy z hloubkového poznani kultury a
standardli jediného, vybraného DPC. Pred moznosti generalizace vysledkli jsme tak
upiednostnili Sanci zevrubné proniknout do zkoumané problematiky a porozumét kulturnim
procesim, které v podstaté nejsou kvantitativnimi postupy badani zachytitelné. Cenou za
hloubku vhledu do kazdodenniho svéta vybraného DPC je tedy omezena zobecnitelnost
poznatki, jejichz ovéfeni na pocetnéjSim souboru ceskych DPC by bylo bud’ ekonomicky
nesmirné¢ narocné a zdlouhavé nebo vzhledem k povaze zkoumanych jevl tutrzkovité a
nedostatecné validni. Jinak feceno, pii pfijatelném objemu nakladl by neumoziiovalo zjistit
to, co jsme povazovali vzhledem k cili vyzkumu za nezbytné. Neumoznovalo by porozumét
standardim jednani v DPC a diky tomu anticipovat pravdépodobné rozdily a kolize téchto
standardi se standardy kvality socidlnich sluzeb. Upozoriiujeme tedy, Ze tento dokument
predklada hypotézy, jejichz vyznam a zplsob uziti pro regulaci kvality vSech DPC vzdy musi



posoudit §irSi okruh expertli, znalych jak principi politiky socialnich sluzeb, tak problematiky
a praxe ¢eskych DPC. Pouze pracovnikiim vybraného DPC, ktefi spolupracovali na provedeni
piipadové studie, mohou zde uvedené poznatky slouzit pfimo, bez dalsiho zvazovani jejich
platnosti.

* informativnich rozhovory s pracovniky tii typtt DPC (v roce 2001),

* hloubkové rozhovory s pracovniky vybraného DPC (v roce 2001),

* hloubkové rozhovory s klienty vybraného DPC (v roce 2002),

* hloubkové rozhovory se zfizovateli vybraného DPC (2002 - 2003).

Ve vsech fazich ptipadové studie jsme rovnéz pracovali s dostupnymi dokumenty,
zejména v etap¢ vénované vyzkumu klientli jsme rozhovory obohatili 1 o nékteré poznatky
z pozorovani podminek zivota klientd ve sledovaném zatizeni. Na zaklad¢ dat a informaci,
které jsme ziskali do konce roku 2002, jsme formulovali sadu hypotéz o rozdilech a kolizich
mezi ,,standardy jednani v DPC* a ,,Standardy kvality sociélnich sluzeb*, které vydalo MPSV
v roce 2002. O pisemné komentafe a pozndmky k téchto hypotézam jsme pozadali skupinu
vybranych expertll a jejich pfispévky se staly jednim z podkladovych materialii na seminaf
(viz seznam literatury), kterého se tito odbornici rovnéz ztcastnili. Diskuse se $irSim okruhem
zainteresovanych osob o téchto hypotézach, o vyznamech znich plynoucich a o
predpokladanych potizich pii aplikaci standardi kvality v ¢eskych DPC, pak probé¢hla na
seminéfi, ktery v lednu 2003 uspoiadala brnénska pobotka VUPSV v prostorach FSS MU v
Bmé¢. Diskuse se zucastnili zastupci manazert a pracovnikii z vétSiny ¢eskych DPC.

Obsah a ¢lenéni zpravy

Text obsahuje poznatky a nadméty ke dvanacti hypotézdm o pravdépodobnych
obtizich pii aplikaci standardi kvality sociadlnich sluzeb v DPC. V textu jsou uvedeny
hypotézy o predpokladanych rozdilech mezi standardy jednani v ¢eskych DPC a standardy
kvality socialnich sluzeb a o disledcich téchto rozdilt pro aplikaci standardt kvality. Kazda
kapitola je vénovana jedné dil¢i hypotéze a text vSech kapitol je uspoifdadan podle stejné
0SNovy:

* v uvodu kazd¢ kapitoly je pomoci tabulky piehledné uveden dil¢i standard jednani v DPC
tak, jak jsme ho v naSem vyzkumu identifikovali, a ty standardy kvality, které se od ngj
1181 nebo se kterymi by se mohl dostat do kolize;

* v nasledujici podkapitole jsou vzdy shrnuty hlavni poznatky ptipadové studie vybraného
DPC, jeho pracovniki, klientli 1 zfizovatele, na nichz se zaklada tvrzeni o existenci
daného, v tabulce uvedeného, standardu jednani v DPC;

* ve druhé podkapitole se snazime oznacit ptredpokladané potize, které mohou nastat
v disledku rozdilu mezi dil¢im standardem jednani v DPC a Standardy kvality a
komplikovat realizaci Standardi kvality v ¢eskych DPC;

* v zavérecné podkapitole kazdé kapitoly nabizime doporuceni a naméty na feSeni potizi
uvedenych v podkapitole druhé. Naméty a doporuceni, ktera vzeSla ze samotného
vyzkumu, jsme revidovali, modifikovali, doplnili a obohatili o pfipominky, navrhy a
komentaie, které vyplynuly z diskuse ucastnikli vySe zminéného seminare.

V nékterych pripadech pro dokresleni ¢i lepsi vysvétleni naSich shrnuti ¢i interpretaci
doplitujeme text citaci z nékterého z provedenych rozhovort, ptipadné z vypovédi ucastnika
seminafe. Krom¢ vypovédi ucastnikli semindie nepovazujeme vSak za nutné ani ucelné
doklddat kazdé naSe tvrzeni piisluSnymi citacemi. Rozsahlej$i citace zrozhovort
provedenych v jednotlivych etapach ptipadové studie jsou k dispozici v dil¢ich zpravach
(Musil, Hubikova, KubalCikova, VUPSYV, 2001, 2002, 2003). Nazory ucastnikli seminafe a
ukazky zjejich sdéleni naopak citujeme ve velkém rozsahu, nebot” obsahuji podstatné



informace, zkuSenosti a promyslené reakce na naSe predbézné zavéry z vyzkumu a nebyly
dosud nikde publikovéany. Piedstavuji vyrazné obsahové obohaceni této zpravy. Zplsob
uvadéni citaci v této zpravé zavisi na jejich délce. Slovni spojeni Ci krat§i vyroky plynule
zafazujeme do textu a oznacujeme je uvozovkami, delsi citace odrazime jako samostatny
odstavec psany jinou velikosti pisma.



1. Nedostate¢né statutarni zaruky pisobeni DPC

Tabulka 1

Rozdil mezi dil¢im standardem ,,prace bez jasnych statutirnich zaruk

fungovani DPC* a dil¢im Standardem ,,zajiSténi podminek pro vykon kvalitni prace“

dil¢i standard jednani v DPC,
jak jej 1ze zformulovat na zékladé ziskanych poznatki

standard kvality,
s nimz je dil¢i standard jednani v DPC v kolizi

Musime pracovat stakovymi zarukami zajiSténi
provozu DPC, které jsou silné zavislé na podpofe
konkrétnich osob, na stabilité jejich stavajici pozice a
na pevnosti vazeb, které tyto osoby udrzuji. Musime
pracovat bez dostate¢nych neosobnich, statutarnich

Kolize se vSemi standardy kvality. Bezprostiedné
koliduje se standardem 10 ,,Pracovni podminky a fizeni
poskytovani sluzeb”, zejména sjeho pozadavkem,
ktery zni: ,, Vedeni zarizeni zajistuje pracovnikiim
podminky pro vykon kvalitni prace“ (Standardy, 2002:

zaruk zajisténi provozu DPC. 15).

1.1 Poznatky studie tfi vybranych DPC o dil¢im standardu jednani v téchto zarizenich

Proces ustavovani domtl na pil cesty je v Ceské republice spise ve své polateéni
fazi. Mira institucionalizace a stabilita zaruk dlouhodobé existence DPC jsou vsak faktory,
které znacné¢ ovliviiuji moznost a piipravenost jednotlivych zafizeni pfijmout a efektivné
aplikovat standardy kvality. Proto jsme do prvni faze ptipadové studie zaradili kromé
podrobné zkoumaného zatfizeni jest¢ dalSi dva DPC, pficemz jsme se soustfedili pravé na
srovnani stupné€ jejich institucionalizace a soucasné ¢i do budoucna pravdépodobné implikace
tohoto stavu pii poskytovani sluzby.

Mezi kritéria miry a GspéSnosti institucionalizace, kterd jsme pouzili pro potieby
naSeho vyzkum, patii hlavné: jasnost definovani cilii zafizeni a vymezeni postupii a podminek
k jejich uskutecnéni; vyzralost a srozumitelnost koncepce; opodstatnéné metody intervence;
vybavenost zdroji; odpovidajicim persondlem atd. (podrobnéji viz Musil, Hubikova,
Kubalc¢ikova, VUPSV, 2001). Velmi dilezité pro nas bylo zjistit jakou podporu ze strany
relevantnich pfedstavitelii autorit mistni spravy jednotlivd DPC maji. Tomu jsme se vénovali
také ve tfeti fazi pfipadové studie, pfi samostatném vyzkumu, zaméfeném pravé na tyto
ptedstavitele, avSak pouze u jednoho vybraného DPC.

Rozhovory s predstaviteli tfi ¢eskych DPC tedy ukazaly, jak se mohou jednotlivé
organizace liSit mirou své institucionalizace, zejména jistotou zaruk podpory ze strany
zfizovatele. Prvni DPC se dlouhodobé nachazi v silné zévislosti na neformdlnich dohodéch a
osobni angazovanosti konkrétnich osob (volenych zéastupcti obce a pracovnikli obecniho
ufadu). Jeho fungovani neni vyhledové zajiSténo oficialnim rozhodnutim statutarnich
zastupcl zfizovatele. Své sluzby proto nabizi neformalné, pod oficidlni hlavickou zafizeni
jiného typu. Poskytovani sluzeb DPC odporuje piedpisim o financovani dané¢ho typu
zafizeni. Tento DPC existuje spiSe ,,de facto* nez ,,de jure®.

Opacnym typem je zafizeni, které ma jasny a statutdrnim rozhodnutim zfizovatele
potvrzeny pravni status provozovatele DPC, ma oficidln¢ deklarovanou a zfizovatelem
schvalenou koncepci, je oficidlné zaclenéno do systému sluzeb, které ziizovatel nabizi, a ma
stabilni kapitolu v jeho rozpoctu.

Tteti zafizeni se nachazi uprostied mezi uvedenymi typy. Jedna se o zafizeni, jehoz
sluzby maji charakter sluzeb DPC, koncepce jeho prace je vSak pfevazné intuitivni a nejasné
formulovana. Podminky ¢innosti tohoto DPC zajistuje podpora konkrétnich piedstavitelt
ztizovatele, ktera zavisi na osobnich vztazich pracovniki DPC s jeho garanty. Zména téchto
osobnich vztahti, zména vlivu garanta nebo jeho ustup ze scény by mohly pro dané DPC
znamenat bud’ nejistotu zajiSténi podminek provozu nebo pokles nadéji na vyhledové feSeni
finan¢niho zajisténi rozvoje DPC a kvality jeho sluzeb. Pravé toto zafizeni jsme podrobili
detailnimu zkoumani a poznatky nize uvedené se tedy tykaji jeho specifické situace.




Predstavitel¢ mistni autority maji tendenci na tento DPC nahlizet spiSe jako na
docasnou zalezitost, pokus ur¢itého volebniho obdobi. Dotazany starosta, ptestoze osobné
DPC podporuje a také pfichdzi do kontaktu sjeho klienty a je ve srovnani s ostatnimi
dotdzanymi predstaviteli lokalni autority o jeho chodu pomérné dobie zpraven, neplanuje
v dohledné dob¢ plisobit smérem k zesileni a stabilizaci statutarnich zaruk pro tuto sluzbu.
Vtom se shoduje i1 sostatnimi dotdzanymi piedstaviteli, zejména s mistostarostou.
Domnivame se, ze udrzovani tohoto stavu, dokud se del§im fungovanim neprokaze
,,opravnenost tady této aktivity”, nepovede k postupnému ustaleni a vyttibeni, ale spise k
»institucionalizaci nezakotvenosti® se vSemi problémy, které to piinasi.

Ptes jeho uskali a rizika vSak mtize tento stav z riznych divodl piredstavitelim
ziizovatele vyhovovat. Clovék, o jehoZ osobni zaruky se toto DPC opira, uvedl, ze dané DPC
povazuje za svoje ,, dité “, a ze si ho proto ,, hlida “. 1 kdyz mu neexistence jasnych statutarnich
zaruk na jedné strané klade omezeni, zlstava zaroven jedinym Clovékem, ktery rozhoduje o
fungovani sluzby, a ostatni ptedstavitelé zfizovatele tuto pozici uznavaji. Odsud plyne, ze u
zafizeni, kterd jsou nucena pocitat s neformalnimi garancemi konkrétnich osob, je tfeba
pocitat s moznosti, Ze témto osobdm mulze zriznych divodi (napf. seberealizace
prosazovanim vlastnich ndpadi, zajiSténi politického kapitalu, touha po osobnim vlivu apod.)
zévislost DPC na jejich podpote vyhovovat.

V souvislosti s problémem miry institucionalizace a statutdrnich garanci nastolili
ucastnici seminafe otazku, zda se o problematiku standardd kvality zajima statni sprava. Byla
vyslovena domnénka, Ze standardy kvality jsou z hlediska ztizovatelli zastinény skutecnosti,
ze ,,0bce ted’ Fesi uplné jiné problemy “, totiz ,, transformaci socialnich sluzeb*. ,, Mnohé obce
teprve poprvé dostanou do své gesce néjakou socialni sluzbu a jsou z toho na vétvi, nevi, co to
vithec znamend, co to bude délat, ale hlavné z ceho to budou financovat. “ Dalsi vysvétleni
malé informovanosti zfizovatelii o standardech kvality nachazeli Gcastnici seminafe v tom, Ze
., ZFizovatele veétsinou zajimaji ty véci na urovni zakonnych norvem |[...] dokud jim to prosté
nenarizuje zdkon, tak oni trosku maji tendence prosté to odsouvat bokem . Jedna ucastnice
seminafe tuto domnénku potvrzovala vlastni zkuSenosti s postojem obecniho zastupitelstva,
které ,,se mebude zabyvat tim, co nebude v zdkoné“. Zjisténi znaseho vyzkumu tato
konstatovani tcastniki semindie potvrzuji. Dotdzani ptredstavitelé mistni autority neméli o
chystanych standardech kvality a jejich smyslu v podstaté zadné povédomi.

1.2 Predpokladané potiZe pri realizaci standardi kvality socidlnich sluzeb

V piipadé téch DPC, které existuji spise ,,de facto* nez ,,de jure®, mize zavedeni
standardii kvality socialnich sluzeb pfinést namisto zkvalitnéni spiSe omezeni jejich ¢innosti.
Pokud by zfizovatel a neformalni garant jejich provozu povazoval naplnéni standarda kvality
za prili§ komplikované, ndkladné nebo administrativn€é naro¢né, mohl by pro n¢ho byt
piijatelngjsi fakticky zanik DPC (ktery by na pravnim stavu véci mnoho neménil) nez
poskytnuti statutarnich zaruk a financovani pfizpisobenim se DPC standardim kvality
(podminkam registrace).

U nékterych zafizeni, kterd jsou zavisla na osobnich garancich, bude uzitecné klast si
otazku, zda dodrzovani psanych pravidel, ktera jednotlivé standardy kvality pozaduji (napf.
pisemné stanoveni ,,pracovnich profilli a kvalifika¢nich pozadavki* pozadované standardem
9 atd.), neoslabi jejich osobni vliv na chod DPC a nezpusobi proto ochabnuti jejich osobni
podpory. To by v ptipadé¢ slabych statutarnich garanci mohlo mit pro ¢innost DPC neblahé
nasledky.

Dlouhodobd zavislost provozu DPC na podpoie konkrétnich osob (garantil)
jednostranné orientuje management 1 fadové pracovniky na o¢ekavani téchto garant. Pokud
z4jmy garanta a z4jmy klientli nejsou shodné nebo podobné, pracovnici mohou byt vystaveni
dilematu mezi snahou uspokojit garanta a snahou podporovat uspokojovani potteb klient. To



by omezilo jejich moznosti rozhodovat se na zakladé¢ potieb klienti a rozvijet sluzby
v souladu s jejich dlouhodobymi z&jmy.

Dlouhodoba existencni nebo rozvojova nejistota muze byt piekazkou soustredéni se
pracovnikll na problémy prace s klienty, piisobi nepfiznivé na iniciativu pracovniki a oslabuje
motivaci jejich persondlniho rozvoje. Tyto potize mohou sice mobilizovat usili silné
motivovanych pracovnikli nebo kolektivii, tento typ motivace vSak neni bézny a casem
obvykle vyprchava. Uvedené dusledky dlouhodobé existenéni nebo rozvojové nejistoty
mohou naruSovat socialni soudrznost kolektivu pracovnikil a vyvoldvat organiza¢ni problémy.

V jednom z vyse zminovanych DPC bylo nezamyslenym diisledkem nedostatecnych
statutarnich zaruk omezeni moZznosti pracovnikii pouzit disciplinarni opateni vici klientim
s rizikovym chovanim. Tento nezamysSleny efekt nejasné statutarni pozice DPC nuti
pracovniky respektovat obyvatele DPC jako ,,dobrovolné klienty i tehdy, kdyz by za vhodné
povazovali jednostranné zasahy, které by omezily disledky rizikového chovani klientd.
Respekt viici dobrovolnému klientovi, ktery nepodléha disciplinarnim opatfenim DPC, miize
mit pfiznivy vliv na rozvoj samostatnosti a odpovédnosti klienta. Na druhé strané¢ miize
otevfit cestu excestim, které mohou zcela zvratit vyvoj Zivota klienta a ptipadné také ohrozit
davéryhodnost a prosazovani statutarnich zaruk celého zatizeni.

Pro ucastniky seminafe byla jednim ze zdroju nejistoty statutarni zaruky fungovani
DPC nestabilita dotaci pro nevlddni organizace. Zavislost na podpoie fungovani DPC ze
strany vlivnych osob oznacili v této souvislosti za zdroj nejistoty, protoze neformalni garant
neni ,, verohodnou strukturou, kterd muze byt duveryhodnym partnerem pro vice zdroju .

Podle ucastniki seminafe muze nesnaze pii aplikaci standardd kvality vyvolat
skute¢nost, ze dokud jsou standardy poskytovatelim sluzeb ministerstvem prace a socialnich
veci predkladany pouze jako metodicka doporuceni, zfizovatele to nezajima.

1.3 Naméty na reSeni potizi

Reseni uvedenych potizi by mohlo usnadnit legislativni zakotveni pravidel postupné,
dlouhodob¢;jsi realizace pozadavkl standardu kvality chapanych doslova jako ,,zadouci cilové
stavy“. DPC by napftiklad bylo mozné uloZit povinnost vypracovat stfednédoby harmonogram
kontrolovatelnych krokt realizace pozadavkii standarda kvality, pribézné vyhodnocovat jeho
naplnovani apod. Tim by bylo mozné ptedejit rozpadu neformélnich garanci, které by
nemusely pfezit tlak na rychlé a Uplné zavedeni standardt kvality. Vytvofeni a pravidelné
vyhodnocovani harmonogramu postupné realizace by za jinak pfiznivych podminek mohlo
podpofit konsolidaci DPC s nejasnymi pravnimi a statutdrnimi zarukami jejich existence.

V zajmu prevence mozné ztraty podpory ze strany osobnich garantti, kterd by mohla
provazet rychlou nebo nepfipravenou aplikaci pozadavku standarda kvality, by bylo ucelné,
aby DPC zahdjily piipravu realizace standardti kvality jest¢ ptfed jejich uzdkonénim a
spolupracovaly pfitom s externimi spolupracovniky. Naptiklad je mozné pokusit se
dohodnout se Skolami socidlni prace v regionu (viz piiloha 2) na spolupréci se studenty, kteti
by v ramci své praxe a pod vedenim supervizori ze Skoly mohli pomahat ptfi koncipovani
internich standardii kvality daného DPC a pii zpracovani pfislusné dokumentace. V ramci
diplomovych praci by studenti mohli zpracovdvat vhodna témata - naptiklad koncipovat
metodiku tvorby individualnich planti a monitoringu jejich plnéni, pfipadné je experimentalné
ovefit v praxi apod. Zpracovani diplomovych praci, které by byly vénovany tématu ,,aplikace
standardil kvality, by bylo zvla§té¢ vhodné tam, kde pracovnici DPC studuji VOS nebo VS
tzv. kombinovanou formou, kterd je dnes obvyklym studiem pii zaméstnani.

Je mozné zvézit, zda by formulace standardu c¢islo 10 nemohla v budoucnu
obsahovat ustanoveni, podle kterého by byl DPC, ve kterém by se nedatilo vytvofit ,,pracovni
podminky pro vykon kvalitni prace v souladu s poslanim DPC (viz standard cislo 1),
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povinen vypracovat a realizovat sttednédoby plan sladéni pracovnich podminek s poslanim
DPC.

Ugastnici seminafe Gasto spojovali téma nejasnych statutirnich zaruk s otazkou
nestability financovani pomoci dotaci pro nevladni organizace. V této souvislosti byly
rozvijeny uvahy o vyuziti a vlivu aplikace standardi kvality na financovani provozu DPC.
Utastnici toto téma rozebirali na piikladu financovani supervize pro pracovniky DPC. V této
souvislosti jeden zucastnikii upozornil na moznost, ze MPSV by jako garant uplatnéni
standardt kvality, ktery soucasné administruje nékteré dotacni tituly v oblasti socidlnich
sluzeb, mohlo napliiovani standardti uplatnit jako podminku udélovani dotaci. Bylo vyjadieno
ocekavani, ze se tak zjednodusi procedura pridélovani dotaci zadatelim, ktefi by na zakladé
naplnéni standardti kvality ziskali registraci. standardy kvality ,,vydava MPSV* a vime, jaké
,,martyrium “ musi podstoupit DPC k tomu, aby ziskal dotaci z MPSV na provoz na dalsi rok.
., Kolik je to spisovani papirii”, prace, ktera se opakuje ,,rok co rok*. Uastnici seminafe
vyjadiili nad¢ji, Zze grantovy systém se bude meénit a standardy mohou byt krokem timto
smérem. Slibuji si od toho, ze pokud DPC splni standardy kvality, dostanou ,/icence pro
vwkon takoveé sluzby“. Bude tak zajiSténa kvalita poskytované sluzby a usnadnén pfistup k
dotacim MPSV. Proto je dilezité, ,,abychom se s temi standardy srovnali uz dnes *.

Do urcité miry to funguje uz nyni: ,, MPSV po nas pozaduje zavedenou supervizi‘‘ a
., pokud napisete ve svych Zadostech, Ze nemdte supervizora nebo zZe nemdte rozbehlou
supervizi, miZete dozajista pocitat s tim, Ze ztratite cenné body v pridélovani téch dotaci”.
Pochybnosti o tomto feSeni vyvolala obava vét§i ¢asti ucastnikl, Ze podminéni vyplaceni
dotaci naplnénim standardd vytvaii ,,zacarovany kruh*. Utastnici seminafe opét tento
problém ilustrovali na ptikladu supervizi: ,, Ministerstvo po nads chce supervize, supervizor je
drahy a my na néj nemdame penize, proto si ho nemuzeme dovolit a diky tomu ztratime narok
na dalsi penize.“ U&astnici diskuse probirali riizné moznosti feSeni, které by vedeni DPC
mohlo zvolit. V pribéhu debaty vykrystalizovala dvé zékladni stanoviska s tim, Ze nékteti
ucastnici méli sklon vnimat je jako vzajemné opozicni.

Podle nékterych ,,je to vec priorit”. ,, Pokud si myslime, Ze ta supervize je prioritni,
tak zkratka ty penize se na to pokusime sehnat i na ukor treba jiné sluzby nebo jiné prace.
Pokud ,,jsme presvedceni, ze nam supervize pomdhd*“, je jeji financovani unosné. Jini
ucastnici této diskuse hledali vychodisko spiSe v kooperaci jednotlivych DPC. Podle této
pfedstavy vSe funguje tak, Ze jeden DPC zaplati jinému DPC, jehoZ pracovnik mu poskytuje
supervizi. Ten DPC, ktery byl v prvnim ptipad¢ v roli poskytovatele, miize v ndvaznosti na to
ziskat supervizora u tfettho DPC za penize, které ziska za poskytnuti supervize prvnimu atd.
Autor této tivahy uvedl, Ze pracovnici DPC jsou odbornici na tutéz sluzbu a supervizi si proto
mohou poskytovat navzajem. Pokud by to takhle fungovalo, bylo by podle n¢j tieba
jednorazové ,, investovat“, aby pracovnici DPC mohli absolvovat piislusny supervizorsky
vycvik. Nasledné¢ by se mohl utvaret fetézec vzajemného poskytovani supervize, ktery by
vzdy zacinala ta organizace, kterd by méla to Stésti a na supervizi by v daném roce ziskala
penize. Dalo by se také uvazovat o tom, Ze by si urcity okruh organizaci mohl supervizi
poskytovat vzdjemné beziplatné. V takovém piipadé by nebylo tfeba ani vstupni dotace pro
jednoho z ucastnikl celého fetézce. VSe by bylo tieba osetfit vzajemnou dohodou.

V tomto kontextu autofi projektu na semindii upozornili, Ze ze zkuSenosti
obcCanského sektoru obecné vyplyva, Ze vySe konstatovanou malou pozornost ziizovateli ke
standardim kvality nelze povazovat za zdsadni piekdzku jejich aplikace v pifipadé, Ze piimi
poskytovatelé sluzeb DPC piistoupi k jejich vyuzivani samostatné a budou pfitom mezi sebou
(napf. v ramci obCanskych struktur) spolupracovat.

Na seminafi byla ve spojeni s problémem pevnosti statutdrnich zaruk dale
diskutovéna otdzka, zda by jednostranné orientaci persondlu na ocekavani neformdlniho
garanta a piipadnym dopadim takové orientace na zajmy klientd nebylo mozno ptedchazet

11



ustavenim zpétné vazby, kterou by pracovnikiim a managementu DPC poskytovali relevantni
subjekty z okoli organizace. Tato zpétna vazba by mohla mit podobu ucasti nékterych
subjektii na rozhodovani, ustaveni komise s poradnim hlasem apod. Byla zvaZzovédna moZnost
ucasti ,,inspektora, ktery ty standardy bude néjakym zpiisobem porovndvat s realitou”,
vefejnosti, volenych zastupcii meésta, zfizovatele ¢i mistnich obCanskych sdruzeni pracujici
s danou cilovou populaci. Ugastnici ptipoustéli, Ze by mohlo byt uZite¢né upozornéni
inspektora. Rovnéz bylo uznéano ,,pravo* ziizovatele , kdykoliv prijit“. Piedstavu, Ze by
vnitini pravidla DPC m¢éla ovliviiovat“ vefejnost nebo voleni zastupci, ucastnici vétSinou
oznacovali vyslovené za nepfipustnou. Ucast vefejnosti byla odmitana s tim, Ze jeji zastupci
by byli vic¢i klientim DPC odmitavi a ,,mnohem prisnéjsi* nez pracovnici DPC. Jeden
z Ucastnikll v té souvislosti pfipomnél vlastni zkuSenost z doby, kdy byl ztizovan jejich DPC a
jeho zakladatelé ,,délali v té ulici prizkum verejného minéni, protoze néjakej poslanec tam
tehdy rekl, Ze tady teda nic takovyho nebude .
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2. Nedostatek programovych a metodickych podnéta

Tabulka 2 Rozdil mezi diléim standardem ,,dobré prace bez dostatecné koncep¢ni
podpory“ a standardem ,,pisemného definovani poslani, cile, cilové skupiny uZivateli,
principi a metodiky* sluZeb

dil¢i standard jednani v DPC, standard kvality,
jak jej lze zformulovat na zaklad¢ ziskanych poznatk s nimz je dil¢i standard jednani v DPC v kolizi

Musime dobie pracovat, prestoze k dispozici neni|Kolizi se vSemi procedurdlnimi a personalnimi
ucelené pojeti cilli, sluzeb a metodiky pasobeni DPC | standardy kvality. Zejména vsak s pozadavkem
na klienty. standardu ¢islo 1 pisemné definovat ,,poslani, cile,
cilovou skupinu uzivatelii®, , principy* sluzeb daného
DPC a ,metodiku”, kterA by umoznila napliovat
vefejny zavazek , smérovat ktomu, aby lidé
v nepriznivé  socialni  situaci  zustali  soucdsti
prirozeného mistniho spolecenstvi®, , uplatiovat svoji
vuli“ a byt chranéni ,, pred predsudky “.

2.1 Poznatky pripadové studie vybraného DPC o dilé¢im standardu jednani v tomto
zarizeni

Predpokladame, ze vétSina klientli ceskych DPC (ne ovSem vSichni) jsou tzv. ,,0soby
se syndromem ustavni zavislosti, tj. lidé, jejichz zivotni situace je ovlivnéna piedchéazejicim
dlouhodobéjsim pobytem v ustavnim zafizeni rtizného typu (napf. vychovném ustavu,
détském domové, utulku pro matky s détmi, l1écebné nebo 1écebné komunite, tistavu pro lidi s
postizenim apod.). Jejich integrace do zivota obce byvé v rizné mife ovlivnéna ndvykem na
ustavni rezim, nedivérou v lidi a spolecnost, kterda je ptisobeni tohoto ustavniho rezimu
vystavila, a navykem na ustavni zajisténi nékterych kazdodennich potieb (viz Musil, L., Brno
2000).

Na uvod je nutné konstatovat, Ze pokud srovndme rozsah zahrani¢ni literatury, ktera
je tradiéné vénovana napt. komunitni péci o seniory, probacni praci nebo praci s détmi,
s ojedinélymi zminkami o problematice DPC, musime dospét k zavéru, ze koncepCni
neujasnénost sluzeb DPC je celosvétovou zalezitosti. Existuje obecna piedstava funkce DPC
jako ,,mostu“ mezi nestandardnimi podminkami tstavnich zafizenich rizného typu a Zivotem
v ,,oteviené* spoleCnosti. Diskusemi o propracovanych metodikdich pomoci lidem se
syndromem ustavni zavislosti v§ak védecké knihovny neoplyvaji. Dale popisované nesnaze
jsou jednim z dusledki této situace.

Pracovnici vybraného DPC hovotili o tom, Ze v dobé ptiprav zahéjeni provozu DPC
nem¢éli k dispozici ucelené pojeti ani legislativni upravu jeho sluzeb, o kterou by se mohli
opiit. Pracovnici DPC to zejména v pocatcich své cinnosti vnimali jako nedostatek
zkuSenosti, programovych a metodickych podnétt a kritérii kvality intervence, které by mohli
vyuzit pti formulaci vlastni koncepce. Podobnou situaci 1ze predpokladat i v jinych, zejména
nedostatecné statutarné ustavenych DPC (viz kapitola 1). Jeden z pracovnikti konstatoval, ze
tato situace u néj vyvolava ,,rozpaky ““. Doslova tekl: ,,[...] v podstaté do dneska nevime, jestli
to delame spravne “.

Pracovnici vybraného DPC si v této situaci vytvorili vlastni, rAmcovou a intuitivni
predstavu cilti a metodiky prace s klientem DPC, ktera se opira o analogii mezi ,,opozdénou
socializaci byvalého klienta détského domova“ a ,,zkuSenostmi s vychovou déti v normalni
rodin¢. Vychézeji z myslenky, ze jejich klienti se potiebuji naucit to, co se jiné deti nauci
diky rodicim ,,doma“ a ze nejvhodnéjsi metodou pomoci stimto ucenim je vytvoieni
takovych vazeb mezi pracovniky DPC a jejich klienty, které jsou analogické vztahiim mezi
rodici a jejich détmi. Doslova tikaji: ,, Sedli jsme a vymysleli z viastni zkusenosti doma, co by
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asi pro ty décka bylo potreba“. Metaforicky bychom toto pojeti mohli oznacit jako
»rodi¢ovské“. Z hlediska aplikace Standardl kvality je dulezité, Ze pracovnici jsou s timto
pojetim hluboce identifikovani.

Zatimco pracovnici DPC maji sklon svijj ptistup pfipodobiiovat k tomu, jak své déti
vychovavaji rodie, klienti paternalisticky pfistup pracovnikli popisuji spiSe jako
vychovatelsky. Pracovniky DPC vnimaji jako osoby, které jsou predev§im zaméstnanci DPC
a tim jsou jim nadfizené. Z vyjadieni fady klientl plyne, ze si od pracovnikit DPC radé&ji
udrzuji uréity odstup a predem zvazuji, které¢ své problémy s nimi budou konzultovat a které
radéji pfed pracovniky DPC zataji. Pomoc pracovniki obvykle vyuzivaji spiSe v oblasti
., praktickych veci“, jako je napiiklad pomoc pii vyfizeni socidlni davky, kontaktu s ufady a
zejména pii shanéni vlastniho bydleni. Opét tim bezdéné potvrzuji analogii s vychovateli
z détskych domovi.

Lze konstatovat, ze klientim nejasnd koncepce ztézuje orientaci v tom, jaka
ocekavani mohou vici pracovnikim DPC mit, jak tato ocekdvani souvisi s cilem jejich
pobytu v DPC. Klienti nemaji vytvofenu jasnou a strukturovanou ptedstavu o svych narocich
ani o podminkdach, za jakych je mohou uplatiiovat, ptfipadné povinnostech, které museji splnit.
Smysl a cile pobytu v DPC snimi nejsou pifedem diskutovany a neni ani vytvaien
individudlni plan intervence. Klienti si tak urcitou predstavu vytvareji az v pribéhu pobytu
v zafizeni, na zéklad¢ zkuSenosti vlastnich 1 ostatnich klientl. Tyto pfedstavy a zkuSenosti
jsou vSak cCasto dosti nesourodé a utrzkovité. Z vypovédi klientd tak vznikad spiSe dojem
nahodilosti a improvizace nez strukturované a odivodnéné intervence. Snadno pak dochazi
k tomu, Ze klienti fad€ opatieni, postupt ¢i reakcim pracovnikl piikladaji jiny vyznam nez
sami pracovnici, piipadné jim nerozuméji vibec nebo hledaji jen jejich okamzity c¢i
kratkodoby ucel. Tento stav mé nejvétsi dopad praveé na nejisté, méné adaptabilni a méné
komunikativni klienty, tedy na ty, ktefi by kvalifikovanou intervenci potiebovali nejvice.
Jejich Castou reakei je ,,stazeni se®, vyhybani se vlivu socidlni pracovnice, s niZ si nerozumi.
Tuto reakci jsme nazvali autoselekci klient (viz Musil, Hubikova, Kubalc¢ikova, 2002). Jini
klienti maji zase naopak sklon k ptehnané zavislosti na osobé& socidlni pracovnice a jeji
pomoci spise naduzivaji i v zalezitostech, které by v ramci pfipravy na samostatny zivot méli
zvladnout sami (napf. zaSiti kalhot).

Na zakladé naSich poznatkii jsme vyslovili domnénku, ze v dusledku nejasné
koncepce a spiSe intuitivniho a impulzivniho feSeni problémil klientd dochdzi ve sledovaném
DPC k posunu cilti. Zakladnim cilem se z hlediska pracovnikl i podle toho, jak to vnimaji
klienti, stava zajiSténi samostatného bydleni pro klienty, pfi¢emz ptipravenost klienta opustit
DPC a zahdjit samostatnou existenci se nijak systematicky nezkouma ani se zpétné
nemonitoruje jak klienti tento piechod zvladaji. Klienti opousti zafizeni ve chvili, kdy je jim
zprostiedkovano bydleni, coz pro nékteré z nich mize znamenat pouze odklad feSeni
syndromu tustavni zavislosti.

Takto nastaveny cil sluzby pln¢ sdileji i pfedstavitelé mistni autority a pocet klienti,
pro které se jim podafi zajistit byt, jim slouzi jako méfitko efektivity fungovani sluzby.
Neuvédomuji si, ze tim vSak hodnoti spiSe svoji vlastni ochotu se v této zalezitosti klientl
angazovat a svoji uspéSnost byt pro klienta opattit. V diisledku absence jasné a pisemné
formulované koncepce nevédi predstavitelé mistni samospravy, podle ¢eho sluzbu posuzovat,
jaka oCekavani vici ni mohou mit. Touto otazkou se ani nezabyvaji, nebot’ chod DPC a vse,
co snim souvisi, viceméné ponechavaji vrukou osoby, kterd jej zalozila (viz vyse).
Problémy, které tak mohou zejména pro klienty vznikat pravé v disledku nekoncepcnosti
intervence, si tam pfedstavitelé mistni samospravy neuvédomuji, a to ani starosta, ktery se
jako jediny z nich do kontaktu s klienty DPC dostava. Obecné lze na zakladé naSich poznatkti
z vyzkumu predstavitell mistni autority fici, Ze nekoncep¢nost v poskytovani sluzeb DPC je
ze strany téchto predstaviteli spiSe podporovana. Predstavitelé jednak nevyvijeji tlak na
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formulovani koncepce a zaroven se ani nezajimaji, na jakych principech a podle jakych
pravidel je sluzba poskytovana nyni.

V souvislosti s problémem nejasnosti koncepce se ucastnici seminafe riznymi
zpusoby vyjadfovali zejména k otdzce, zda koncepcnost ¢i planovitost prace s klientem neni
v rozporu s individualnim piistupem ke klientovi. Ramcové se zde objevila dvé stanoviska:

Podle prvniho z nich se koncepcnost dostava s individualnim ptistupem do rozporu
pouze tehdy, maji-1i pracovnici sklon ulpivat na jednou pisemné zformulovanych cilech prace
s konkrétnim klientem, pfipadné tehdy, zamétuje-li se DPC pouze na uspokojovani aktudlnich
potieb klientii a neusiluje o zménu jejich schopnosti uspokojovat své potieby samostatné a
spoleCensky pfijatelnym zpiisobem.

[...] mam trosku obavu [...] Ze pokud by se nase zarizeni vydalo tou cestou (a
ministerstvo to po nas chce), ze kazdy klient bude mit ve spisu plan, co chce
dosdahnout, a budem na tom pracovat, Ze se miizeme dostat do situace, ze toho
klienta budeme tlacit, aby toho dosdhnul, a budeme tim podmirnovat moznost
setrvani v nasich domeckach atd. A neuvédomime si, Ze jsme tim zdroven v
kontradikci se Standardem, Ze prece klient, jeho prani a jeho cile a mozna
naivni prani a mozna nezrald prani a mozna chut si néco vyzkouset a zazit
néco, co jesté neznaji, s tim planem miize byt v kontradikci.

Druhé¢ stanovisko bylo vyjadifeno mén¢ systematicky, zato vSak ovliviiovalo ivahy
vetsiho poctu ucastnikl. Spocivalo v obavach, ze ,,koncep¢ni znamena ,,necitlivé k jedinci®.
Napftiklad pii volbé témat pro odpoledni diskusi seminaie nékolik ucastnikii doporucovalo
veénovat se nasledujicim otazkam: , Jak postupovat pri vytvareni individudlnich planu a byt
pritom v praci s klienty koncepcni?“,,Jak v procesu socializace, ktery je silné ovlivnén
pracovniky DPC, respektovat prirozena prani a cile klienta?“ Vezmeme-li v tivahu, Ze
vstupni text seminafe oznacil ,;rodiCovsky pfistup® jako ,sice ne bezkoncepcni, ale ne-
koncepcni®“ svym jednostrannym dirazem na feSeni problému klientd vyhradné tak, ,,jak je
zivot pfinasi®, obava z potlaceni individualniho pfistupu ,,planovitosti* byla pravdépodobné
ukryta 1 v otazce: ,, V cem je vhodny a v ¢em neni vhodny rodicovsky pristup k mladym
klientim z deétskych domovii? “

2.2 Predpokladané potiZe pri realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Tvorbu poslani a koncepce prace, kterou vyzaduje standard kvality ¢islo 1, miize v
DPC komplikovat vySe zminéna impulzivnost ,,rodi¢ovského pojeti“. To vzniklo pfenosem
zvyklosti bézného rodinného Zivota, ktery ve své obvyklé podobé nepocita s vychovou ,,lidi
v nepiiznivé socialni situaci® (Standardy, 2002: 6) na zamérné organizovanou pomoc lidem,
jejichz osobni adaptace na zivot v ,,pfirozeném mistnim spolecenstvi® a pro ,,uplatnovani
vlastni viille* (Standardy, 2002: 6) je komplikovana fadou okolnosti. Mezi nimi je tfeba uvést
alespoit: socializaci v Ustavnich podminkéch, neptiznivé osobni zkuSenosti z rodinného
zivota, nezkuSenost se samostatnym zivotem v oteviené spole¢nosti mimo ustav, skutecnost,
ze mistni spolecenstvi od nich neocekava ,,détské“ reakce, nybrz reakce ,mladych
dospélych®, predsudky k byvalym ,,chovanctim* apod.

Pomoc lidem v takové situaci by méla byt zdivodnénd a méla by predem,
v perspektiveé neékolika let zvazovat piinosy a rizika kazdého zasahu do jejich zivota. Zkratka,
méla by byt ,koncepcni“. Potiz je vtom, ze obvykld rodiCovska péce ze své podstaty
koncepcni neni a pfeneseni jejich zasad pifinasi do prace s mladymi dospélymi v obtizné
zivotni situaci impulzivnost a sklon momentalné a intuitivné reagovat na udalosti Zivota
klienta tak, jak ptichazeji. Rodice obvykle nepostupuji podle propracované koncepce, ale
jednaji ,,podle situace. V rdmci ,,rodicovského* ptistupu se proto zda byt nelogické vytvaret
koncepce, plany, promyslené postupy intervence a predem zvazovat rizika jejich uplatiovani.
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Pracovnici DPC jsou po nékolika letech prace hluboce identifikovani s pojetim, které
je spiSe intuitivni neZ soustavné a které navic sami vymysleli. Pfi aplikaci standardu kvality €.
1, tedy pii vypracovani pisemné a zdivodnéné koncepce prace s klienty svého zafizeni jim
proto miize délat potize zazity standard ,,ne-koncepcniho® (ne ,,bez-koncepcniho®) jednani a
jednani ,,podle okolnosti, ktery v duchu svého ,,rodiCovské pojeti® prozivaji jako hluboce
opodstatnény. Tato ,,zdGvodnénd impulzivnost podpotfend trvalym nedostatkem teoreticky
zdivodnéného pojeti pomoci mladym dospélym v obtizné zivotni situaci muize pracovniky
ztotoznéné s ,,rodicovskym* pojetim ptfivadét do vnitini opozice proti pozadavku ,,pisemné
definovat poslani, cile, cilovou skupinu uzivateld, principy a metodiku* sluzeb jejich DPC.
Pokud budou koncepci svého DPC psat sami, je pravdépodobné, ze jim bude délat potize
systematizovat jeji zasady do podoby soustavné promysleného postupu intervence. Pokud si
nechaji koncepci napsat od né€koho jiného, je mozné, Ze se s ni vnitiné neztotozni.

Nelze vyloucit, ze pracovnici 1 jinych ¢eskych DPC svij piistup k praci s klienty
vytvareli za podobnych okolnosti jako vybrané DPC. Pokud je tomu tak, mohlo by pro né byt
uzitetné polozit si otazku, zda jejich vlastni pojeti - které nemusi byt pravé ,,rodicovské® -
neni také impulzivni a jakym zpisobem se stavéji k mySlence formulovat pisemné
zdivodnénou koncepci. Pracovnici ¢eskych DPC mezi sebou méli, a pravdépodobné stéle
maji, zivé kontakty a podporuji se navzdjem. Pokud vétSina z nich vytvarela své koncepce
,bez dostatecné¢ koncepcni podpory®, nelze dopiedu zcela vyloucit, Ze kultura celého
spoleCenstvi pracovnikit DPC povazuje védomé ¢i bezdeéky impulzivnost prace s klientem za
n¢jakym zptisobem zdivodnénou (,,rodicovskou analogii“ nebo jinak). Pokud by byla tato
domnénka opodstatnéna, znamenalo by to, ze se €lenové spolecenstvi pracovnikl ¢eskych
DPC mohou navzajem podporovat v ,,ne-koncepénim® (byt' ne ,,bez-koncepcnim®) pojeti
prace s klientem.

Jedna tucastnice seminafe upozornila na riziko, Zze samotné vypracovani koncepce
nefesi problém koncepcnosti prace s klienty, pokud koncepce daného DPC vyjde ze
zjednodusen¢ho modelu cili prace s klientem. V této souvislosti upozornila na potiebu
zabyvat se ,,dvema strankami kvality Zivota klienta v DPC*, totiz ,kvalitou Zivota v DPC* a
,,schopnosti DPC umoznit klientovi kvalitni Zivot po jeho opusténi (viz o tom podrobné&ji
v bod¢ 2.3 ,,Nameéty na feSeni potizi). Riziko zjednoduseni cili, ze kterych vychazi koncepce
zpracovana podle pozadavki standardu kvality, popsala doty¢né ucastnice nasledovné:

Zdrzim se u standardu pisemné definovani poslani v cilech cilové skupiny,
principu a metodiky [...] pokud se budem drzet toho standardu, tak miizeme
popsat [...] dost papirii [...] to jesté ovSem neznamend, Ze dokazeme v praxi
to poslani naplnit [ ...] ” Pokud vezmeme v uivahu ,,ta dvé pole [tj. ob¢ stranky
kvality zivota klienta v DPC, pozn. autort], fak pokud se to poslani
zformuluje opravdu vécné a opravdu prakticky, tak se mu muze podarit lépe
naplnit [...] v celéem tom spektru. Dovedu si predstavit DPC, ktery svoje
poslani definuje tak, Ze nabizi ekonomicky dostupné ubytovini a nabidku
konzultaci nebo néjaké socialni pomoci na prechodnou dobu pro mladé lidi,
kteri odchazeji z ustavu. Pokud se to definuje takhle [...] a k tomu se vytvori
néjaké operativni a dlouhodobé a strednédobé a ja nevim jaké cile, tak si
myslim, Ze miiZe to své poslani docela dobre napliiovat. Stejné tak si dovedu
predstavit DPC, ktery si stanovi, abych tak rekla ambicioznéjsi cile, a to
takové, ze by rad, aby ten clovéek dosel néjaké zmény [...], Ze ten klient ma
prejit z naladeéni na détsky domov a vychovny ustav do naladéni na béznou
spolecnost, zZe musi dojit k néjaké zmené. Potom ale samoziejmé je otdazka,
jakym zpusobem k tomu dojit, a tam se myslim, Ze bez koncepcni prace se
neobejde [ ...]. Pokud si ten DPC stanovi ambicioznéjsi cile, tak se neobejde
bez podrobné koncepcni prace [...]. Jak dosahnout toho, aby ten klient
skutecné tu zménu udélal. A ted’ pozor, tady narazime na druhy mantinel, jak
toho dosahovat za predpokladu, Ze neposlapeme jeho obcanska a lidska
prava, nenaridime mu rezim, nebude to délat s donucenim atd. A takovou
koncepci vytvorit myslim, Ze ja bych si teda netroufala vict, Ze néjaky dum
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vithec dokaze. Myslim si, zZe [ ...] to je velmi dlouhodobé a Ze tady bych vidéla
jako extrémné dilezité, aby vznikl prostor, kde si lidé, kteri s temi klienty
primo pracuji, mohou ty zkuSenosti néjakym zpiisobem vymeénit.

Utastnici seminafe také upozornili na skuteCnost, Ze s pozadavkem standardi
kvality, aby prace s klientem sledovala pisemn¢ stanovené individudlni cile, souvisi riziko, ze
v kazdodenni préci s klientem se pisemnd deklarace osobnich cili klienta muze stat
piekazkou dialogu s nim a ptekazkou pruzné reakce na vyvoj jeho individualni situace:

Je uzasné si s nasimi klienty stanovit néjaké dlouhodobéjsi cile a myslim si,
Ze to je potreba. Naprosto nutné ale je tyto cile, jejich napliiovani videt v
kazdodennim Zivoté, tak jak je Zivot prinasi [...]. Asi zndte z praxe, zZe k vam
prijde klient novy a vy se zeptdte, co by jsi viastné chtél, s ¢im ti miizeme
pomoci a on 7ika: ,Ja bych chtel dokoncit skolu’. Treba ma nedokoncené
uciliste, ma treba pred sebou jesté rok. Tak je tu cil, tak na tom miuzZeme
spolecné pracovat. Kazdodenni Zivot ale prindsi mmnoho roztomilych a
dobrodruznych udadlosti. Po mésici se ozve Skola, ze uz tam dlouho nebyl,
robatko. Nebo kazdé rano najdete milého studentika v posteli, nebo za mésic
se zméni a rekne: ,No, oni mé nasilim donutili v ustavu abych do ty skoly
chodil, ale mé to vitbec nebavi, ja viastné nechci bejt zednikem, ja chci bejt
kucharem.’ A kde mame cil? [...] Pokud mame, a takhle ja tomu Standardu
rozumim, davat tomu klientovi moznost se rozhodovat sam a sledovat své
vlastni cile, tak musime byt pripraveni, Ze nase plany, které s nim uzavieme,
budou probihat bych vekla v neustalych zméndch [...] mam trosku obavu
[...], Ze pokud by se nase zarizeni vydalo tou cestou (a ministerstvo to po nas
chce), ze kazdy klient bude mit ve spisu plan, co chce dosdhnout, a budem na
tom pracovat, Ze se miZzeme dostat do situace, ze toho klienta budeme tlacit,
aby toho dosdhnul a budeme tim podminovat moznost setrvani v nasich
domeckach atd. A neuvedomime si, Ze jsme tim zdroven v kontradikci se
Standardem, Ze prece klient, jeho prani a jeho cile, a mozna naivni prani a
mozna nezrald prani a moznd chut’ si néco vyzkouset a zazit néco, co jeste
neznaji, s tim planem miize byt v kontradikci [...]. Bohuzel nasi klienti jsou v
téch ustavnich zarizenich vedeni k pomérné formalnim planim. To znamend,
Ze v rezimech ustavii je docela casto, ze ten klient musi neustdale opakovat, ja
se chci doucit nebo ja chci délat todle, ja uz nebudu brat todle, ale jejich
skutecna prani jsou jina [...] s naSimi klienty je obtizné objevovat jejich
skutecne cile a skutecna prani a ucit je dosahovat jich pokud mozno cestou
spolecnosti akceptovatelnou.

V souvislosti s problémem nedostatku programovych a metodickych podnéti
upozornovali Ucastnici seminafe také na deficit koncepéni podpory, ktery souvisi s povahou
kontrolni ¢innosti MPSV. Jeden z ucastnikli seminafe to formuloval jako problém osoby
inspektora a jeho specializace a odborné piipravenosti kvalifikované provést inspekei
v zatizeni konkrétniho typu sluzby. Pokud inspektofi nerozumi povaze sluzby, kterou
kontroluji, t€Zko mohou ptinést koncep¢ni podnéty k feSeni problémii, které naleznou.

Inspektori jsou riizného zaméreni a nam se treba stalo, Ze v jednom azylovém

domé prisli inspektori, kteri byli zaméreni na sluzbu s mentalné postizenymi a

nas reditel jim musel asi dvé hodiny vysvétlovat, co to je azylovy diim, jaké

tam jsou speciality.
2.3 Naméty na reSeni potizi

,Impulzivnost rodicovského pojeti“ jsme identifikovali ve zkoumaném DPC a pouze

predpokladame, ze néco podobného muze praci sklientem a tvorbu koncepce sluzeb
ovlivitovat i v jinych DPC. Povazujeme proto za dilezité upozornit na jednu okolnost. Je
velmi pravdépodobné, ze cloveék, jehoz prace je oznacena - byt jen hypoteticky - za
programové ,,nekoncepcni* (byt ne ,,bezkoncepcni®), bude mit tendenci takovou domnénku
sam pied sebou nebo pred okolim zpochybnit a vlastni impulzivnost a nechut’ k planovani
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intervence odmitnout, aniz by napied dikladné zvazil vSechna pro a proti. Nevylucujeme, ze
jsou DPC, kde se s klientem pracuje podle soustavné promyslené koncepce. Domnivame se
vSak, ze ucinnému naplnéni standardu kvality ¢. 1 muaze pomoci, pokud pracovnici
jednotlivych DPC nasi domnénku potvrdi nebo odmitnou az po predchozim zvazeni otazky,
zda vnitiné€ souhlasi ¢i nesouhlasi se standardem €. 1 a pro¢ tomu tak je. Pii tomto zvazovani
nejde pouze o ,pravdu fakti“ (Postupujeme impulzivn¢ nebo ne? DokaZzeme napsat
zdivodnénou koncepci?), ale také o ,,pravdu svédomi‘ (Jsme opravdu vnitin¢ presvédceni, ze
impulzivni feSeni potizi klienta je vzdy a u vSech jedincii lep$i nez promyslené strukturovana
intervence, ktera zvazuje dlouhodobé piinosy a rizika pro vyvoj samostatnosti klienta? Je
v souladu s nasim svédomim pisemné definovat posldni, cile, principy a metodiku svého
DPC? Pokud ji napiSeme, budeme se ji opravdu fidit?).

Pracovnici DPC by si sami nebo ve spolupréaci s jinymi subjekty (DPC, Skolami,
mistnimi kuratory pro mladez apod.) mohli vymezit vlastni postupy promysleni rizik
uplatiiovaného piistupu k praci s klienty (supervize) a pravidelné se zamyslet, zda vztahy
mezi pracovniky a klienty nebrzdi rozvoj jejich samostatnosti, ptipadné podnécovat schopnost
pracovnikli navazovat sklienty takové vztahy, které¢ by dlouhodobé napomédhaly jejich
osamostatiiovani. Domnivame se, Ze pokud je cilem ,,sméfovat k tomu, aby lidé v neptiznivé
socidlni situaci zUstali soucasti pfirozen¢ho mistniho spoleCenstvi®, pak schopnost
dlouhodob¢ podpoftit nezavislost mladych dospélych, kteti jsou zvykli na ustavni rezim, je
pfiméfenym kritériem pro posouzeni spravnosti zvoleného pojeti prace. Uplatnéni tohoto
kritéria je ovSem obtizné, protoze zivotni situace raznych ¢asti cilové populace DPC (napf.
byvali klienti vychovnych ustavi, détskych domovli, Romové, problémovi konzumenti
substanci atd.) vykazuje odliSné rysy a pifiméfenost intervence je proto tfeba zvazovat
z hlediska specifickych Zivotnich okolnosti riznych socialnich kategorii a jedinct.

Jak jiz bylo vySe uvedeno, zaznéla na seminafi uvaha o ,,dvou strankach kvality
zivota klienta v DPC*, kterd by mohla poslouzit jako vychodisko snahy o formulaci pfistupu
ke klientim DPC, jez by umoznil reflektovat a pieklenout rizika ,,ne-koncepcnosti®
rodi¢ovského pfistupu a soucasné vyuzit jeho prednosti v rdmci §ifeji pojaté koncepce prace
s klienty DPC:

Dospéla jsem k tom, Ze ta kvalita ma takové dve stranky. Jedna ta stranka je,
aby ten zZivot naseho klienta v nasem zarizeni pobytovém mél kvalitu, aby tam
byla kvalita zivota primo v tom nasem zarizeni. Ale myslim si, Ze byste za
chvilku zacali se mnou polemizovat, protoze si myslim, Ze vsichni citime, Ze je
tam druha stranka té kvality a ta podle mé znamend, ze ten proces, kterym
tam ti klienti projdou, tak ma vlastné vytvaret moznost, aby zili kvalitni Zivot,
az od nas odejdou. Aby ta kvalita Zivota se presunula do jejich Zivotni
perspektivy. Pokud mozno dlouhodobé nebo dokonce celoZivotni. Ma to ale
uskali, a to velké, Ze prave proto jsou u nas nasi klienti, Ze zpravidla nemaji
wytvoreny takové osobnostni struktury, nejsou socializovani diky handicapiim
ze svého predchoziho Zivota natolik, aby se dokdzali ve spolecnosti uplatnit
tak, aby jejich Zivot byl dostatecné kvalitni.

RozliSeni ,,dvou stranek kvality zivota klienti v DPC* umoznuje rozlisit dva typy
cilii a koncepci DPC. Prvni z obou koncepci je mozno stru¢né nazvat jako ,,ubytovaci. Tato
koncepce klade diraz primérné na ,,kvalitu zivota v DPC* a v jejim ramci si pracovnici DPC
kladou za cil klientim ,, poskytnout urcité zazemi materialni, levnejsi nebo socialné dostupné
ubytovani, nabidku pomoci, ktera je v poloze dobrovolné nabidky, pomoc s vyrizenim
socialnich davek atd.* Toto pojeti se v teorii socidlni prace oznacuje terminem ,,materialni
pomoc*, tj. pomoc zamétfena na uspokojeni materidlnich potieb.

Druhou koncepci je mozné nazvat ,,resocializacni. V jejim ramci se klade diiraz na
vytvatreni podminek pro kvalitu Zivota klienta po opusténi DPC a vychazi se z ,, pohledu, zZe ti
lidé maji projit nejakym procesem, kdy se znovu socializuji v puivodnim slova smyslu*. Toto
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vymezeni byva v teorii socidlni prace oznaCovano jako ,,nemateridlni pomoc®, ktera je
zaméfena na uceni se klienta schopnosti samostatné uspokojovat svoje potieby. Teorie (Laan,
1998) zduraznuje, Ze materidlni a nematerialni cile pomoci je obtizné oddélovat a Ze kvalitni
pomoc by méla sledovat jak materidlni, tak nematerialni cile.

Dalsi ucastnici seminatfe nékteré z prvka diskuse o ,,dvou strankéach kvality Zivota
klienta v DPC* v souvislosti s otazkami v koncepci zakotvené intervence a miry pevnosti a
zavaznosti této koncepce dale rozvijeli. Jejich uvahy se tykaly moznosti propojeni intuitivniho
a koncepcniho pfistupu a toho, jak se tato strategie muZze odrazit v procesu uceni a
resocializace klientl a moznosti sladéni osobnich cilii klienta s cili sluzby, které si DPC
vymezil.

[...] nasi klienti malokdy vstupuji do nasich zarizeni s cilem se ménit. To si
priznejme, nasi klienti vstupujou do nasich zarizeni s cilem: ,Nemam kde byt,
mama mé vyhodila, jsem z décdaku’. To jsou védomé cile nasich klientil.

Pritomnost koncepce nema byt vnimana jako nepritel impulzivnosti a castych
zmén. Je nutnd pravé pro kvalitni zvladnuti téch situaci, které v tom DPC
Jjsou specifickée — impulzivnost, casté zmény [...] pravé koncepce ma byt
prinosem pro [jejich] kvalitni zvladnuti. Vytycuje brehy a smér. Kdyby se
jednalo pouze o ten intuitivni pristup, tak ten vede k bezbrehosti. Vztah
zaméstnanec — klient vidime jako na bazi terapeutického vztahu v oblasti
terapie realitou, humanitni terapie, akceptace, empatie, cilend pomoc,
posilovani odpovednosti za vyvoj zZivota. Typy vztahii rodi¢ — dité, ucitel —
zak, dva kamosi z ulice, vychovatel — sverenec neuplatiiujeme. Terapeuticky
vztah chapeme jako vztah poradce a uzivatele konkrétni sluzby. Poradce radi,
poskytuje navod, vysvétluje, ale aktivita je na strané toho uzivatele.

[...]postupneé, jak se s tim clovekem pracuje a on se vyviji, tak na zdkladé
jeho resocializace, viastné na zdkladé takovyho vstrebdavani svyho vyvoje, on
sam dochazi k tomu, Ze zacind prebirat odpovédnosti a individudlné to vede k
tomu, Ze zacina se sebou pracovat, stava se naopak pripad, kdy v takové
Jjakési harmonii se to samostatné vyviji. Ne, ze by nedochazelo ke stretiim. Ale
mnoho streti si resi viastné ti klienti mezi sebou jenom takovym
popostrkovanim, kdy ti nové prichozi klienti narazi. Nejsou odkazani na nasi
radu, nase vedeni, ale na nase klienty, kteri uz jsou tam treba tri ¢tvrté roku —
a zkus na to zareagovat. A ja si myslim, Ze tento pristup je takovd esence
toho, co tém mladym lidem schazi. Protoze v osmnacti letech Zivot je
poznamenanej dvéma tietinama zakazu ,smis - nesmis’ a z toho prosté vznika
spousta tezkych traumat, ktera musi byt ze zacatku prekondvaina.

Prevenci rizika, Ze se napliovani pozadavku standarda kvality, aby prace s klientem
sledovala pisemné stanovené individualni cile, miize stat prekazkou pruzné reakce klienta i
personadlu DPC na vyvoj individudlni situace a pfani klienta, mize podle autorky tohoto
varovani byt soucasné napliovani dvou standardi kvality. Jednak standardu, ktery zada
pisemné stanovit osobni cile klienta, a rovnéz standardu, ktery zada tyto cile spolu s klientem
podle vyvoje situace a potfeby ménit. Citovana ucastnice seminare v tomto sméru doporucuje:

Stanovit s nasimi klienty nejaké dlouhodobéjsi cile a [...] tyto cile, jejich
napliiovani videt v kazdodennim Zivoté tak, jak je Zivot prinasi [...]. Pokud
madme, a takhle ja tomu Standardu rozumim, davat tomu klientovi moznost se
rozhodovat sam a sledovat své vlastni cile, tak musime byt pripraveni, ze

nase plany, které s nim uzavieme, budou probihat, bych rekla v neustalych
zménach.

Jazykem standardli kvality to znamena cile individudlné planovat a na zakladé
vzajemné domluvy je prubézné korigovat a ménit, protoze ,,s nasimi klienty je obtizné jejich
skutecné cile a skutecna prani objevovat . Vytrvalé hledani a dotvareni ptani a cilii klienta je
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proto soucasti snahy naucit je cile, které si klienti stanovi, ,,dosahovat pokud mozZno cestou
spolecnosti akceptovatelnou “.

Kromé¢ jiz vySe rozebiranych otdzek, tj. zaméfeni na materidlni a nemateridlni
pomoc, propojeni koncepéniho a spontanniho ptistupu k praci s klientem, i¢astnici seminare
doporucili, aby jednotlivé DPC ve svych koncepcich reagovaly také na otazku ndvaznosti
DPC na piisobeni sluzeb, s nimiz pfisli klienti do kontaktu pfed ptichodem do DPC. Tomuto
tématu byla vénovana obsahlejsi diskuse, ve které jeji tiCastnici pozadovali, aby koncepce
typu sluzby, jaky piedstavuji domy na ptl cesty Iépe reflektovala kontext situace, ze které se
vétSina jejich klientti do DPC dostéava.

To by asi byla zvlast kapitola dalsi o tom, jak vlastné tato sluzba ma
navazovat na néco, a to se tam v podstaté jakoby nekona.

V této souvislosti by nebylo Spatny dospét k néjakymu obecnéjsimu vymezeni
té cilové populace. Kdyby jste si jako pracovnici DPC rekli, kdo to jsou ty
jeji pomérné hodné siroky vymezeni, té populace [...], tak by bylo mozné
stanovit jeji obecny charakteristiky. Tim by, jak se o tom mluvi ve standardu,
byly vymezeny specifické potreby dané cilové populace, tak tam prosté takto
teoreticky definovano je jasny, v cem jsou ty specifické problemy té cilové
populace [...] a mohla by to byt pomiicka pro vymezeni problému, ktery ma
byt FeSen a pro vymezeni pomoci, ktera md byt poskytnuta. Z takového
obecnéjsiho vymezeni charakteristik cilové populace DPC by bylo mozné
vyjit i pri urcovani navaznosti ukolii sluzeb, které na sebe v Zivoté klienti
DPC navazuji. Proto si myslim, Ze by néjakd obecnéjsi diskuse o otdzce, pro
koho ty DPC vlastné jsou urceny, mohla byt prospésna

[...] fungovani DPC ovliviuji i faktory, ktery stoji trochu mimo téch domii. Je
to vithec priprava deéti z deétskych domovii, které vlastné produkujou ty
budouci klienty tech DPC [...]. Viastné DPC by nemely zacinat nekde od
zacatku, ale navazovat na néco, co uz bylo pred tim, ale pravdépodobné se to
nedéje.

Nase organizace deéla dlouhodoby projekt, ktery je zaméreny na reformu péce
o déti, ktery vyrustaji mimo rodinny zdazemi [...] privezli jsme [...] zpravu o
stavajicim stavu nahradni vychovné péce, coz je v podstaté zprava o tom, kdo
dneska a jak a s jakymi nasledky pecuje o klienty nez prichazeji k nam [...]
chceme ilustrovat urcitou jako beznadéj techto lidi do budoucna a jejich
Zivota a podnitit tim pravé néjakou reformu ty ustavni péce, kterou vnimame
Jjako velmi, velmi, velmi slabou v nasi republice.

Na zéavér kapitoly vénované otdzkam koncepce DPC a jejiho utvafeni zatazujeme
jesté stanoviska nékterych tcastnikli seminaie, kteti doporucovali orientovat se na vytvoreni
spolecné platformy, na niz by pracovnici domi na pil cesty mohli systematicky a dlouhodob¢
spolupracovat na vyjasnéni a ujednoceni koncepce a metodiky poskytovani tohoto typu
sluzby. Autorka zminéné ivahy o ,,dvou strankach kvality zivota klienta v DPC* na seminafi
zdiraznila vyznam koncepcni prace DPC a vymény zkuSenosti pracovnikli riznych DPC pii
hledani zptsobt realizace takové koncepce, kterd se zaméfi na ,,0b¢ stranky kvality Zivota
v DPC* a sleduje jak snahu poskytovat klientiim bezprostfedni materidlni a poradenskou
pomoc, tak snahu vést jej ke zménég, kterd podpoii budouci kvalitu jeho Zivota. V tomto
ohledu se ucastnici seminafe vesmes shodovali. Funkéni koncepce nemuze byt dilem jednoho
¢lovéka ¢i vysledkem zkuSenosti jediného zatizeni.

Nerozumime si v terminologiich. My v podstaté nevime, jestli mame teém
klientium v osmndcti letech tykat nebo vykat. Kazdé zarizeni ma vytvorenou
néjakou koncepci, néjak oficialné samoziejmé podporenou, ale existuje vice
rozporu mezi zarizenimi
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Metodika je véc velmi slozita a velmi narocna, rozhodné by se do ni nemél
poustét jednotlivec. Tzn. pokud néjaky reditel nebo vedouci DPC by si chtél
wtvorit jakoby metodiku, samoziejmé Ze nikdo vam v tom nemiize branit.
Ovsem jsou zde velika rizika, Ze prosté jeden clovéek takhle narocnou veéc
tézko zvladne tak, aby to byla opravdu kvalitni metodika, takze bych si dovolil
nabidnout jednu takovou moznost a to je prave ta platforma SAD [Sdruzeni
azylovych domui, pozn. autorii], protoze v ramci sdruzeni existuje odborna
komise DPC [...] a tam je mozné jakymkoliv zpusobem jednat, schazet se a
viastné tech lidi, kteri jsou do toho zapojeni je uz dnes docela hodné, ze
strany SAD je také mozna urcita financni podpora, takze to davam jenom
jako navrh na moznou spolupraci [...] my jsme vytvareli metodiku pro
azylové domy jako takové, pro bezdomovce, a trvalo to bezmala dva roky.
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3. ,,Pribézny* pristup k reSeni problémii klienta

Tabulka 3 Rozdil mezi dil¢éim standardem fresit problémy klienti ,,pribézné“ a
standardem ,,sledovat dosaZeni dohodnutych osobnich cili a planovani prubéhu sluzby

spole¢né s uzivatelem*

diléi standard jednani v DPC,
jak jej 1ze zformulovat na zaklad¢ ziskanych poznatki

standard kvality,
s nimz je dil¢i standard jednani v DPC v kolizi

Problémy klient se fesi tak, jak je Zzivot pfindsi.
Rodice doma taky neplanuji, jak budou vychovavat

Kolize se standardem kvality ¢. 5 ,,Planovani a prubch
poskytovanych sluzeb®, ptipadné také standardem &. 3

své dite. wJednani se zajemci o sluzbu“ a standardem ¢.4
,Dohoda o poskytovani sluzby“. Spole¢nym
pozadavkem téchto tii standardd je, aby urCeny, tzv.
, klicovy pracovnik® zatizeni, dohodl se zijemcem,
respektive s uzivatelem sluzby (dale jen ,klientem*),
,osobni cile”, které ma sluzba DPC napliovat,
spoleéné s nim ,, naplanovat formu, priibéh, podminky
a rozsah sluzeb”, , stanovit kritéria posouzeni toho,
zda je dosahovdno osobnich cilu uzivateli sluzeb*,
pribéh poskytovani stanovenym zplisobem
zaznamenavat a v piipadé potfeby dohodnuté osobni
cile ptedem danym zplsobem , prehodnocovat™ a
,,menit”. O osobnich cilech a priitbéhu sluzby ma byt
uzaviena pisemna dohoda. (Standardy, 2002: 8—-10.)

3.1 Poznatky pripadové studie vybraného DPC o dil¢im standardu jednani v tomto
zarizeni

V dobé, kdy jsme byli se zkoumanym DPC v pravidelném kontaktu, se tam cile
podpory jednotlivych klientli a zptsoby jejich napliiovani neplanovaly. Vedouci pracovnici
nam vysvétlili, ze diive individualni plany vypracovavany byly. Jejich absenci nepovazovali
za projev piistupu DPC jako celku, ale za dusledek jednani konkrétnich pracovnikl a za
piechodny, byt relativné dlouho trvajici stav. Vedeni také povazovalo za vhodné zaznamenat
na pocatku pobytu ,,pfedstavy* klienti a vracet se k nim. V praxi se vSak pracovnici touto
predstavou neftidili.

Pracovnici zpochybiiovali myslenku planovani cilii a priibéhu intervence odkazem na
vyse (kapitola 2) zminény ,,rodicovsky pfistup*. Tento postoj napiiklad socidlni pracovnice
dané¢ho DPC zdiivodiiovala takto:

Co vy se ucite v podstaté patnact let - kdyz chodite, Vas vodi maminka za
ruku, tak to oni se musi vSechno naucit behem toho jednoho roku. To nejde
proste naplanovat [...] to se musi operativné resit [...] tak, jak kdyz prijdete
domit a [...] nemadte to naplanovany [...] to clovek musi prevést uplne do
toho svyho domova, jak to funguje, tak jim to prosté priblizit.

Pracovniklim, ktetfi vychazeji z této piredstavy, je sice znama myslenka ,,postupu
podle cili®, jejich postoj k ni je vSak zdrzenlivy. Charakterizuje ho vyrok: ,,No tak udélat si
takovej néejakou, néjakej cil a podle toho postupovat, no.“ Nejista dikce této vypovedi je
dasledkem snahy pracovnika vyjadrit predstavu nadfizenych, kterou sam nesdili. Prakticka
prace s klienty sleduje vySe zminénou impulzivnost ,,rodi¢ovského ptistupu®.

Z vyrokli pracovnikti vybraného DPC vyplyva, Zze to, co je na ,rodicovském
piistupu® cenné, je soucasné riskantni. Nesporné pozitivni diiraz na empatii je provazen
nesoustavnosti: ,, Budto pro to musite mit trosku cit a chcete to délat, je fakt, Ze treba ono je
dvanact hodin a vy furt premyslite, co jako, jak tomu décku pomoct, proc¢ se tak chova |[...]
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budto se vam to zaryje pod kuzi nebo se vam to nezaryje. Bud'to to tam mate anebo ne. “ Podle
této predstavy je pro pomoc klientovi potfebny cit a vnimavost, potiz vS§ak miize byt v tom, ze
toliko cit a vnimavost. Pokud pifijmeme nazor, Ze vedle empatie je tfeba také racionalniho
promysleni vyznamu riznych okolnosti Zivota klienta pro dal$i postup intervence, je tieba
konstatovat, Ze ,,rodiCovsky pfistup® je cenny, ale netiplny. Pracovnika vede k nahodilému a
impulzivnimu reagovani na potize klienta, jehoz vysledky neni bez promysleného vyhledu
podle ¢eho vyhodnocovat. Ani pracovnik ani klient nevi, co se béhem pobytu v DPC podatilo
a co ne. Resi se - asto dilezité - jednotlivosti, nikdo viak nevi, zda néco podstatného neunika
pozornosti:

[...] néktery sou na urovni toho desetiletyho, jedendctiletyho [...]. Takze
miizete srovndvat, jo, co todle dit¢ umi a co todle neumi, jak rychle ho to
naucite [...] protoze on musi fungovat okamzité. Musi sehnat zaméstnani,
neumi s tim clovékem promluvit, neumi se oblict [...]. Pracovnici s nima
chodi pro davky na socialni odbor, uci je viibec vyrizovat na uradech,
protoze oni neumi vitbec nic [...] jde jim ukazat, kde je elektrarna, plyndrna,
jak se prehlasuje inkaso. Oni z toho détskyho domova neznaji vitbec nic,
takze tohleto vSechno je musi naucit [...] kde co je ve méste, ukazat jim, kde
co mame, kde je jaky divadlo, kde jaky mame pamadatky, prohlidnout si to
s nima, ukazat a opravdu je naucit teda pro ten praktickej Zivot. Prosté maji
minimalni znalosti o vSem [...] vykladate si s nima o ¢emkoliv, vono prosté
pro né je prinosem i to, Ze s nima budete hodinu kecat ja nevim o ... o
cemkoliv. Cokoliv, cokoliv, protoze na to ... v tom déckym domové neni cas
[...]. To je individualni [ ...] to neni prosté, to nejde prosté naplanovat [ ...J.

Z uvedeného vyplyvaji dvé zjisténi. Na jedné stran¢ muzeme ztoho, Ze se ve
vybraném DPC dfive intervence plédnovala, usuzovat, Ze ,rodiCovsky piistup* uplatnéni
individualniho planu a monitoringu jeho plnéni nevylucuje. Na druhé strané je ziejmé, ze
v ramci ,,rodicovského pfistupu® je pomérné snadné uvétit tomu, Ze ,,to naplanovat nejde®.
Pokud jsou pracovnici pfi sledovani analogie mezi socializaci klientii se syndromem tstavni
zavislosti a rodinnou vychovou dosti disledni, logicky mohou povaZovat planovani za
,nerodicovské™ a tudiz za nepatiicné.

Klientim DPC miuze ,,rodi¢ovsky piistup® pfinést zkuSenost s matetsky ¢i otcovsky
ladénou podporou a predstavu o tom, jak se v rodinné domacnosti daji fesit vSedni problémy.
V tom je jeho nesporna vyhoda. Nevyhodou muze byt, ze poznatky, které pracovnici ziskéavaji
o osobnosti a zivotni situaci svych klientli, zistdvaji neuspoiddany, nezvazuje se jejich
vyznam pro dal§i postup intervence. Pokud ,rodicovsky pohled* pracovnikid neprovazi
soustavné zvazovani zivotnich okolnosti klienta, ptfinosti a rizik intervenci DPC do vyvoje
jeho Zivotni situace, intervence se opird o ,,dojmy*“. Ty mohou byt pracovnikem emocialné
prozivany, coz muze mit pro klienta zna¢nou pozitivni hodnotu. Tézko vSak mohou byt
jasnym voditkem pfi rozhodovani o tom, kdy a jak do Zzivota klienta zasahovat, kdy jej
zpovzdali provazet a kdy jej nechat byt s jeho zazitky, snahami nebo problémy samotného.

Tendence nahrazovat profesiondlni pomoc a zdidvodnénou, plénovitou a
strukturovanou intervenci, jez by méla oporu v individudlnich planech, ,rodicovskym*
piistupem a osobnimi vazbami v sobé& skryva riziko, které jsme si plné¢ uvédomili az pfi
vyzkumu klientdi. Vztah socidlni pracovnice k jednotlivym klientim se 1i$i a roli hraji osobni
sympatie a antipatie. Mira o¢ekéavani jednotlivych klientd vzhledem k SP a intenzita a zptsob
vyuzivani jeji pomoci zavisi na tom, jaky tito klienti maji se SP vztah. Ve vyhodé¢ jsou
komunikativné&jsi, adaptabilngjsi a priibojnéjsi klienti, zejména pokud jsou vici SP loajélni.
Dokazi si ziskat vétsi pozornost SP a zajistit si 1 nemateridlni pomoc. Domnivame se tedy, Ze
ptili§ zivelny piistup k feSeni problémi klienta dava vzniknout situaci s nejasné stanovenymi
naroky a podminkami pro jejich uplatiiovani a otvira tak prostor pro diferenciaci mezi klienty,
tzn. tfeba 1 nereflektované favorizovani jednéch a znevyhodniovani druhych, selekci a
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autoselekci klientd. To miize nakonec posSkodit pravé ty zklient, ktefi soustavnou a
odbornou pomoc potiebuji nejvice.

Spoléhani na improvizaci a impulzivnost pomoci provazejici ,,prubézné* feseni
problémd klienta, jak je zivot pfindsi ¢i tak, jak se o nich pracovnici DPC dozvidaji, vede také
k podcenéni dtlezitosti dikladného iniciaéniho zmapovani klientovy situace. Klient je po
ptichodu do DPC pouze seznamen se zakladnimi pravidly zivota v zafizeni. SP tak neziska
dostatek vstupnich informaci o novém klientovi, coz mlze, jak se ukazalo, vést v nékterych
ptipadech ke vzniku dosti vyhranénych a dramatickych udalosti, které pak SP neni schopna
zvladnout. Sami klienti nékdy spontanné vyjadiovali pocit, Ze by SP mohla byt o situaci
jednotlivych klienti a jejich osobni historii zpravena Iépe a mohlo by ji to pomoci uplatiiovat
individualizovangjsi a citlivéjsi piistup.

O: Co je dilezityho? Jakou mely minulost. To je hlavni. Minulost. Znat jejich
minulost.

D: To znamenda jako védet, co by mohl byt problém?

O: Ano, protoze hodné minulost, e, pravéze, pravéze nékdo mél obrovsky
problémy v rodiné a néco, néco treba neprenese, néco treba prenese hiii nez,
ja si myslim, ze kdyby védeéla tu minulost, vic o minulosti, tak, jo, ten pristup
by byl trosku jiny, nebo opatrnéjsi. Hlavné minulost, ta minulost.

Na rozdil od vyzkumnikii nevnimali ucastnici semindfe ,,feSeni problémi klienta tak,

7w ree

jak je zivot pfinadsi* a pozadavek ,,sledovat dosazeni dohodnutych osobnich cilii a planovéani
prabéhu sluzby spolecné s uzivatelem* jako vzajemné rozporné. Zda se, ze diivodem tohoto
rozdilu v nazorech byla skute¢nost, Ze se na vztah mezi obéma principy prace s klientem
divali kazdy z jiného thlu.

Vyzkumnici si mimo jiné kladli otdzku, jakym zptisobem muze zvyk fesit problémy
klientd vyhradné tak, ,jak je Zivot pfinasi“ ovlivnit zavadéni pozadavku plénovat cile
intervence spolecné s klientem. Tento zvyk se jim z jejich hlediska jevil jako piekézka nebo
komplikace zavadéni planovani cilt pobytu v DPC za tcasti klienta.

Utastnici seminafe si kladli jinou otazku. Ptali se, zda jsou oba principy
v kazdodenni praci s klienty slucitelné. Z tohoto hlediska dospéli k pozitivni odpovédi:

Myslim, Ze FeSeni probléemii tak, jak je zivot prinasi a sledovani dohodnutych
osobnich cilii jsou v totalnim souladu. Je uzasné si s nasimi klienty stanovit
néjaké dlouhodobéjsi cile a myslim si, Ze to je potreba a naprosto nutné. Ale
je treba tyto cile, jejich naplniovani videét v kazdodennim Zivoté, tak jak je
Zivot prindsi [...]. Asi zndte z praxe, Ze k vam prijde klient novy a vy se
zeptate, co by vlastné chtél, s ¢im mu muzeme pomoci a on rika: ,Ja bych
chtel dokoncit skolu.’ [...] je tu cil, tak na tom miizeme spolecné pracovat.
Kazdodenni Zivot ale prindasi mnoho roztomilych a dobrodruznych udalosti.
Po mésici se ozve Skola, Ze uz tam dlouho nebyl, robadtko. Nebo kazdé rano
najdete milého studentika v posteli, nebo za mésic se zméni a rekne: ,No, oni
mé nasilim donutili v ustavu abych do ty Skoly chodil, ale mé to vitbec nebavi,
ja vlastné nechci bejt zednikem, ja chci bejt kucharem.’ A kde mame cil?
Proto mné pripada, zZe tyhlety véci jsou v souladu, Ze pokud mame, a takhle ja
tomu Standardu rozumim, davat tomu klientovi moznost se rozhodovat sam a
sledovat své vlastni cile, tak musime byt pripraveni, Ze naSe plany, které s
nim uzavieme, budou probihat, bych rekla, v neustalych zmendch.

Vyzkumnici se zabyvali otazkou, jak bude probihat zavadéni planovani cila za ucasti
klientd v DPC, kde se do t¢ doby cile neplanovaly a pokud ano, tak bez pfimé ucasti klienta.
Ucastnici seminaie diskutovali o tom, zda a hlavné jak se prubézné zvladani problému klientt

24



podati sladit v DPC, jehoz personal povazuje planovani cili spole¢né s klientem za zaddouci a
snazi se je aktivné uplatiiovat.

Poznatky vyzkumnikii 1 pracovnikli DPC, ktefi se zucCastnili seminare, se zdaji byt
slucitelné. Souhrnné lze fici, Ze pokud pracovnici chtéji spolecné s klienty planovat a
realizovat cile jejich pobytu v DPC, v praxi budou nevyhnutelné planované cile dolad’ovat
podle vyvoje situace a z4jmu klienta. Oba principy je tedy tfeba uplatiiovat soucasné. Pokud
vSak pracovnici nemaji s planovanim cila za casti klienta zkuSenosti a jsou zvykli pracovat
vyhradné nebo pfevazné podle principu ,,jak to pfinesl zivot™, mohou mit k planovani cili za
ucasti klienta rezervovany postoj a pokud jej piekonaji, mize jim prakticka realizace uvedené
inovace pusobit nesnaze (viz 3.2). Pii jejich pfipadném prekonavani jim mohou byt uzitecna
doporuceni, ktera jsou uvedena v bod¢ 3.3.

3.2. Piredpokladané potize pri realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Pii posuzovani vlivu popsaného standardu jednani v DPC na realizaci standardi
kvality Cislo 3, 4 a 5 je tfeba zvazit dvé varianty realizace ,,rodi¢ovského piistupu‘. V prvnim
piipadé sleduji pracovnici logiku tohoto pojeti prace s klienty DPC dusledné a povazuji proto
planovéni intervence za neadekvatni. Ve druhém piipadé dopliuji vyhody ,,rodicovského
piistupu® pldnovanim cila a sluzeb.

Pokud je ,,rodiCovsky ptistup* uplatiiovan disledné (prvni piipad), 1ze ocekavat, ze
pii aplikaci standarda kvality ¢islo 3, 4 a 5 narazi na dva druhy potizi. Za prvé na odmitavy
postoj ¢i vnitini nesouhlas pracovnikli se stanovovanim osobnich cilii, planovanim zpiisobt
jejich dosahovani a monitorovanim jejich realizace. Pokud by za téchto okolnosti snaha
naplnit podminky registrace vedla k zavedeni individualnich planti intervence, je
pravdépodobné, Ze ji pracovnici budou vnimat spiSe jako administrativni akt nez jako
uziteCnou techniku pomoci klientim. Pravdépodobnym disledkem zvyku uplatiiovat prvni
variantu ,,rodi¢ovského piistupu® je také nedostatecnd zpiisobilost pracovnikii dohodnout se
s klientem na jeho osobnich cilech, napldnovat a vyhodnocovat jejich realizaci.

Pokud jsou pracovnici DPC zvykli dopliovat ,rodiCovsky pfistup® vytvaifenim
individualnich planti, pravdépodobnost kolize se standardy kvality Cislo 3, 4 a 5 je mnohem
mens$i nez v prvnim pfipadé. Potize mohou nastat tam, kde je dnes praxe tvorby
individualnich plani pojata spiSe jako ,,papirova prace” nez jako ucinna soucast pomoci
klientovi. Navyklé¢ administrativni pojeti individudlnich plant by mohlo mit pfi realizaci
standardl kvality podobné duasledky jako negativni postoj k planovani, ktery je soucasti prvni
varianty ,,rodiCovského pfistupu®. Pracovnici by dovedli vyplnit formulaf individudlniho
planu, nesnaze by jim ale ¢inilo komplexni posouzeni situace klienta, vyvozeni osobnich cila
intervence z vysledki posouzeni a navrzeni postupti, které¢ by byly pifiméfené zvlaStnostem
klientovy situace.

Jeden z ucastnikli seminafe upozornil, Ze sklon ,feSit problémy tak, jak je zivot
prindsi“, vytvati riziko, ze ,, problém pak 7esi vsichni, a pritom nikdo.* Je proto vhodné, aby
kazdy klient mél ,,osobniho poradce”, ktery celou dobu sleduje jeho vyvoj. V opacném
piipadé mtze také sklon ,,fesit problémy tak, jak je Zivot pfinasi®, vést k tomu, Ze pfi feSeni
jednotlivosti, které se vyskytnou“, muze pracovniklim unikat, ,,do které oblasti vyvoje patri,
kam je zaradit a jak usmérnovat jejich reseni, aby se nenabourala cela struktura toho
resocializacniho programu. “

3.3 Naméty na FeSeni potiZi
Usili o feseni uvedenych potizi by m&lo byt orientovano tfemi cili:
* vyjasnéni smyslu a funkce individudlniho planovani pro kvalitu intervence a pro vyvoj
schopnosti klienta fungovat v jinych nez ustavnich podminkdch a pfipadnd zména

zdrzenlivého postoje pracovnikl k planovani intervence,
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» ziskéni nebo zdokonaleni schopnosti pracovnikli soustavné vyhodnocovat poznatky o
osob¢ a situaci klienta, komplexné tuto situaci posuzovat, navrhovat cile a postupy, které
by odpovidaly specifickym rystim situace klienta a vyhodnocovat realizaci individuélniho
planu,

* vytvofeni nebo zdokonaleni pravidel a metodiky tvorby a vyuzivani individualnich plana
intervence.

Domnivame se, ze vSechny tii uvedené cile je mozné v predstihu (pfed uzdkonénim
standardii kvality) fesit pomoci nasledujicich opatteni:

» zafazeni schopnosti tvorby a uziti individualnich plani intervence mezi kritéria piijimani
novych pracovnikll a snahou pfijimat pracovniky s odpovidajici odbornou kvalifikaci,

* zafazeni tvorby a uziti individualnich plant intervence do néplni prace,

*  zajisténi vycviku tvorby a uziti individualnich plant intervence stavajicich pracovniki. Na
tomto opatfeni by mohly DPC navzijem spolupracovat v rdmci svého spolecenstvi.
Jednotlivé DPC by mohly pfi zajisténi vycviku spolupracovat se Skolami socidlni prace ve
svém regionu (viz ptiloha 2). Zajisténi vycviku by mohlo podpotit MPSV, mimo jiné
vypsanim odpovidajicich grantl pro skolitele a vyzkumnych ukold, které by smétovaly ke
tvorbé metodiky tvorby a uziti individualnich plani,

* organizovani odbornych semindit k problematice individualniho pldnovani a
vyhodnocovani intervence. Tyto semindfe mohou pro své pracovniky organizovat
jednotlivé DPC ve spolupraci se Skolami nebo jinymi pracovisti. Podobné aktivity miize
,.ve veét§im* organizovat stavajici spoletenstvi pracovnikit DPC. Zadouci by byla podpora
ze strany MPSV,

* jednotlivé DPC by mohly vradmci spolupriace se Skolami vyuzit praxe studenti a
diplomovych praci k vytvofeni a experimentalnimu ovéteni vlastni metodiky tvorby a
uziti individualnich planti intervence. Spoluprace pracovnikl se studenty a uciteli Skol by
mohla byt chapéna jako forma vycviku (viz vyse).

Dilezité¢ je, aby zfizovatelé a vedeni DPC dali pracovnikiim jasn¢ najevo, Ze
individudlni pldnovani intervence povazuji za dilezité jak z hlediska budouciho splnéni
podminek pro registraci DPC, tak - a to zejména - pro zlepSeni sluzeb pro klienty. Diiraz na
vyznam tvorby individualnich plant pro pomoc klientim miize byt stimulem zmény postoji
v dobé¢, kdy se uzdkonéni standardii kvality teprve ocekava.

Nejen v obdobi zavadéni nebo zdokonalovani praxe individudlniho planovani
intervence by bylo zddouci vytvofit a realizovat systém supervize, ktera by spiSe nez funkci
kontrolni méla funkei podplrnou. Aby se zamezilo zdmén¢ supervize za formu kontroly ze
strany managementu, bylo by vhodné pro supervizi ziskat externi pracovniky, ktefi maji
odpovidajici kvalifikaci (nejméné tiileté pomaturitni vzdélani v n€které pomahajici profesi) a
praxi v préci s klienty, pro jejichZ zivotni situaci jsou charakteristické obtize pfi integraci do
zivota v moderni spole¢nosti.

Domnivame se, ze diilezitou podminkou praxe individualniho pldnovéni intervence,
ktera by pfinesla uzitek klientim, je docenéni vyznamu specializované, pomaturitni
kvalifikace v socialni praci nebo jiné blizké pomahajici profesi pro doplnéni empatickych a
impulzivnich pfistupti, které maji své ptednosti, o komplexni posuzovani zivotni situace
klient, systematické koncipovani individudlnich intervenci a sledovani vysledka jejich
realizace.

Ugastnici seminafe nevnimali ,,feSeni problému klientd tak, jak je Zivot piinasi®, a
pozadavek ,sledovat dosazeni dohodnutych osobnich cili a planovani pribéhu sluzby
spolecné s uzivatelem* jako nutné rozporné (viz 3.1). SpiSe navrhovali zptisoby, jak oboji
uvést v procesu prace s klientem do souladu. V této souvislosti padly nésledujici nadvrhy:

Pokud mame [ ...] davat tomu klientovi moznost se rozhodovat sam a sledovat
své vlastni cile, tak musime byt pripraveni, Ze naSe plany, které s nim
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uzavireme, budou probihat bych rekla v neustalych zmendach [...] pokud kazdy
klient bude mit ve spisu plan, co chce dosahnout, a [...] toho klienta budeme
k tomu tlacit aby toho dosahnul a budeme tim podminiovat moznost setrvani v
nasich domeckach [...] a neuvédomime si, ze jsme tim zaroven v kontradikci
se standardem, Ze prece klient, jeho prani a jeho cile a mozna naivni prani a
mozna nezrald prani a moznd chut si néco vyzkouset a zazit néco, co jesté
neznaji, s tim plinem mize byt vkontradikci [...] napliovani
[naplanovanych] cilu je dulezité sledovat v kazdodennim Zivoté, ve kterém
klient treba déla trosku néco jinyho nez to, co jako kdyby verbalné planuje. A
to je pravé prostor pro to, naucit ho délat plany, po kterych opravdu touzi.

Jedna ucastnice poukazala na to, ze ,,rodinny ptistup®, ktery se opira o princip ,,fesit
problémy klientt ,.tak, jak je Zivot piindsi“, sice ,, tolik neakcentuje psané standardy*, ale je
zase ,,zakoncentrovany na to, jestli ti lidé Ziji prirozené, jestli ten jejich Zivot je takovy, jaky
je*. Doty¢na ucastnice diskuse neuvedla, zda z tohoto divodu ,,rodinny piistup™ preferuje
pied planovanim cilti za ucasti klienta. Pokud bychom vysli z vySe (viz 3.1.) uvedeného
ptedpokladu, Zze povazuje oba principy za slucitelné a podobné jako nckteii dalSi dava
piednost ,,spole¢nému planovani a kazdodennimu dolad’ovéni cili pobytu v DPC za ucasti
klienta®, mohli bychom jeji stanovisko interpretovat jako ndvrh, abychom pii planovani cila
vénovali pozornost otazce, zda Zivot klientii nepostradd spontaneitu, logiku vSedniho Zivota
v ,,neplanované* mimoustavni spolecnosti a prosté mezilidské vztahy. V této souvislosti by
bylo ucelné vyjasnit, co méla autorka uvedeného navrhu na mysli, kdyz uvedla ponékud
mlhavou formulaci: , [...] jestli ti lideé Ziji prirozené, jestli ten jejich Zivot je takovy, jaky je“.

Nékteti Gcastnici semindfe doporucovali, aby syntézu planovani a kazdodenniho
dolad’ovani cili zajistoval ,,osobni poradce®, respektive ,,kliCova osoba“ klienta. Pti feSeni
,jednotlivosti, které se vyskytnou, “ je ,, dulezite vedet, do které oblasti vyvoje patii, kam je
zaradit a jak wusmernovat jejich reSeni, aby se nenabourala cela struktura toho
resocializacniho programu “. Je ptitom dilezité, aby tento resocializa¢ni program ,, byl ity na
miru tomu danému klientovi“. V tomto ohledu se osvédcila ,role takzvaného osobniho
poradce, ktery celou cestu vyvoj sleduje . Pak se nestava, ze ,, problém resi vSichni a pritom
nikdo “. Ucgastnice seminaie, kterd oznacila tzv. ,,osobniho poradce® terminem ,,klicova
osoba “, pak jeji roli zdlraznila nasledovné:

Mpyslim si ze velka c¢ast DPC praktikuje pravé individualni spolupraci, tzn. Ze
tam existuji socidalni pracovnici, kteri jsou klicovymi pracovniky pro
jednotlivy klienty a setkavaji se s nima individudlné a s nima individualné
planuji. To jsem tu chtéla hlavné zdiraznit [...], Ze bez toho se tezko
prosazuje jakakoliv ta individualni slozka, pokud tam neni misto setkani, kde
ten klient je sam za sebe, jenom sam za sebe, a mluvi s tim pracovnikem o
sobé, o svym Zivoté, o svych aspiracich atd.
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4. Prizpisobovani rezimu a podminek Zivota v DPC vnéjSim o¢ekdvanim na
ukor diferencovanéjsi prace s klienty DPC

Tabulka 4 Rozdil mezi dil¢cim standardem ,pausSilnich reZimovych opatreni“ a
standardem ,,osobnich cili“, které ,,vychazeji z moZnosti a schopnosti zijemce o sluzbu*

standard kvality,
s nimz je dil¢i standard jednani v DPC v kolizi

dil¢i standard jednani v DPC,
jak jej 1ze zformulovat na zakladé ziskanych poznatki

Spolehlivym zplGsobem zamezeni rizikovému jednani
klient, které je nezadouci jak pro né, tak z hlediska
dobré povésti celého DPC, jsou pausalni rezimova

Kolize s pozadavkem standardu kvality ¢. 3 ,,Jednani se
zajemcem o sluzbu“ a standardu €. 5 ,,Planovani a
pribéh poskytovani sluzeb™, které stanovuji, ze

,,os0bni cile vychdzeji z moznosti a schopnosti zajemce
o sluzbu® a v priibéhu sluzby je mozné je za ucasti
klienta ,, ménit“ (Standardy, 2002: 8, 10).

opatfeni.

4.1. Poznatky pripadové studie vybraného DPC o dilé¢im standardu jednani v tomto
zarizeni

Soucasti ,,rodicovského piistupu‘ (viz kapitola 2 a 3) je vnimani klientt jako ,,déti*,
které ,,nejsou zcela zralé*“ a které¢ vzhledem ke své ,,détinskosti* nebo ke svym socializacnim
deficitim nejednaji vzdy zcela ,,zodpovédné“. Pracovnici povazuji za soucast své
»rodi¢ovské“ role shovivavé korigovani nezkuSeného a ne vzdy uvazlivého rozhodovani
,»deti“. Nechdme zatim stranou otazku, zda je takovy pfistup pfimefeny u klientli, od nichz
jejich okoli ocekava jednani mladého dospélého, a vSimneme si, jak tento aspekt
,rodiCovského pristupu souvisi s pravidly ubytovani v DPC.

Soucasti pravidel ubytovani ve vybraném DPC jsou pauSalni rezimova opatieni,
ktera vznikala postupné jako reakce na problémové (rizikové) jednani nékterych klienta. Tato
rezimova opatfeni maji zpravidla charakter vS§eobecného zdkazu (névstév na pokojich, koufeni
na pokojich, manipulace snabytkem a zafizenim apod.). Smyslem téchto opatieni podle
pracovnika je brzdit ne vzdy zcela zodpovédné, ,,détinsky nedomyslené* jednani klientd,
ochranit klienty pfed disledky jejich neuvdzenych rozhodnuti a soucasné ochrénit dobrou
povést a majetek DPC.

Pracovnici DPC sdili pfedstavu, Ze pauSdlni rezimova opatfeni jsou zavedena
v zajmu zatim nezralych ,,d¢ti“, které Casem samy pochopi, Ze ,to je pro jejich dobro®.
Ackoliv popisy udalosti, které k ustaveni pausalnich rezimovych opatfeni vedly, jasné
ukazuji, Ze jednim z jeho dualezitych motivi byla ochrana dobré povésti DPC, pracovnici
hovoii spiSe o tom, jaky vyznam maji tato opatfeni pro ochranu klientd pied dusledky jejich
neuvazené¢ho pocinani. Pracovnici upfimné véEfi, ze jim rezimova opatieni pomadahaji plnit
jejich ,,rodicovskou roli“ pii ochrané nezralych ,,déti“. V duchu ,,rodi¢ovského ptistupu‘ tedy
rezimova opatfeni vnimaji jako nastroje podpory zdravého vyvoje klientti.

Vedeni presvédcenim, ze pausalni rezimova opatieni jsou soucasti zdravé ,,vychovy
deéti®, jejichz socializace je opozdéna pobytem v ustavnich podminkach, povazuji pracovnici
DPC za dilezité, aby kontrola dodrzovani téchto opatfeni byla zajisténa 24 hodin denné. To u
personalu 1 u klienti podporuje ptfedstavu, Ze pracovnici, ktefi jsou ve styku s klienty, jsou
»dohlizitel¢*. ,,Rodicovskd* snaha regulovat ,,détinské*“ jednani klient a chranit povést DPC
a ztéto snahy plynouci vSeobecna rezimova opatfeni tedy oslabuji sklon pracovniki
povazovat se za ,,piipadové pracovniky* a naopak posiluji jejich sklon identifikovat se s roli
»dohliziteli“. V souladu s tim vedeni usiluje o rozsifeni poCtu pracovnikii, aby tito mohli
zajistit dohled ,,24 hodin denné*.

Klienti toto pojeti role pracovnikli bezdécné akceptuji a personal DPC vcetné
socidlni pracovnice (SP) nepovazuji za ,,pomahajici pracovniky®, ale spiSe za agenty dohledu.
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U rtznych klientd se toto vnimani SP projevuje s riznou intenzitou, nicméné z vypoveédi
vSech dotdzanych klienti plyne, Ze provadéni kontrolnich Cinnosti je podstatnou, ne-li
ustfedni slozkou prace SP. Moznost personalu komplexné zmapovat individuélni situaci ¢asti
klient proto omezuje skutecnost, Ze klienti se nechtéji svétrovat ,,dohlizitelim* a maji sklon
unikat pted jejich ,,vméSovanim do soukromi®. V obavé¢ pied dalsim vméSovanim také klienti
zpochybniuji potiebu rozsifeni poctu pracovnikd. Klienti popisuji zejména kontroly potadku
ve spoleénych prostordch DPC 1 v jejich pokojich. Neznaji zddné koncepcni zduvodnéni
téchto kontrol a v jejich vypovédich nenalezneme ani naznak vysvétleni smyslu téchto kontrol
vzhledem k cili intervence. Domnivame se, ze piisné kontroly pofaddku spolu s dalSimi
pausalnimi rezZimovymi opatfenimi (napf. zdkaz manipulace s ndbytkem a jinymi soucastmi
vybaveni DPC, zdkaz ndvstév) jsou spiSe nez soucasti ,,vychovy* klientd primarné uréeny
k ochran¢ pomérné nadstandardniho a nédkladného materialniho vybaveni DPC.

Pravidla rezimu jsou uplatiovana dosti rigidné, pro vSechny stejné, klienti
nezaznamenavaji néjaky vyvoj béhem doby, po kterou jsou v DPC, napf. uvoliiovani rezimu
v zavislosti na zménach v klientoveé situaci, diferencovanou kontrolu atd. Ne&ktefi klienti
vnimaji existenci pauSalnich rezimovych opatfeni a zdkazii dosti citlivé, maji viici nim
vyhrady a vyslovuji nazor, ze zdkazy by mély byt individudlni a mély by postihovat viniky,
ne celé osazenstvo DPC. Sami pracovnici povazuji v nékterych situacich jimi ustavené a
kontrolované zakazy za zbytecné tvrdé a Cas od ¢asu jsou v individudlnich pfipadech Cinény
vyjimky. Nejsou ovSem stanovena pravidla, kterd by urcovala, kdo a za jakych okolnosti mé
na vyjimku narok.

Protoze ,,rodi¢ovsky piistup® je z logiky véci osobni, dochazi k tomu, Ze osobni
vazba pracovnikil ke klientiim neni u vSech jednotlivct stejnd. Na tésnost vazby a vnimavost
vuci situaci a potizim riznych jedincd ma vliv komunikativnost a loajalnost jednotlivych
klienth. Je proto mozné, Ze udélovani vyjimek, které neni regulovano jasnymi pravidly, mize
byt ovlivnéno mirou osobnich sympatii pracovnika k riznym klientim. Zaznamenali jsme
zietelny ptipad tohoto vlivu osobni vazby, kdy pracovnik odliSnym zplisobem reagoval na
snahu dvou klientl pfest¢hovat se na jiny pokoj.

Dotédzani predstavitel¢ mistni samospravy nemaji predstavu o detailech fungovani
sluzby a otdzkou rezimovych opatieni a jejich vlivu na cil osamostatiiovani a uschopiiovani
klienth DPC se nezabyvaji. Domnivame se, Ze na stran¢ autorit vSak lze rozpoznat vliv,
mozna nereflektovany, smérem k upeviiovani pauSdlnich rezimovych opatfeni jako
univerzalniho zplsobu feSeni rtznorodych probléml. Projevilo se to napf. tim, ze
ptedstavitelé autority podpofili rad€ji navyseni pomocného persondlu, vratnych, misto piijeti
odborného pracovnika pro pfimou praci s klienty. Na potize, ke kterym dochazelo, tak vedeni
DPC i predstavitelé¢ mistni samospravy jednostranné reagovali zvySenim kontroly.

4.2 Predpokladané potiZe pri realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Nelze pochybovat o tom, Ze jednani klientd, které je riskantni bud’ pro né samotné
nebo pro vSechny obyvatele DPC ¢i pro povést celého zatizeni, vyzaduje pfimétenou korekci.
Diskutabilni miize byt, zda nejvhodnéjS$im zpiisobem korekce takového jednani plnoletych
klientd DPC jsou pausalni zdkazy. Platnost vSeobecnych zakazi znemoziuje mezi klienty
diferencovat, zvazovat ucelnost omezeni v individudlnich ptipadech a s ohledem na Zivotni
situaci konkrétnich klienti. Diferenciaci by sice mohly umoznit vyjimky z obecnych zakazii,
pokud vsak jejich ud€lovani nema jasna pravidla, jejich vyuzivani mize vzbuzovat nejasnosti
a vyvolavat pocity nespravedlnosti. Jejich diferenciacni efekt pak muize byt spiSe negativni,
muze vést ke zklamanim, pocitim, Ze ,,stejné¢ nema cenu se snazit* apod.

Aplikace vSeobecnych rezimovych opatieni odvadi pozornost vedeni i podiizenych
od predstavy piipadové prace s klientem. To je vrozporu jak s predstavou individudlni a
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intuitivni ,,rodiCovské péce, tak s predstavou individualniho plénovéni postupu intervence.
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Pojeti ulohy pracovnikii jako ,,dohliziteli proto lze chéapat jako piekazku realizace
diferencované, individudlni prace s klienty.

Je velmi pravdépodobné, ze navyk regulovat rizikové jednani klientli vSeobecnymi
zakazy, jemuz dava legitimitu pocit ,;rodiCovské zodpovédnosti“ za ,,neuvazené pocinani
détinskych klientd®, mize byt pfi¢inou nedostatecné ochoty a schopnosti pracovnikit DPC
zvazovat pii stanoveni zpusobu korekce rizikového jednéani klienta jeho individualni plan
intervence. VSeobecny zdkaz je typem opatieni, které znemoziuje sledovat osobni cile a
,»vychazet zmoznosti a schopnosti klienta. Tentyz zdkaz muze byt u jednoho klienta
piimefenym opatienim, u jiného vSak mlze hrubé podceiiovat jeho ,,moznosti a schopnosti‘.
Lze proto ptfedpokladat, ze dlouhodoby zvyk wvyuzivat vSeobecné zdkazy povede k
nedostatecné schopnosti pracovnikli rozliSovat ,,moznosti a schopnosti® jedincii a korigovat
jejich jednani tak, aby to podporovalo realizaci s nimi dohodnutych osobnich cili.

Potiz mlze byt také v tom, Ze platnost vSeobecnych zékazi zmensSuje prostor pro
individualizaci sluzeb, které maji vést k osobnim cilim klienta. Pauséalni zakazy n¢které typy
intervence prosté vylucuji, piipadné jejich vyuziti komplikuji tim, Ze jejich aplikace vyzaduje
udéleni vyjimky ze zavedeného pravidla. Uplatnéni vyjimky, ke kterému dojde za nejasnych
podminek, mize mit navic destruktivni €inek na proces realizace osobnich cilu klienta, ktery
se citi byt vyjimkou jiného poskozen.

Nektefi ucastnici seminaie potvrdili, ze ,,reZimova opatieni jsou ,,velice citliva a
slozita otazka“, protoze se na jedné strané Casto uplatiuji ,,pokud ma dojit k néjakému
omezeni vétsinou rizikového jednani“. To je tieba omezovat, , protoze jestlize se tak
nestane,|...] hrozi nebezpeci naristu takového chovani a mohlo by se stat neZadoucim
standardem . Kolize s pravidly a hranicemi, které byvaji v této souvislosti stanoveny, jsou
kromé toho pro klienty ptilezitosti naucit se chapat funkci pravidel ve spolec¢nosti.

V DPC byvaji stanovena pravidla a vétsina klientit [...] diive nebo pozdeji
jde do kolize s témito pravidly. Jsou to vétsinou kolize dosti zdasadniho
charakteru a [...] v tom je pravé ten smysl téch zarizeni, Ze ti klienti se uci
nejakym zpusobem respektovat spolecenské normy. Bez toho se ve svém
zivote nikdy neobejdou [...] pravé ta kolize je [...] chvile, kdy my miiZeme
tomu klientovi ukadzat, Ze koliduje s néjakou normou, se kterou predem
souhlasil.

Na druhé strané vSak mohou byt ,reZimova opatieni” nékdy pitekazkou snahy
,podporit tu individualitu klienta [...] s ohledem na jeho momentalni vyvoj, na jeho
momentalni situaci®. Toto napéti se podobné¢ jako v napéti mezi planovanim a kazdodennim
dolad’ovénim cil, o kterém je fe¢ v predchéazejici kapitole, tyka tématu ,,individualizace
prace s klientem®. Pokud planovani a kazdodenni dolad’ovani cilti vnimali ucastnici seminaie
jako logicky slucitelné (viz kapitola 3), vyvazovéni ,rezimovych opatfeni a ,,podpory
individuality klienta s ohledem na jeho momentalni situaci® jim délalo vice starosti. Navrhy
feSeni tohoto dilematu (viz 4.3) proto poutaly znacnou pozornost Ucastnikli seminafe a
vyvolavaly také nejednoznacné reakce. Kdyz byli t€astnici seminaie po dopoledni prezentaci
vyzvani k tomu, aby zvolili témata pro odpoledni jednani, téma ,,pausalni opatfeni a obecné
koncepcni postupy versus individudlni charakter situace a diferenciace cilii klienti* bylo
suverénné na prvnim miste.

4.3 Naméty na FeSeni potizi

Pokud je vDPC zvykem vyuzivat vSeobecné zakazy, DPC miize samo zavést
pravidla individualizovaného postihu rizikového jednani, piipadné individualizovaného
ocenovani zadouciho jednani. Individualizovany systém korekce rizikového jednani mize mit
dvé zédkladni podoby. Za prvé miize byt zaloZzen na zruseni vSeobecnych zakazli a ustaveni

30



procedury (napf. uzavieni pisemné dohody mezi kliCovym pracovnikem a ,hifiSnikem®,
svolani pfipadové konference apod.), ktera podle pifedem stanovenych kritérii vymezi
dasledky a urci sankce a postup napravy rizikového jedndni. Druhy zptsob individualizace
muze byt zaloZen na existenci vSeobecnych zakazli a ustaveni jasnych pravidel udélovani
vyjimek. Divody ud€lovani vyjimek by mohly byt v zdsadé dvojiho typu. Za prvé vyjimky
odivodnéné zadoucim chovanim, za druhé vyjimky odGvodnéné tim, ze uplatnéni
vSeobecného pravidla by piineslo vétsi riziko nez udé€leni vyjimky. Pravidla ud€lovéani
vyjimek je vSak tfeba peclivé vazit, protoze podminéni vyjimky ohrozenim klienta by mohlo

u klientli s nevyrovnanou osobnosti podnécovat sklon tato ohrozeni navozovat. Napiiklad

povédomost o tom, Ze sebedestruktivni jednani by mohlo vést k vétsi benevolenci, by mohlo

podporovat sklon k sebedestrukei.

Pti formulaci systému individualizované regulace rizikového jednani a ptisluSnych
pravidel by bylo vhodné zvazit naroky jednotlivych variant na pocet pracovnikl a na jejich
kvalifikaci. Je velmi pravdépodobné, Ze zavedeni individualizované regulace rizikového
jednani zvySi naroky na schopnost pracovnikli zvazovat cely komplex okolnosti Zivotni
situace jednotlivych klientd a na jejich schopnost posuzovat vliv riznych zplisobt regulace
rizikového jednani na realizaci osobnich cili jednotlivych klientd. Zavedeni
individualizované regulace rizikového jedndni by pravdépodobné také zvySilo naroky na
schopnost pracovnikii zvazit a zvladat etické dasledky individualizace z hlediska
spravedlnosti a jejiho vnimani. I kdyz pausélni regulace miize byt nespravedliva, neznamena
to, ze individualizace korekce rizikového jednani nemutze také vyvolavat pocity
nespravedlnosti.

* V zgmu prevence kiivd a pfiméefenosti intervence moznostem a schopnostem klienta je
ucelné zvazit, jakym zptisobem se do rozhodovani o zpiisobu regulace rizikového jednani
jedince ma zapojit doty¢ny klient, zastupci klientd nebo vSichni klienti spole¢né
s pracovniky.

* Schopnost vyuZzivat individualizovanou regulaci rizikového jednani a odpovidajici
odbornou kvalifikaci je mozné zatadit mezi kritéria pfijiméni novych pracovnikd.

* Individualizovanou regulaci rizikového jedndni je mozné zaradit do naplni prace
kli¢ovych pracovnik.

* Pro pracovniky DPC je mozné organizovat vycvik a seminaie zaméfené na problematiku
vyuzivani individualizované regulace rizikového jednani (viz kapitola 3).

« Utinky individualizované regulace rizikového jednani a pravidel jejiho uZiti je mozné
experimentalné ovéiovat ve spolupraci se Skolami (v ramci diplomovych praci) nebo za
podpory konzultantii z jinych pracovist.

* Vyuziti individualizované regulace rizikového jednani a piislusnych pravidel by bylo
vhodné podpofit supervizi, kterd by méla spiSe podptirnou nez kontrolni funkci. Aby se
zamezilo zaméné supervize za formu kontroly ze strany managementu, bylo by vhodné
pro supervizi ziskat externi pracovniky, ktefi maji odpovidajici kvalifikaci (nejméné tileté
pomaturitni vzdélani v nékteré pomahajici profesi) a praxi v praci s klienty, pro jejichz
zivotni situaci jsou charakteristické obtize pfi integraci do Zivota v moderni spole¢nosti.

V diskusi na seminafi byly uvedeny tfi ndvrhy feSeni dilematu mezi potfebou
uplatnovat rezimova opatfeni a podporovat individualitu klienta sohledem na jeho
momentalni situaci:

* udé¢lovat podle jasnych pravidel vyjimky,

* zmirnovat rezimova omezeni postupné v jasn¢ vymezenych fazich pobytu v DPC,

* stanovovat vyhradné takova rezimova opatieni, kterd by byla v souladu s ,,omezenimi,
ktera jsou standardni v mimoustavni spolecnosti .

31



ad) udélovani vyjimek podle jasnych pravidel:

Vzdy se musi jednat o néjaké vyjimky, protoze podporit tu individualitu
klienta je nezbytné nutné v ohledu na jeho momentdlni vyvoj, na jeho
momentalni situaci. Ale jestlize to tak ma fungovat, musi byt ty vyjimky
vymezeny jasné a prihledné. Musi byt ovéritelné.

V dalsi diskusi se ukazalo, ze ucastnici semindie uzivaji slovo ,,vyjimka“ ve dvou
vyznamech, ptfi¢emz piiklon k tomu ¢i onomu z nich zavisi na tom, jakou maji zkusenost
s povahou a zpiisobem ustaveni rezimovych opatieni v DPC.

Nektefi ticastnici znali rezimova opatieni, ktera ustanovili pracovnici DPC ve snaze
reagovat na odhaleni takového chovani klientt, které se jim jevilo jako problémové z hlediska
provozu zafizeni. Piikladem tohoto typu opatieni je zavedeni vSeobecného zékazu navstév na
pokojich v okamziku, kdy vySlo najevo, ze jeden z klienti nechéval u sebe na pokoji
piespavat osobu, kterd méla konflikt se zakonem. Protoze tato rezimova opatieni vyrazné
omezuji prostor pro individudlni praci s klientem, logickym vyusténim zkuSenosti s timto
typem opatieni byl navrh pracovat s ,,vyjimkami* a pouZzivat je jako nastroj uceni se klienta.
Toto pojeti vyjimky vychéazi z predstavy, ze jeji udéleni ,, by mélo byt provizeno obdobim
podpory pri zvladani té vyjimky “ tak, aby u klientq, ktefi jsou toho schopni, doslo k upevnéni
jejich osobni zodpovédnosti za samostatné respektovani béznych pravidel Zivota
v mimoustavni spole¢nosti. Tato pfedstava pocita s tim, Ze samostatné respektovani pravidel
béznych v mimoustavni spolecnosti predchazi vzniku provoznich rizik chovani klientt, ktefi
jsou navykli na Gstavni rezim.

Jini ucastnici chapali rezimova opatieni ve smyslu nize popsanych pravidel, ktera
vychazeji ze zakladnich a béznych pravidel vSedniho zivota mimo DPC (viz nize). Tito
ucastnici znali rezimova opatieni, ktera byla zamérné stanovena tak, aby jejich respektovani
,,co nejvic nasmerovalo lidi k pochopeni a dodrzovani norem, které plati ve spolecnosti*.
Z takto stanovenych pravidel pak podle nich nebylo mozné slevovat a ,,vyjimku* proto
povazovali za néco absurdniho. Kladli ov§em diiraz na potfebu individudlné fesit s klientem
poruseni ,,zakladnich* pravidel zptisobem, ktery by jej pfivedl k pochopeni jejich smyslu a
k jejich respektovani.

S odstupem lze fici, Zze diskuse mezi zastanci téchto dvou pfedstav poukazala na
potiebu klast si nasledujici otazky:

* ,Nevychdzeji rezimova opatfeni spiSe zpotieb provozu =zafizeni a zreakci jeho
pracovnikll na provozni problémy a do jaké miry se takto stanovena pravidla lisi od
pravidel béZného Zivota v mimoustavni spolecnosti?*

* Do jaké miry jsou rezimova opatieni koncipovana v souladu s pravidly bézného Zivota
v mimoustavni spolecnosti tak, aby se vnitini fad DPC blizil fadu, se kterym se mohou
klienti setkdvat mimo zatizeni?“

» Prekracuji n&jak pravidla fadu DPC pravidla béZného Zivota v mimoustavni spolecnosti a
je proto zadouci, aby z nich byly udélovany vyjimky tak, aby klienti mohli ziskat osobni
zkuSenost s respektovanim fadu bézného Zivota v mimoustavni spolecnosti?*

* ,Pokud klienti porusuji pravidla bézného Zivota v mimoustavni spolecnosti, jaké podpory
by se jim mélo individualng dostat, aby se tato pravidla naucili respektovat?*

ad) zmirnovani rezimovych omezeni postupné v jasn¢ vymezenych fazich pobytu:

Tento navrh se tykal vytvofeni jasn¢ definovanych, po sobé nasledujicich etap zivota
klienta v DPC. Co do zplsobu a obsahu intervence jsou tyto etapy odliSené a pfizpisobené
postupné se adaptujicimu a vyvijejicimu klientovi. Kazdd z téchto etap je charakteristicka
jinym zplusobem doprovazeni, jinymi naroky a opravnénimi klienta i jinymi povinnostmi
klienta vii¢i DPC. Jeden z ucastnikli seminaie, vedouci pracovnik DPC, ptedstavil vlastni
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zkuSenost s aplikaci takto rozfazované intervence. Tento navrh vzbudil u fady ostatnich
ucastniki seminare velky zajem:

V praxi se nam osvédcilo vymezeni nebo vytvoreni tzv. fazi, napr. zkusebnich,
edukacnich, socializacnich. Klient jimi postupné prochazi a kazda ta faze
sebou nese urcity status [...]. Ta prvni je faze zkuSebni, [...] je prvni mésic,
kdy [...] dochazi k podpisu dohody mezi klientem a mezi organizaci a [...]
kdy ten klient [...] zkouma, jestli tohle zarizeni bude opravdu pro néj, jestli to
bude mit néjaky smysl, a také ti zaméstnanci zvazuji, jestli mame tomu
danému clovéku co dat, co nabidnout [...] po tom mésici prichazi [...]
rozhodnuti o tom, jestli ta smlouva bude prodlouzena [ ...] na jeden rok, nebo
nikoliv [...] tomu se Fika faze zkusebni, kdy ten klient vSechno miize osahat a
[...] zjistit, uvideét, Ze to je pro ného to dobré. Nasleduje faze edukacni, [...]
zamérena na [...] velmi intenzivni vycvik [...], kdy pracujeme s jedinci
pomoci tzv. kurzii [...]. Jsou to [...] kurzy, které reflektuji nebo reaguji na
diagnostiku, kterd se vytvori v tom zkusebnim obdobi [ ...]. UkdzZou se urcité
problemy, slabé stranky, které je potreba posilit a ty kurzy potom vlastné
reaguji, nabizeji moznosti toho vzdélavani. A potom ta faze socializacni je
[...] posledni, ta trva poslednich pet mesicu, kdy ten klient je vlastné
pripravovan na ten odchod, uz nema tolik toho vzdélavani [...] urcity tlak
[...] vzdélavani je uz oslabovan a ten klient je uz pripravovan na [...]
konecny odchod. A potom je tady jesté ta faze post-relapsacni. Viastné po
trech mésicich ma kazdy klient moznost se vratit [...]. Faze zkuSebni je
takova nejprisnéjsi, ty pausalni zakazy tam jsou pomérné [...] prisné a v tech
[...] dalsich etapach uz se to rozdrobuje. Existuje moznost volnéjsich
pravidel v urcitych konkrétnich vécech, jako je treba [...] odchodii [...]
navstev apod

ad) stanovovani rezimovych opatieni, kterd jsou v souladu s, omezenimi, ktera jsou
standardni v mimoustavni spolecnosti *“:

Diskuse tykajici se tohoto bodu se zaméfovala zejména na problém mozné
kontroverze mezi rezimem v DPC a napliiovanim individudlnich cilii a respektovani osobnich
ptani klienta. Pracovnici DPC participujici na seminafi se shodovali, Ze je nezbytné stanovit
uréity soubor pravidel, ktery n&jakym zpiisobem upravuje Zivot v DPC. Ugastnici seminafe se
v této souvislosti zabyvali otdzkami, jakym zplisobem nastavit pravidla, aby klienti byli nejen
schopni, ale 1 ochotni je akceptovat a zaroven aby uc¢inn¢ regulovala souziti v DPC. Piili$
hojnd a striktné dand pravidla by navic vzhledem kcili intervence mohla mit spiSe
kontraproduktivni vliv, nebot by mohla pouze pfispivat k reprodukci syndromu ustavni
zavislosti. Vhodné je spiSe pomoci béznych pravidel individualné kultivovat schopnost
klienta tato pravidla bézného Zivota zvladat. Ugastnici seminafe upozortiovali také na to, Ze
podle jejich zkuSenosti jsou klienti DPC pomérné nachylni pravidla poruSovat, uz jen z toho
davodu, Ze ,, opravdu maji rezZimu az nad hlavu a reagujou na néj velmi kysele “. Je tedy tteba
pfedem promyslet a upravit situace, kdy se klient poruseni nékterého z pravidel dopusti ¢i
dopousti opakovang.

Je dobry, aby ten vad [...] predstavoval normy, ktery musime dodrzovat my,
kdyz Zijeme v obecnim byté nebo v bézné spolecnosti, a pokud ten rad to
presahuje, tak to musi mit urcitou logiku, ktera [...] musi byt predem
vysvetlena. My tomu Fikame ,,pravidla domecku* a snazime se, aby to bylo
pokud mozno co nejjednodussi a co nejvic to nasmérovalo lidi k pochopeni a
dodrzovani norem, ktery plati ve spolecnosti [...] obecné. Cim vic je tam
prvki, ktery jsou smérovany primo na to zarizeni, tim to je ,rezimovéjsi’ a tim
vic se to potom blizi tFeba detskym domoviim nebo vychovnym ustaviim, coz v
nasich klientech vyvolava velkej odpor. Maji pocit jakoby byli v pastaku, ba i
jeste horsi [ ...].
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Jsem tim [...]chtéla Fict, Ze si myslim, Ze pro spolecny Zivot urcité skupiny
lidi nejaka pravidla samozrejmé musi byt, ale zZe by méla byt jednoduchad a
podobna tém, kterymi se lidé trapi v dennim zivote [...]. Tak aby ten prostor
pro to individuum byl veétsi [...]. Konkrétne pravidla, ktera treba my
uplatiiujeme, jsou [...] jenom Ctyri: nesmi byt akutné zavisli na drogach a
alkoholu a nosit je do bardku, nesmi porusovat zdkony, tzn. pdachat trestnou
¢innost; nesmi resit konflikty Sikanou a nasilim a musi [...] bud vydélavat
nebo pracovat. To je vSechno.

Smyslem DPC je usnadnit cestu do normalniho Zivota. By bylo dobré |[...],
aby ta opatieni ,pausalni’ [...] nebo ,rezimova‘® [...] byla prosté co
nejvolnéjsi [...], aby se ten clovek pokud mozno zacal bliZit tomu civilnimu
zivotu [...], na ktery ho pripravujeme. To znamend, Ze nesmi devastovat to
zarizeni [...], musi dodrzovat [...] zakonné normy [...], nebude nosit drogy,
alkohol a jiné navykové latky do domova [...], podle zakona by tam nemél ani
kourit.

Dalsi ucastnici seminaie vysvétlovali a komentovali zpasob aplikace pravidel zivota
v domu na pul cesty zaloZeny na aplikaci pravidel bézného zivota ve spole¢nosti. Hovofili o
individualni podpote klienta v pfipadé, ze nedokaze nckteré pravidlo zvladat, a o potiebé
zabezpecit, aby klient mél prilezitost kontaktovat se s,kliCovym pracovnikem™ pro n¢j
urcenym a diskutovat s nim svou osobni situaci:

[...] aby se prosté naucili zZit bez té instituce, [...] snazime se naprosto
minimalizovat veskera pausalni pravidla a s kazZdym pracovat pravé
individualné [...] nase pravidla jsou omezend pouze na to, kde to je vylozené
nebezpecné [...]. Mame [...] podkrovni mistnosti, tak mame zdkaz koureni
primo na téch pokojickach, protoze prosté je to zdlezitost bezpecnosti toho
domu. To samy viastmé s alkoholem a s drogama. A jinak tam neni viastné
vitbec nic, dokonce ani [...] vty sexudlni oblasti [...]. Mame na tom jednom
patie jak muZe, tak Zeny, a protoze jsou to dospéli lidi, tak proste zZadnym
zpiisobem je v tomhletom smeru nekorigujeme [...]. Ve chvili, kdyby oni by
prestali zvladat ten svij nezavislej zivot, tak [...] se snazime, aby se ho
naucili Zit. [Kdyz] uvidime, Ze [...] jejich chovani, [néktery] z jejich zaZitych
zvykii [...] narusuje tenhleten proces, tak je to otizka pravé pro [...]
individualni pristup a praci socialniho pracovnika s tim danym klientem. Ale
neni to v zadnym pripadé pausalni naiizeni. Jde [...] o vysvétleni, o
pochopeni problému a zmény tak, aby se doslo spolecné k tomu danymu cili.

[...] existuji socidalni pracovnici, kteri jsou klicovymi pracovniky pro
jednotlivy klienty a setkdvaji se s nima individudlné a s nima individualné
planuji [...] bez toho se tézko prosazuje jakdkoliv ta individudlni slozka,
pokud tam neni misto setkani, kde ten klient je sam za sebe, jenom sam za
sebe mluvi s tim pracovnikem o sobé, o svym Zivoté, o svych aspiracich.

Jeden pfispévek by bylo mozné interpretovat jako vysloveni obavy, ze ryze
individualni aplikace ramcovych pravidel vedla k jejich faktickému nedodrzovani a oslabeni
socializacniho plisobeni DPC na klienta. Toto stanovisko, které povazuje jasnd, rezimova,
pausalni opatteni za zaklad ptisobeni DPC na jedince, nebylo ¢asté, nicmén¢ zaznélo:

Nemiizeme prece mit takova kritéria, Ze az teda prijde, tak potom teprve on si
sam bude néjak stanovovat a mozna stanovi a mozna nestanovi. U nds je to
tak, ze treba mame také povinnost, ze musi pracovat. Kdyz chce byt v DPC,
tak kdyz nebude chodit do Skoly, tak bude pracovat. Kdyz nepracuje,
samozrejmé nejsme zase tak hloupi, kdyz neni prdce, jsou lidé problémovi,
selhavaji, maji spoustu problémii, na to mame [...] individualni [FeSeni]. [...]
Musi [...] byt pravidla néjaka nebo snad i rezimy [...] kdyz [...] chceme, aby
se normalné zapojil do spolecnosti, melo by tam byt urcité stanoveno [...], ze
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teda budu bydlet, ziskam néjaké pracovni [...] navyky — treba rano vstat a
nekam jit. Aby to nebylo nakonec tak, ze se mi nechce, tak nikam nepujdu.

V souvislosti s otdzkami rezimu a pravidel chodu DPC a Zivota v ném na seminaii
také padly otazky: ,, Kdo ma urcovat, ktera pravidla jsou neobvykla a ktera naopak vseobecné
v bézném Zivoté plati? Kdo ma byt zakotven v radu, Ze to je on, kdo urcuje odpoved’ na tuto
otdzku? “ Utastnici seminafe dosti jednomyslné odmitli pfedstavu, Ze by se na urovani
pravidel, kterd vyjadiuji zdsady bézného, mimotstavniho zivota, mohli podilet jiné subjekty
nez pracovnici DPC (napft. zfizovatelé, zastupci obce, socialni kuratofi, pracovnici détského
domova apod.). Shodovali se v ndzoru, ze ,, by to meli byt ti lidi, kteri s téma klientama
pracuji“, respektive ,, lidé, kteri pracuji v tom zarizeni”. Toto stanovisko zdivodnovali
obavou, Ze jiné subjekty nepocituji odpovédnost za realizaci koncepce prace s klientem a za
pravidla chodu zafizeni. Jeden ztcastnikli toto stanovisko ilustroval pfikladem, ktery
povazoval za projev podkopéavani koncepce dan¢ho zatizeni:

Stal se !)ﬁpad, kdy v jednom cirkevnim zarizeni byl clovek, ktery narusoval co
mohl. Reditel ho vyhodil, ale on se dostal k panu biskupovi a pan biskup rekl:
,ale prosim té F., vzdyt jsme kiestanské zarizeni, musime odpoustét’ a jako
zrizovatel prinutil Feditele toho klienta vzit zpatk
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5. Neujasnéna pravidla vedeni zaznamii o klientech

Tabulka 5 Rozdil mezi dil¢éim standardem ,,nejasnych pravidel vedeni ziznamu o
klientech* a standardem ,,stanoveného penza osobnich udaji a zachazeni s informacemi
podle obecné zavaznych norem*

dil¢i standard jednani v DPC, standard kvality,

jak jej lze zformulovat na zaklad¢ ziskanych poznatk s nimz je dil¢i standard jednani v DPC v kolizi

O kazdém klientovi je tfeba vést spis, ktery obsahuje | Kolize se standardem kvality ¢. 6 ,,Osobni udaje*
veSkerou dokumentaci, nékteré osobni doklady a dalsi | zafizeni ma mit , stanoveno, jaké osobni udaje
zaznamy. Je lepsi, kdyz do nich klienti nenahlizi. potrebuje ziskat”, aby , poskytované sluzby byly
bezpecené, odborné a kvalitni“. |, Zarizeni vytvari
takové podminky, aby zpracovani osobnich udajii
odpovidalo platnym obecné zdvaznym normam."
(Standardy, 2002: 11.)

5.1 Poznatky pripadové studie vybraného DPC o diléim standardu jednani v tomto
zarizeni

Ve vybraném DPC jsou zvykli vést o kazdém klientovi spis, ktery obsahuje
,hodnoceni klienta deétskym domovem*, n&které , osobni doklady klienta“, , zdznam
z uvodniho rozhovoru* a dal§i zdznamy. Mezi pracovniky neni shoda o tom, jak podrobné by
zaznamy o klientovi mély byt a co by mély obsahovat. Vedeni DPC uvadi velmi obecné, ze je
tteba vSe zaznamenavat ,,dost podrobné‘ a ,,vracet se k tomu, co vlastné uz bylo predtim*.
Konkrétné naptiklad povazuje za zadouci mit zaznamenané ,, prredstavy “ klienta a ,, vratit se
k nim treba po pul roce“. Podtizeni tikaji zdrzenlive: ,,Si o ném psdt postupne, az ziskate
predstavu o tom, jakej je nebo co by se mél naucit a jak by se treba mél trosku zménit. “ Jeden
Vedeni neni s obsahem takto charakterizovanych zaznami svych
podiizenych spokojeno.

Pracovnici vybraného DPC se shoduji v tom, Ze je lepsi, kdyz klienti do zaznami
nenahlizi. To se ze strany pracovnikl zjevné peclivé dodrzuje, nebot” klienti viibec neveédéli,
co je obsahem téchto zdznamu. Nékteii z klientl ani netusili, Ze jsou o nic né¢jaké zaznamy
vedeny. Zadny z klientdl nikdy nezadal o moznost do svého zaznamu nahlédnout a na p¥imy
dotaz, zda si mysli, Ze by to bylo mozné, odpovidaji zaporné.

Na seminafi davala fada pracovniki jinych DPC najevo, Ze ,, do svého osobniho spisu
by mél mit kazdy klient moznost nahlédnout“ a ze s tim ,, nelze nez souhlasit“. ,, Po konzultaci
s lidma ze zahranici [...], ti nam rekli celkem jednoznacne, zZe v Evropé neexistuje moznost, ze
existuje spis o klientovi a on by nemohl nahlidnout do cehokoliv.” Ze praxe byva méné
jednoznacna nez uvedené stanovisko, naznacuje vyrok jiného fecnika, podle n¢hoz je tfeba
,naplnit standard tykajici se toho, Ze kazdy klient ma pravo nebo by mél mit pravo
nahlédnout do téch dat a veSkerych zaznamii, které si o nem vedeme“. Kdyz ucastnici
seminafe volili témata pro odpoledni diskusi, téma ,,zdznamy o klientech* se tak zaradilo
mezi &tyfi nejéastéji volena témata. Ucastnici, ktefi mu dali pfednost, s tématem ,,zdznamy o
klientech spojovali nasledujici otazky: , Jaka pravidla jsou vhodna z hlediska nahlizeni
klienta do svého zaznamu obecné, jaka pravidla by to méla regulovat?“ ,,Ma klient mit
pristup ke vSemu ve spise, zejména k osobnim zdznamiim pracovnika?‘ ,,Ma mit klient
moznost nahlizet do vysledkii odbornych vysetreni? “

Tyto otazky dokladaji, Zze relativné silny zdjem diskutovat o ,,zaznamech™ byl
vyrazem skutecnosti, ze pracovnici DPC prozivaji rozdily mezi svymi nazory na dostupnost
zdaznamu pro klienty, normami, které tuto oblast reguluji, a zavedenou praxi s urcitym
napétim a citili potfebu si pro né¢ mnohoznacnou véc ujasnit. Je zfejmé, Ze i ti, kdo se
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,rozhodli drzet krok s Evropou®, se otevienosti zdznamit museli ucit. I pro n¢ bylo zavedeni
této praxe obtizné, byt ho povazovali za spravné. Mnohoznacnost dané¢ho tématu dokladaji i
dalsi vyroky z nasledujici diskuse:

[...] je to podle mé takovy citlivy téma, hlavné proto, ze [...] pri individualni
praci si ten socialni pracovnik samoziejmé dela néjaky ty zaznamy [...]
opravdu nékdy clovek tam pise veci a vika si: ,Sakra’ [...] mozna ze v
Cechdch tenhleten iizus prosté jesté néjak neprorvazil [...]. My jsme se
rozhodli [...] drzet krok s Evropou [...]. Zjistili jsme, Ze kdyz délame ty
osobni zaznamy o téch klientech z téch rozhovorii [...], Ze to cloveka vede
k tomu tak, aby to formuloval takovym zpiisobem, ktery je pro toho klienta
mozny a kdyz ten klient do toho nahlizi a nesouhlasi. Nekdy s nim dokonce
pracujeme, jakmile si to precte a mize k tomu vict: ,Nesouhlasim s tim, jak
Jjste to napsali’, tak se to zase stane takovym dobrym jakoby ndstrojem, jestli
jsme s tim klientem rozuméli [...]. Prosté jsme se to sami jako pracovisté
rozhodli dodrzovat a citim, Ze je to opravdu, nebot’ ja sama bych to tak
chtéla, kdybych byla klientem [...]. To prosté patii mezi prava, které jsou
soucasti prav klienti.

5.2 Predpokladané potiZe pri realizaci standardi kvality socidlnich sluzeb

Z hlediska standardu kvality €. 6 je tieba stanovit, jaké osobni udaje je potifebné
ziskat, aby poskytované sluzby byly bezpecené, odborné a kvalitni. Pokud pracovnici DPC
nejsou zvykli sledovat jasn€ stanovenou strukturu osobnich tdaji a maji ve zvyku
zaznamenavat své poznatky impulzivné, jako je tomu vy vybraném DPC (viz kapitola 3),
muze pro né byt obtizné se uvedenému pozadavku standardu €. 6 piizptsobit.

Pfi¢inou potizi také miZe byt rozpor mezi pozadavkem standardu ¢. 6 a vySe jiz
zminénymi standardy 3, 4 a 5. Standard 6 pozaduje, aby bylo stanoveno, které ,,osobni udaje
jsou potiebné* k tomu, aby sluzby byly ,,bezpecené, odborné a kvalitni“. Standardy 3, 4 a 5
pozaduji individualné planovat a piehodnocovat cile a postupy intervence. Pro individualni
zivotni situace pfitom byvaji Casto charakteristické¢ unikadtni okolnosti, které neni mozné do
dasledku stanovit predem, a kdyz, tak jen velmi ramcove. Pfi individudlnim planovani se
vzdy mize jako zédvaznd objevit okolnost, kterou nelze predpokladat viibec. Pracovnici, ktefi
shromazd’uji své poznatky systematicky a jsou si pfitom védomi moZznosti, Ze pro vyvoj
klienta mtze byt dulezité¢ néco necekané¢ho, mohou proti pozadavku standardu €. 6 namitat, ze
stanoveni potfebnych udaji predem by mohlo bréanit pfiméfenému pochopeni individualni
situace nckterych klientd. Vedouci vyzkumného projektu nabidl na seminafi takovouto
formulaci zminéného napéti:

V ramci [...] poZadavku stanovit nezbytné penzum informaci, které jsou
nutné, a neprekracovat ho, [...] je jesté kolize s pozadavkem komplexni prace
s [...] klientem. [...] jak chcete pracovat s [...] klientem komplexné, kdyz o
ném smite zjistit jenom omezenou sadu udajil. [...] tam je v principu napéti.
Cili ten pozadavek toho standardu je sam kolizni a jesté k tomu [ ...] koliduje
se [...] zvvkem to delat tak néjak, jak nas to zrovna napadne.

Jiny Gc¢astnik seminate popsal tutéz kolizi nasledovné:
Bylo by vhodné vytvorit dilci smlouvu, ktera by zahrnovala seznam
potiebnych udajii. Zaméstnanec by mél jasné veédet, které udaje ma
zaznamendavat, je vSak velmi tézko stanovit, které, pri velmi tézko

predpokladaném vyvoji klienta [ ...], proto je tu nutné tu osnovu individudlné
doplnovat.

Z uveden¢ho je zfejmé, ze jak impulzivnost, kterou jsme zaznamenali, tak
systemati¢nost pii shromazd’ovani osobnich udaji a planovani intervence muze u pracovnikli
DPC wvyustit v pochybnosti o pozadavku stanovit potfebné osobni udaje ptedem. Je proto
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nanejvys pravdépodobné, ze uvedeny pozadavek standardu 6 bude napliovan formalné a ze
pracovnici - z riznych divodl - povedou nadale zaznamy o okolnostech Zivota klientd, které
nebudou uvedeny v ,,oficialnim seznamu‘ nebo ve formulafi.

Jiny pozadavek standardu €. 6 zni: ,,zpracovavat osobni udaje v souladu s platnymi
obecné zavaznymi normami®. V této souvislosti mohou pracovnici pocit'ovat potize, chtéji-li
zaroven respektovat pravo klienta znat obsah své dokumentace. Lze ocekdvat, ze tento
pozadavek postavi pracovniky, pro néz je v nékterych ptipadech tézko myslitelné, ze by
nechavali klienty nahlizet do svych zdznamd, pied obtizné dilema. Bud’ ,,obecné zavaznym
normdm* dostat jen formaln¢, do oficidlnich zaznami uvadét jen nékteré udaje a vedle toho
vést dalsi, diskrétni zdznamy nebo se vzdat moznosti zaznamendvat vSe, co povazuji za
potiebné. Pracovnici, ktefi nemaji ve zvyku délat pied klienty tajnosti, toto dilema mit
nebudou.

Vypoveédi dalSich ucastniki seminafe, pracovniki DPC jasné¢ ukazuji, Zze
jednoznac¢né pfijeti prava klienta nahlizet do zdznamt o své osob¢ provazeji potize:

[...] taky mame to pravo, taky ho nékteri vyuzivaji, nékteri ne, nékteri po
vyzvani, ale to uz je teda jejich vec. Jenom bych to doplnil [...], Ze se obcas
vyskytne situace, kdy jeden klient rekne na jiného klienta, zZe jako to on by
delat nemel, nebo prosté nam rekne néjakou zavaznou skutecnost k nému,
kterou prosté resit musime. Pokud to nezapiseme do karty, Ze ten a ten klient
na néj zaloval, tak samozrejmé predchazime tomu, aby dochazelo k néjakym
inzultacim. Takze si to snazZime nejakym ustnim zpusobem [mezi sebou]
predat tu informaci. Mame néjaké zaznamy, kde jsou informace takové, ze by

to ten klient prosté nemél vedet, jako ze nam o ném nékdo néco rekl apod.
Vedou nds k tomu ditvody, které my povazZujeme za dobré.

5.3 Naméty na reSeni potizi

Jedno z moznych ,.,feSeni spokojit se s formalnim naplnénim standardu 6 a s tim, ze
pracovnici nékterych DPC si mimo stanovené penzum udaji a informaci povedou dalsi
zaznamy, aby zachytili to, co jim v danou chvili bude pfipadat podstatné, to, co je unikatni,
nebo to, co se jim zda byt nevhodné prezentovat klientim. Je rovnéz mozné smifit se s tim, ze
se pracovnici n¢kterych DPC omezi na zachycovani pfedem urcenych udaji a Ze to pfinese
riziko prehlizeni dilezitych okolnosti Zivota jednotlivych klientl a snizeni kvality intervence.

Lze se také pokusit za spoluprace pracovnikti DPC, lidi zb&hlych v teorii zivotnich
situaci klienti socialni sluzeb a dalSich expertii vytvofit komplexni seznam okolnosti, které
mohou byt ve svych vzijemnych kombinacich smérodatné pro pochopeni zivotni situace
individualnich klientli. Tento seznam by bylo tfeba formulovat tak, aby v ném uvedené
okolnosti Zivota klientll byly oznaceny ramcové a jejich pojmenovani umoziovalo zahrnout
poznatky o raznych aspektech téhoz jevu. Na konci tohoto seznamu by bylo tfeba vyznacit
misto pro nepfedvidatelné okolnosti klientova Zzivota. Vypracovani takového seznamu by
umoznilo skloubit pozadavek ,stanoveni osobnich udaji“ s faktem komplexnosti a
unikatnosti zivotnich osudii jedinc. Seznam by také mohl plnit funkci metodiky pro
pracovniky, jimz jejich kvalifikace neposkytla jasnéj$i predstavu komplexu vlivl, které
mohou pulsobit na formulaci cilti a iispéSnost individudlni intervence.

Schopnost zjisStovat a vyuzivat komplexni a specifické poznatky o Zivotni situaci
individudlniho klienta a odpovidajici odbornou kvalifikaci je mozné zatadit mezi kritéria
piijiméani novych pracovnikt.

Reseni kolize mezi sklonem zaznamenavat to, co neni ,,na seznamu®, a pozadavkem
zaznamenavat jen predem stanovené, by mohlo usnadnit také reformulace standardu 6. Ta by
mohla zahrnout predstavu komplexnosti a specifi¢nosti zivotnich situaci klienti socidlnich
sluzeb. Pomoci by naptiklad mohla zména ¢lanku 6.2, ktery by namisto formulace: ,, Zarizeni
zpracovavd jen ty osobni udaje uzivatelii, které jsou stanoveny jako nezbytné pro poskytovani
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bezpecnych, odbornych a kvalitnich sluzeb,“ pozadoval , zpracovavat ty osobni udaje
uzivatelii, které jsou zditvodnéné potiebné pro poskytovani bezpecnych, odbornych a
kvalitnich sluzeb v souladu s komplexni a neopakovatelnou Zivotni situaci jednotlivych

klientii. *“ Standard 6 by se v této souvislosti mohlo odkazovat na standardy 3, 4 a 5, které

pozaduji individudlni planovani a sledovani osobnich cilii jednotlivych klientt, které mohou
byt specifické nebo unikatni.

Jako jedna z otazek spojend s vedenim zdznamu byl diskutovan také problém vedeni
dvojich zdznamu. Jednéch, které jsou oficidlni, obsahuji vS§echny nezbytné informace a jsou
klientdm pfistupné k nahlizeni, a druhych, které pracovnici vedou pouze pro sebe, pro svoji
potiebu a klientim piistupné nejsou. Ucastnici semindfe k myslence dvojich zaznami
vyjadiovali spiSe ambivalentni postoj. Zamysleli se nad tim, zda vedeni dvojich zdznamt neni
neetické. Zaroven vSak nékteti pfipoustéji, ze vytvareni osobnich poznamek pomahajiciho
pracovnika o klientovi, mize byt uzite¢né a muze pracovnikovi usnadnovat praci. Témto
poznamkam vSak nepfikladaji status zaznamu o klientech, ale vnimaji je spiSe jako pracovni
poznamky a zdiraznuji, ze musi byt velmi citlivé a zarovenn disledné oSetfeno zachazeni
s nimi, napf. jak s nimi ma byt nalozeno poté, co klient opusti zafizeni.

[...] jesté k tém jakoby dvojim zaznamum [...] kazdy ma [...] svoji kartu, my
mame ty osobni informace a spoustu dalsich, jak se vyvijel ten jeho osobni
pribéh, jak prosté jsme s nim pracovali, co vSechno jsme aplikovali atd. Ale
pokud se dostane k nam néjaka [...] informace, tak [...] je kniha sluzeb |[...],
dennich zaznamii a ta informace se dostane tam. Do ty samozrejmé zZadny z
klientii nema pravo nahlizet [...] ta informace [...] neni Zadnym zpiisobem
nijak vazana primo na tu kartu toho klienta [...]. Pokud se ta informace
nejakym zpiisobem overi [...], tak se cast z toho, co je skutecné pravdivé a
objektivni, ze treba clovek ukradl hasici pristroj [...] normalné napise do
karty [a] ten cloveék si to miize precist [...] mize néjakym zpiisobem reagovat.

Na zdkladé toho, co bylo Feceno [...] je zasadni ta véc, ze kdyz se pFijme to
pravidlo, Ze ten klient to vSechno miize Cist, takze nejde jenom o to, jak to
zformulujeme, ale zZe zacneme premyslet o tom, co tam viastné napiseme. A
jestli to [...] smysluplna uvaha, jestli tam si neplicame na papir, co nds
zrovna napadlo. A to najednou si clovek uvédomi, kdyz vi, Ze ten klient to
miize Cist, [...], Ze to musi zvadzit, co tam patii [...] myslim si, Ze prijeti tohoto
pravidla vede [...] k sebereflexi a k tomu, zZe se lépe zamyslim, Ze néco treba
zformuluju jako domnénku, misto abych to tvrdil .

Kdyz s tim klientem bezprostiedné hovorim a délam si zaznam, tak nemdm
cas hned domyslet, co jsou hypotézy. Cili [...] kdyz bych se mél opravdu
zamyslet nad tim, co s tim zaznamem délat, tak ja bych si mél psat poznamky
a pak bych si mél sednout a premyslet o tom, [...] co jsou takovy domnénky,
Ze je nejde dat na papir, Ze jsou to opravdu spis fikce. A to znamenad, zZe bych
meél mit druhou verzi, ktera uz by byla takhle promyslena, a ta by sla do
karty. A ted co s tou prvni verzi. Je to je vilastné osobni zdznam toho
pracovnika, do toho mu nema kdo co lézt, to je prosté jeho. To by ale v tom
pripade on to nesmél nikomu sdélovat. Bylo by to cisté pro ného, on by to mél
proste zamceny nékde ve stole a v Zivote, ani klientovi, ani
spolupracovnikovi, ani viastnim détem, [...], ani slovo ztoho by nerekl.
Druha verze je, ze to skartuje. Organizace by méla v tom pripadé zabezpecit
[...] skartaci: masinka a jsou z toho cdry a on uz md pak jenom ten zaznam,
ktery z toho vzesel, ten promysleny a ten da do ty karty [...] je to uvaha o
tom, Ze snaha zamyslet se nad tim poctivé plodi to, Ze vzniknou [...] dvé verze
a ted’ se s nima musi néjakym zpiisobem s obeéma zachazet.” ,,Jeden clovek,
ze zahranici mi rikal néco podobnyho: , [...] véci logicky interpretujeme’. To
[...] se bezprostiedné netyka toho klienta, to si pisu tuzkou do svého
zapisnicku a ten zapisnicek, to je jako moje hlava, tam nikdo neleze. Pak z
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toho zformuluju ty oficialni zavery. V podstate rikal to, co Vy [...].* ,[...]
samoziejmé, ale ten osobni poznamkovnik nesmi byt Zadnym zpusobem
propojeny s tou osobni kartou [...], aby to nekdo jakoby nebral tak, zZe by si
tu stranku z toho vytrhl a priradil si ji k ty karte, protoze to uz by bylo
poruSeni toho zdkona.” ,,Ja bych dokonce uvazZoval o tom, jestli by ten
pracovnik nemél byt povinen tento druh zdznamu urcitym zpiisobem chranit
pred pristupem kohokoliv jiného. Ze zkrdtka, aby mu bylo jasny, Ze kdyz to
porusi, tak [...] Ze porusil pracovni smlouvu [ ...], aby bylo jasny, Ze to prosté
nesmi udelat. ProtoZe ta organizace neni schopna vytvorit systém ochrany
tohoto typu dat. Ale miize pracovnika zavazat, aby [...] si toho byl védom.

Pokud by to bylo shledano uzitecnym, DPC by se mohly pokusit spolecn¢ piisobit na
postoj svych pracovniki k dostupnosti osobnich zdznamu pro klienty. Odborné seminéie nebo
supervizni diskuse by mohly byt vénovany napiiklad nasledujicim tématim:

* vyznam vzajemné otevienosti pracovnika a klienta pro GspéSnost intervence,
» etické otazky poskytovani tzv. citlivych informaci,
* prava klienta v oblasti zachazeni s informacemi o jeho osob¢ apod.

V souvislosti s otdzkami zplsobu vedeni zdznamt, jejich obsahem, rozsahem a
otazkou, do jaké miry maji byt tyto zdznamy pfistupné klientim zaznélo nékolik naméta a
navrhl. Jeden z ucastnikli seminate doporucil, ze by mohlo byt vhodné skloubit dohromady
dvé véci, totiz kazdorocni, povinny sbér statistickych dat pro MPSV a plnéni standardi o
zpusobu zachazeni s daty o klientech. Toto doporuceni bylo doplnéno praktickym navrhem na
jeho realizaci:

Dohromady a délat to zdrovenn nebo uzpusobit si ten system sbéru dat
takovym zpuisobem, aby pro nas nebyl problém na konci roku si jednoduchym
zpiisobem vytahnout data pro ministerstvo a pritom vlastné napliiovat
veskeré zakony, at uz je to zakon 101 o ochrané osobnich udajii, ale také
naplnit standard tykajici se toho, ze kazdy klient ma pravo, nebo by mel mit
pravo, nahlédnout do tech dat a veskerych zdaznamii, které si o ném vedeme
[...] zdkon Fesi, jakym zpiisobem je mozné nebo co je nutné si uchovat, a co
Jje nutné zlikvidovat atd. Tady bych [...] nabidnul databdazovy program SAD,
ktery je k tomuto myslim si uzpiisobeny uplné idedlné [...] a [...] je k
dispozici a jakykoliv azylovy diim, ktery viastni pocitac, ho miize mit.
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6. Jednostranné a neformalni vyFizovani stiznosti

Tabulka 6 Rozdil mezi diléim standardem ,,neformalniho vyFizovani stiZnosti“ a
standardem ,,vyrizovani stiznosti podle psanych pravidel a pisemné“

dil¢i standard jednani v DPC, standard kvality,

jak jej 1ze zformulovat na zakladé ziskanych poznatki s nimz je dil¢i standard jednani v DPC v kolizi
Stiznosti, které jsou Casto projevem détinskych postoji, | Kolize se standardem kvality ¢. 7 ,,Stiznosti na kvalitu
je vhodné uplatiiovat neformalné, ,jako doma’ a fesit je [ nebo zpisob poskytovani socialnich sluzeb®“ jsou
osobni domluvou. stiznosti  vyfizovany , pisemné” a ,evidovany"“,
,,zaznamenavany tak, aby odpovidaly tomu, co jimi
chtel stezovatel Fici™ a ,,pravidla pro podavani a
VyFizovani stiznosti existuji v pisemné podobé*“, ve
,formé, ktera je srozumitelna uzivatelium . (Standardy,
2002: 12.)

6.1 Poznatky pripadové studie vybraného DPC o dil¢im standardu jednani v tomto
zarizeni
Soucasti ,,rodicovského ptistupu®, ktery ve vybraném DPC predstavuje vychodisko

pojeti intervence, je piedstava, ze ,, namitky “ klientd jsou Casto détinsky neuvazené. Tak jako
»détem doma* je tfeba i ,,nezralym* klientim vysvétlit, Zze véci nemohou vzdycky byt tak, jak
si oni pfedstavuji:

Tak to vite, ze se jim nelibi, kdyz maji uklizet a maji néco dodrzovat, tak jako

décka doma. Ale vsechno se da domluvit [...] Oni by chtéli, aby si mohli brat

navstevy nahoru, aby si mohli vlastné ... to jako nejde, prosté tady to [...] aby

tam mohli kamaradi nebo kamaradky prespavat [...]. To oni by urcité chtéli.

Chteli by kourit na pokojich, coz my nechceme [...]. Chtéli by chodit v botech

v§ude a my chcem, aby se prezouvali. Ale to je tak jak décka si doma stézZuji

[...]. Kdyz se jim to vysvetli, tak oni casem pochopi, Ze to myslime pro jejich

dobro.

Nadavaji na vsechny, to je jasny. Protoze rodice sou blbi a pitomi a my tady
zastupujeme pozici rodicu, tak sme blbi a pitomi. Oni to poznaj az potom
bydli sami, jo, tak az prosté dojde k nécemu, ze néco jim nevynde, no tak
prijdou na to, ze zas tak blbi a pitomi nejsme, ze jsme treba méli v nécem
pravdu, no. Holt se jim to musi vodpustit [...]. Jim to vymluvim, tak jak kdyz
[...] budete naddavat na tatu, ze vam néco nedovoli [...] jeden nebo druhej se
Jim to snazi vysvetlit, proc to tak nejde. Prosté privést je k tomu, aby prisli na
to, Ze, zZe to vopravdu asi nejde tak, jak by si to predstavovali.

V navaznosti na uvedené povazuji pracovnici vybraného DPC formalni upravu
podavani stiznosti za nevhodnou. Davaji pfednost osobnimu, ustnimu podavani a feSeni
stiznosti a soucasné deklaruji otevienost stiznostem a moznost obratit se kdykoliv a na
kteréhokoliv pracovnika - ,,jako doma . Za optimalni se bere, kdyz klient stiznost, ktera byva
povazovana za nepiijemnou udalost, zmirni ¢i vezme zpét. Pracovnici davaji najevo, ze
stiznost je nezadouci, ale jednaji pfitom vlidné a shovivavé. Jak se ukazalo pfi vyzkumu
predstaviteli mistni samospravy, do feSeni stiznosti klienti v tomto stylu se zapojuje i1
starosta, pokud nécktery zklienti pfijde az knému. Také on k pfipadnym projeviim
nespokojenosti klientii jemu prezentovanych voli shovivave ,,otcovsky* ptistup, pfi¢emz tyto
projevy ptredem povazuje za viceméng irelevantni.

Na rozdil od pracovnikii maji klienti dojem, Ze si prakticky na nic nestézuji. VétSina
z dotazanych klientli prohlasovala, Ze si dosud na nic nesté¢Zzovali a ani si st€Zovat nebudou.
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To, ze neni zvykem stiznosti formalné upravit a predepsat zptisob jejich vytizovani a klienty o
tom poucit pfispiva k tomu, Ze klienti si viibec neuvédomuji, Ze rizné vyhrady, pfipominky ¢i
projevy nespokojenosti by bylo mozné za stiznost povazovat. V rozhovorech se stavalo, ze
klient, ktery tvrdil, Ze se stiznostmi nema zadnou zkuSenost, Ze si po dobu svého pobytu
v DPC jesté na nic nestézovat, podava v jiné ¢asti rozhovoru ptiklady riznych zélezitosti, ve
kterych by se jeho reakce ¢i jednani se SP, eventuelné VSO jisté za stiznost povazovat daly,
byt nebyla formulovéna pisemné a podédna oficialné. Tento zplsob ,,poddvani® stiznosti
zjevné zvyhodiiuje pribojnéjsi a komunikativnéjsi klienty a klienty, ktefi maji dobré osobni
vztahy se socialni pracovnici. V pribézné zpravé vénované klientim DPC toto podrobné
ilustrujeme na piikladl jedné z kauz, o které jsme se dozvédéli od nékolika klientl nezavisle
na sob¢.

Nektefi ucastnici seminafe potvrzovali, ze otdzka stiznosti je podle nich hodné
komplikovana a Ze jeji feSeni mize vyvolat nejednoznacné reakce personalu DPC:

Ochrana klienta v pripadé nasich prehmatii nebo chyb jsou opravdu ty
stiznosti. My jsme tedka meli takovou akci [...] dvé sté lidi ze sdruzeni
azylovych domit a jedno to dopoledne byla pravé diskuse o standardech a
tam nejvétsi problém, co jsme zjistili, nam délaji ochrana dat a stiznosti.

Pfimo na seminafi se ukéazalo, ze zdrojem napéti v oblasti vyfizovani stiznosti miize
byt pravé pozadavek jejich pisemného vyfizovani. Pracovnici DPC dévali jasné najevo, ze
fesSeni stiznosti rozhovorem povazuji za zékladni zptisob, jak zvladat ptipadné kolize, které ze
stiznosti s velikou pravdépodobnosti vyplynou:

Ale opravdu je nutné si k tém vécem sednout, popovidat si o tom. Je fakt, ze
nas to nékdy nastve, vetsinou stiznosti nastvou. Ale musime se presto nékam
dostat a opravdu mit néjaky ten rozhovor. Samoziejmé je dobré si to potom
poznacit na papir, tu stiznost, o cem jsme mluvili, pro ty dalsi, kteri prijdou,
ale myslim si z mého pohledu, zZe to je jedind ochrana toho klienta, kdyz si
muiZe takovym zpiisobem stézovat nebo diskutovat s nami.

[...] klienti vyuzivaji jen zridka moznosti pisemné stiznosti, i kdyz o tom jsou
informovani a vidi, Ze tu moznost maji, castéji davaji prednost ustnimu
podani [...] ustni FeSeni je castéji pouzivanou formou.

[...] je potreba vytvaret takovou atmosféru, aby byla viitbec mozZnost a se
nebali ti klienti tu stiznost dat. A my samoziejmé abychom to prijimali,
abychom se pred tim nehroutili, abychom to nepovazZovali za néjaky osobni
utok. Nam treba k tomu dobie slouzi i takovy spolecny setkdavani, kde svij
problém miizu prezentovat, svoje postoje a nazory [...], kdy chceme s teémi
klienty jednat, nebo miizou prosté tam vyrikat véci, ktery by treba jindy
nevyrikali. Myslim si, Ze to je dilezity a snazit se je k tomu vychovavat.
Vytvorit néjakou takovou situaci, aby to nebylo nékde za zady, aby se to
nebali vict z o¢i do oci. TakZe je potieba k tomu vychovavat jak ty
zaméstnance, tak ty klienty.

6.2 Predpokladané potiZe pri realizaci standardi kvality socidlnich sluzeb

Bylo by mozné rozvinout tvahu o tom, zda adaptaci klienth DPC na zivot
v mimoustavnich podminkach prospiva, jsou-li ve vé€ku své plnoletosti stdle povazovani za
,nedozralé pubertaky*. To vSak neni nasim ukolem. Z hlediska standardi kvality je dulezité,
ze pokud by pracovnici DPC, ktefi jsou zvykli svym ,détinskym* klientim shovivavé
rozmlouvat jejich ,,neuvdzené* predstavy, byli postaveni pfed zakonny pozadavek, aby
stiznosti klientl ,,vyrizovali podle psanych pravidel a pisemné, evidovali je a zaznamenavali
tak, aby zdaznam odpovidal tomu, co chtél steZovatel 7ici“, byli by asi zaskoCeni a nevédéli by,
jak postupovat. Nelze vyloucit, Ze vedle oficidlni praxe podavani stiznosti by se snazili udrzet
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ve snaze presmeérovat zavaznéjsi stiznosti do ,,paralelniho systému* porusovali prava klienti,
ktera jsou vymezena standardem kvality €. 2.

Diskuse na seminafi upozornila na potize, které miize vyvolat nejasnost, zda ma
klient k dispozici moznost néjaké pravni ochrany v pfipad¢, ze pracovnik DPC napiiklad
porusuje ubytovaci fad. Naptiklad je - jak se ukdzalo ve zkoumaném DPC - zakdzéno chodit
na pokoje bez pfitomnosti klienta, ale bézné se to déla. Otazka zni, zda ma klient redlné
moznost se proti tomu formaln¢ ohradit.

6.3 Naméty na FeSeni potizi

Nelze vyloucit, Ze vyfizeni stiznosti osobni domluvou je nékdy z hlediska naplnéni
osobnich cilti klienta opravdu uzite¢néjsi nez jeji proceduralni projednéni. Je ale tieba peclivé
zvazovat, kdy tomu tak je a kdy nikoliv.

Domnivame se, ze uziti pisemného i ustniho zplisobu vyfizovani stiznosti klient
muze byt vsouladu svySe zminénymi pozadavky standardu 2 a 7, jsou-li splnény tii
podminky:

* pracovnik svédomité zvazuje, zda z hlediska realizace osobnich cili klienta je vhodné&jsi
ten i onen postup, a ma moznost dat svlij nazor klientovi legitimné najevo,

* klient mze spolurozhodovat o tom, jaky zplsob vyfizeni jeho stiznosti je pro naplnéni
jeho dohodnutych osobnich cili vhodné;si,

* klient mé jasnymi pravidly vymezené pravo podat stiznost pisemné, nazna-li, Ze to je
z hlediska jeho z&jmu piiméfené;si.

Jinak feCeno, povazujeme za vhodné uvazit, zda by nebylo zadouci formulovat
v jednotlivych DPC psana pravidla, kterd by pocitala s moznosti ustniho i pisemného vytizeni
stiznosti, jasn¢ by urcovala postup, jak o tom za Ucasti pracovnika i klienta rozhodovat a
davala by klientovi ,,pravo veta®, tj. moznost nakonec se rozhodnout, jakym zplisobem svou
vec postoupi k projednani.

Piestoze se domnivame, Ze navrhovany zplsob vymezeni pravidel vyfizovani
stiznosti klientli neodporuje standardu kvality ¢. 7, navrhujeme zvazit, zda by tento standard
nebylo mozné v budoucnu pozmeénit a zaclenit do n¢j podminky, za kterych by bylo mozno
stiznost se souhlasem klienta vyfidit jinak nez pisemn¢.

Predpoklddame, Ze pozadavek pisemného vyfizovani stiznosti podle psanych
pravidel vyvold mezi pracovniky DPC rozporuplnou odezvu. Doporucujeme proto, aby se tato
otazka stala pfedmétem diskuse v rdmci spolecenstvi pracovniktl a klientd DPC, ptipadné za
Gicasti dal$ich zainteresovanych osob. Ugelem této diskuse by mélo byt vyjasnéni stanovisek a
hledani takovych feseni pozadavku standardu 7, kterda by pfiméfené reagovala na potieby
klienta DPC.

Na seminafi, ktery jasné poukdzal na to, Ze pracovnici DPC nepovazuji za mozné se
ustniho feSeni stiznosti zfici, padl kompromisni navrh:

[...] ustni FeSeni je Castéji pouzivanou formou. V nasem zarizeni uzivame tzv.
sdeleni problému, jednani mezi osobami zainteresovanymi na vzniklém
problému, ze kterého je ucinén zapis. Jedna se o urcity mezistupen mezi
podanim stiznosti a tzv. ,nicim’.

Podle jedné z icastnic je tieba rozliSovat , stiznost “, tj. ,, pokud si klient stézuje |[...],
ze v DPC zavazna procedura nebyla dodrzena“, , stiznost je vedena proti tomu, Ze se
procedurdlné néco odehrava spatné‘“a klienti ,, napadaji tu proceduru, ze neni dodrzovand,
tak, jak bylo dohodnuto “, od situace, kdy se klient pokousi ,, relativizovat stanovend pravidla
a mantinely “, ptipadné ,,se snazi v takovych téch interakcich s nebozdakem, ktery je zrovna ve
sluzbe, si vymoct teda své touhy a sva prani .
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7. Nejasna kritéria ukonceni pobytu

Tabulka 7 Rozdil mezi dil¢éim standardem ,,odchodu do zajisténého bydleni a
udrzovani osobnich vztahu i po ukon¢eni pobytu v DPC* a Standardem ,,pisemného

ujednani o podminkach ukonceni pobytu*

dil¢i standard jednani v DPC,
jak jej 1ze zformulovat na zakladé ziskanych poznatki

standard kvality,
s nimz je dil¢i standard jednani v DPC v kolizi

O ukonceni pobytu v DPC se rozhoduje podle situace a
obvykle se pii rozhodovani pfihlizi k stanovisku
klienta. Je tfeba dbat o to, zda ma klient zajiStény
podminky pro samostatné bydleni a nehrozi mu
bezprostiedni riziko, ze zlstane ,na ulici’. Trvani
osobnitho vztahu mezi pracovniky a klienty po
ukonceni pobytu je pozitivnim signdlem o kvalité
pomoci klientm.

Kolize se standardem kvality ¢ 4 ,Dohoda o
poskytovani sluzeb®, ve které ma byt mimo jiné uveden
,,zptisob a podminky ukonceni sluzby“ (Standardy,
2002: 9). Nepifimo mutize vést ke kolizi se standardem
kvality ¢islo 2 ,,Ochrana prav uzivateld socidlnich
sluzeb®, standardem ¢. 3 ,Jednani se zijemcem o
sluzbu“ a standardem ¢. 5 ,Planovani a prabch

poskytovani sluzeb®.

7.1 Poznatky pripadové studie vybraného DPC o dilé¢im standardu jednani v tomto
zarizeni

Ve vybraném DPC dochéazi k dvéma typtiim ukoncéeni pobytu. V prvni fadé¢ k
takovému, kdy se klient po vlastnim rozhodnuti odst¢huje z DPC a ma jiné bydleni. Druhym
typem je ukonCeni ze strany DPC pro neschopnost klienta dostat alespon zakladnim
rezimovym pozadavkim. Prvni typ ukonceni je standardni, ke druhému dochazi ojedinéle.

Ukonceni pobytu v DPC vlastnim rozhodnutim klienta a piestéhovanim do
zajistén¢ho bydleni by podle stavajicich pravidel mélo nastat rok po jeho piichodu do
zatizeni. Neni-li po roce pobytu zajiSténo bydleni nebo trva-li jiny problém, doba pobytu se
bez vétsiho vahani prodlouzi. Pracovnici DPC pomahaji klientim pfti ziskavani praktickych
dovednosti, které jsou pro samostatné bydliciho mladého ¢lovéka uzitecné (pocinaje varenim
a pranim, nakupem potieb pro domacnost, placenim inkasa a spofenim konce). Zajisténi
bydleni a zaméstnani pro klienty rovnéz podporuji i€¢innou obhajobou a zastupovanim klient
pii jednani s pfisluSnymi Gfady a zaméstnavateli. Lze fici, ze materidlni pomoc (poradenstvi,
obhajoba a podpora pfi vyjednavani s organizacemi) pii osamostatiiovani sice neni
individualné planovana (viz kapitola 3), ale je ji vénovéana zna¢né pozornost a byva diky tomu
velmi uspésnd. Tato pomoc vSak nema charakter cilené celkové ptipravy klientl na opusténi
zatizeni. Klienti si osvojuji rizné dil¢i dovednosti, byt velmi dilezité, ale z rozhovora s nimi
se zdalo, Ze si nektefi z nich toto ptili§ nedavaji do souvislosti se svym budoucim odchodem
z DPC a samostatnym zivotem.

Pokud vyjimecné dojde k ukonceni pobytu pro neschopnost klienta dostat
rezimovym pozadavkim DPC, pracovnici povazuji za standardni zajistit odchézejicimu
klientovi azylové nebo jiné bydleni tak, aby klient neodeSel ,na ulici“. Opétovné pfijeti
vylouceného klienta se povazuje za mozné a v minulosti k nému doslo. Pracovnici DPC tehdy
pii rozhodovéani o znovupfijeti pfihlizeli k informacim o tom, jak doty¢ny klient dodrzuje
rezimova opatfeni v azylu, kam po prvnim opusténi DPC presel.

Ani podminky standardniho odchodu ani podminky vylouceni nejsou jasné
stanoveny a klienti je neznaji. V&di, za jakych okolnosti se z DPC obvykle odchazi, a tusi, ze
by mohli byt postizeni vylouenim. I kdyZ se s moznosti vylouceni pocitd a v nékterych
piipadech jiz pracovnici tohoto kroku uzili, jedna se spiSe o vyjime¢nou a krajni reakci na
opakované prohtesky klienta. Dotdzani klienti o moZnosti vylou€eni i podminéného vylouceni
vedeli, nebyli vSak schopni specifikovat, jaké jsou podminky pouziti téchto sankci. V ptipadée
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podminéného vylouceni ani neméli piedstavu, co to vlastné¢ znamena, na jak dlouho je
ukladano, za co muze byt klient, ktery je “v podmince®, opravdu vyloucen atd. K nejasnosti
podminek ukonceni ptispiva skutenost, ze pracovnici chapou vztah ke klientim jako osobni.
To na jedné stran€ vede v situacich, kdy by bylo mozné uvazovat o individudlni restrikci a
vylouceni, k rodi¢ovské zdrzenlivosti a snaze fesit potize citlivé. Osobni pojeti vztahu na
druh¢ stran¢ vede na zdkladé¢ odlisSné miry sympatii k moznad nereflektovanému a
nezdmérnému odstupiiovani miry benevolence vici jednotlivym klientim. Toto rozliSovani
by mohlo v situaci, kdy nejsou dana jasna pravidla ukonceni pobytu, vést k bezdéénému
favorizovani jednéch a diskriminovéani druhych. Muzeme si az klast otdzku, zda takovym
zpusobem nemiize dochdzet k vylouceni pravé téch klientl, ktefi odbornou pomoc a zazemi
DPC pottebu;ji akutné.

Jak jsme jiz fekli, za standardni a GspéSné se povazuje takové opusténi DPC, kdy
klient odhézi do vlastniho bytu, pfiCemz ve vétSiné pripadid se o jeho piid€leni klientovi
zaslouzi predstavitelé mistni samospravy. Klienti sami v podstaté nevédi, co takové ziskavani
bytu obnasi, a vétSina znich se ktéto klicové udalosti svého zivota stavi pomérné
neangazovan¢. Pouze pasivné vyckavaji, zda a kdy néjaky byt dostanou, pficemz nejsou a ani
se prili§ nesnazi byt informovani, jak se jejich zélezitost vyviji. Klient odchazi ze zafizeni ve
chvili, kde se podafi pro n¢j byt ziskat, aniz by se n¢jakym zplisobem piedem systematicky
posuzovala jeho fakticka ptipravenost zafizeni opustit. V této souvislosti jsme hovofili o
posunu cili daného zatizeni.

Ukonceni pobytu nutné neznamena ukonceni sluzeb. Podminky poskytovani
navazujicich sluzeb opét nejsou upraveny jasnymi pravidly. Naslednd pomoc (zejména dalsi
poradenstvi) neni statutarné¢ vymezena. Ochota provéazet byvalé klienty se fidi osobnimi
vazbami mezi klienty a pracovniky, které byly navazany v dob€ pobytu v DPC. Netroufdme si
zpochybiiovat vyznam osobnich vazeb, které pracovnici oznacili jako ,,vztah na cely Zivot“,
pro ty klienty, ktefi takové vztahy béhem pobytu navazali. Pouze chceme upozornit na riziko
bezdécného osobniho favorizovani osobné blizkych klientli a ptipadnych pociti diskriminace
u téch, kdo si z osobnich divodu (tfeba z ostychu) komfort dalSiho provazeni netroufnou nebo
nemohou dovolit. Pfi zvazovani téchto otazek je tfeba rozliSovat situace, kdy ma opétovny
kontakt s redln¢ osamostatnénymi klienty pfilezitostny a zdvofilostni charakter, a situace, kdy
se klient vraci, aby kompenzoval nedostatek samostatnosti. V prvnim ptipad¢ plni opétovny
kontakt funkci podékovani a je toliko radostnym setkdnim. Ve druhém piipadé mize byt
projevem pokracujictho syndromu ustavni zavislosti klienta, ktery sdm nezvlada svou
samostatnost. Zda se, Ze pracovnici vybraného DPC tyto dvé funkce kontaktl s byvalymi
klienty védomé nerozliSuji.

V diskusi o otazkach ukonceni a zejména piedcasného ukonceni pobytu v DPC
néktefi €astnici seminatre podporovali nazor, zZe:

Podminky mozného ukonceni, zvlaste pak predcasného [...], by mély byt
Jjasné a citelné, zZe ta otazka by méla byt jasna a méla by byt resena dohodou,
kterou na zacatku spolu klient a zarizeni uzaviraji, protoze co nejjasnéjsi
formulace brani vzniku jakychkoliv pozdéjsich dohadii a nejasnosti.

Rovnéz ,, opétovné poskytovani sluzeb* by mélo mit ,,jasné vymezena pravidla“.
Toto stanovisko bylo auditoriem pfijimano pfiznivé. Nicméné ucastnici seminafe pomérné
hojné¢ doporucovali, aby se téma ,pravidla odchodu klienta z DPC* stalo pfedmétem
odpoledni diskuse. Zatadilo se mezi Ctyii nejCastéji uvadéna témata. Tato skutecnost vede
k domnénce, ze pracovnici DPC otdzku ukonceni pobytu v DPC nepovazovali za
bezproblémovou ¢i jednoznacéné fesitelnou. Tuto domnénku podporuji dvé dalsi skutecnosti.
Za prvé otazky, které v souvislosti s timto tématem ucastnici uvedli, byly nejasné a bylo tieba
v diskusi vyjasiiovat jejich smysl. Za druhé, tyto otazky vyjadfovali skutecnost, ze nékteti
pracovnici DPC pocit'uji napéti mezi pottebou podminit pobyt v DPC respektovanim urcitého
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fadu na jedné stran¢ a poslanim DPC jako zafizeni, které by mélo osobam se syndromem
ustavni zavislosti pomoci v jejich Zzivoté, na stran¢ druhé. Otdzky, které toto napéti
vyjadtovaly, znély: ,,Md DPC byt pro nékteré jenom ,prestupna stanice’ - kdyz ,nezaberes’,
tak si bez, jsi tady jenom host, nebo se o ného mad postarat dal v pripade, Ze on viastné
neakceptuje ten rad? Kdyz néco porusi, ma se do odpoledne vystéhovat, nebo tam ma byt
nejaka lhuta, behem které ho napred musim pripravit na to, co ho ceka?*“, Jak zajistit
dodrzovani pravidel a neomezovat potencialnim vyhazovem klienty, kteri jsou v podstaté
dospéli v jejich dospélych pravech a aspiracich? “, Jak zajistit, abychom tam, kde hrozi
sankce vyhosteni dodrzovali reZimova opatreni a pritom se nedotykali té dospélé osobnosti a
Jjejich prav? “ Smysl téchto otazek ilustruje dobte vyrok jednoho z ¢lent panelu:

Pokud [...] musime ukoncit pobyt [...] je to jednodussi v zarizenich, které
jsou pro chlapce, pro muze. Pro Zeny je to velice slozité, zvlast pokud mame
zarizeni pro maminky s détma. To jsou nejvétsi stresy a nejtezsi situace: ,Co
dal, kdyz ta maminka soustavné neplni, déla néjaké véci, které nema, a co
ted.” To jsou velice tezké zapasy a je potreba citlivé k nim pristupovat.

Riziko, ze disledkem neexistence jasnych pravidel pro poskytovani ,, doprovazeni v
samostatném zpiisobu Zivota* po ukonceni pobytové faze mize byt nestejny pristup riznych
jedinct k této sluzbé, nebylo na seminafi z Casovych divodid obsahleji diskutovano.
Z hlediska vySe zminéného napéti mezi potfebou podminit pobyt v DPC respektovanim
ur¢itého fadu na jedné strané a poslanim DPC jako zafizeni, které by mélo osobam se
syndromem ustavni zavislosti pomoci v jejich zivote, na druhé stran¢ se ucastnikim seminare
jevilo jako ucelné, aby i ten, kdo v DPC uz nebydli, m¢l ,, moznost [...] chodit za svym
socialnim pracovnikem nadale konzultovat treba véci, kdyz meéni pracovni misto nebo kdyz se
dostane do uzkych . Podle tohoto nédzoru by poskytnuti podpory a doprovdzeni nemélo koncit
zéaroven s ukoncenim pobytu klienta v DPC, pfi¢emz nékteii ucastnici seminare se domnivali,
ze by se to mélo vztahovat i na klienty, kteti byli z bydleni v DPC pted€asné vylouceni pro
nedodrzovani pravidel.

[...] zazemi, takovyho jako bezpecnyho mista [...] nemelo by byt ukonceno po
ukonceni té pobytové faze [ ...] ta cilova skupina to s sebou nese. Jsou to lidi,
kteri nemaji tu kotvu a nemaji to misto, takze [...] by ta moznost v té koncepci
méla byt.” [...] i klienti, kteri porusili neporusitelné pravidlo a spoluprace
s nimi byla ukoncena velmi bezprostiedne, maji moznost na domluvenou

hodinu jesté prijit na konzultace a vada z nich toho vyuziva. My takhle
doprovazime ty klienty i po pobytovy fazi docela bézné.

7.2 Predpokladané potiZe p¥i realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Pracovnici vybraného DPC nejsou zvykli pii rozhodovdni o ukonceni pobytu
postupovat podle jasnych pravidel a je proto pravdépodobné, Zze budou mit nesnaze
s formulaci téchto pravidel do dohody s klienty. O podpofte, kterou by pfitom mohli ziskat,
hovoifime v nasledujicich odstavcich. Uzitecna by zde mohla byt spoluprace se Skolami
socialni prace, v jejichz ramci by studenti pod supervizi uciteld mohli (v rdmci praxi a psani
diplomovych praci) pomoci fesit problémy spojené s hledanim funkcniho vymezeni podminek
ukonceni pobytu.

Pracovnici vybraného DPC povazuji otevienost podminek ukonceni pobytu a
poskytovani dalSich sluzeb byvalym klientim za logickou soucést ,,rodicovského piistupu a
piijimaji ji spontanné jako zadouci. Domnivame se, Ze je tfeba zvazovat rizika, ktera plynou
z faktu, ze oteviené (situacni) rozhodovani miize byt ovlivnéno osobnimi vztahy pracovnikii
s jednotlivymi klienty. Nelze vSak jednoznacné tvrdit, Ze oteviené a situacni rozhodovani o
ukonceni pobytu za Ucasti klienta neni pro napliiovani poslani DPC Zadouci. Oteviené
rozhodovani mize mit problematické efekty, pokud by nékteré klienty diskriminovalo, pokud
by omezovalo rozvoj samostatnosti klienta tim, ze by nefunkéné prodluzovalo zavislost
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klienta na sluzbach zafizeni apod. Na druhé strané je velmi pravdépodobné, ze v fad¢ situaci
umozni oteviené situacni rozhodovani za ucasti klienta pomoci nacasovat odchod ze zafizeni
na optimalni dobu nebo odvratit rizika, kterd by provazela odchod malo samostatného klienta
do nezajisténych podminek apod. Z uvedenych divodi mohou nékteré DPC povazovat
zachovani otevien¢ho rozhodovani o ukonceni pobytu za zadouci. Potiz by nastala, kdyby
néktery vlivny subjekt (napf. zfizovatel nebo Ufednik vyfizujici registraci) interpretoval
pozadavek standardu kvality 4, podle néhoz ma byt v dohod¢ s klientem uveden ,,zptisob a
podminky ukonceni sluzby* striktnim zpiisobem, a povazoval by za nutné, aby podminky
byly stanoveny jednoznacné¢ a bez moznosti ,,uniku* z jejich dodrzeni. K tomu by mohlo dojit
napiiklad tehdy, kdyZz by pro zfizovatele znamenalo striktni stanoveni podminek ukonceni
moznost zvysit ,,obrat” klientli v zafizeni a vykazovat pfi stejnych nakladech vétsi ,,vykon®.
Utednici by mohli preferovat kontrolu dodrzovani pisemné stanovenych podminek ukon&eni
pobytu na ukor funkc¢nosti kritérii rozhodovani o ukonCeni pro klienty apod. Ze vSech
uvedenych divodi by mohla realizace daného pozadavku standardu kvality 4 zkomplikovat
praci s klienty a v tomto smyslu by mohla byt také v rozporu s pozadavkem individualizace
pomoci. Podrobné o tom pojedndvaji tandardy kvality 3 ,,Jednani se zdjemcem o sluzbu“ a 5
»Planovani a pribéh poskytovani sluzeb®, které stanovuji, Ze , osobni cile vychazeji
z moznosti a schopnosti zajemce o sluzbu* a ze v prub¢hu sluzby je mozné je za icasti klienta
,,menit* - (viz kapitola 3.).

Pokud nejsou pracovnici DPC zvykli rozliSovat rizika a piinosy otevien¢ho
rozhodovani o ukonceni pobytu a poskytovani dalSich sluzeb byvalym klientim, hrozi
nebezpeci, Ze se s pozadavkem na pisemné stanoveni podminek ukonceni pobytu vyrovnaji
pro klienty nefunkénim zptisobem. Naptiklad mohou zlstat v tiché opozici, psané podminky
ukonceni fakticky ignorovat (chépat je jako zbytecné ,,administrativni opatfeni) a v disledku
toho ohrozovat prava klientii (viz standard 2 - Standardy, 2002: 7). Nebo mohou pisemné
podminky s mavnutim ruky akceptovat a praxi oteviené¢ho rozhodovani v obavach z kolize
s ufednimi povinnostmi neuvazen¢ opustit.

Tak ¢i onak, kolize mezi pozadavkem na pisemné stanoveni podminek ukonceni
s pfedstavou, zZe ,,rodicCe se taky rozhoduji podle situace a s citem®, miize posilit nedaveru ke
standardim kvality jako ,,byrokratickému opatieni®.

7.3 Naméty na FeSeni potizi

Za predpoklad jakéhokoliv feSeni uvedenych potizi povazujeme rozvoj schopnosti
pracovnikli DPC, zfizovateli a administratori ocekavaného zédkona o socialnich sluzbach
rozliSovat a védom¢ zvazovat piinosy a rizika otevieného, situacniho rozhodovani za tcasti
klientl a rizika a piinosy jednozna¢né¢ho a psaného vymezeni podminek ukonceni pobytu

v DPC. Schopnost rozliSovat a zvazovat tato rizika a pifinosy z hlediska vlivu zpiisobu a

ukonceni pobytu na samostatné zvladani mimoustavniho zivota byvalym klientem by bylo

mozné rozvijet tfemi zplsoby:

e diskusi o daném tématu v ramci DPC,

* pomoci supervize, kterd by neméla mit funkci kontrolni, ale podptirnou. Aby se zamezilo
zamén¢ supervize za formu kontroly ze strany managementu, bylo by vhodné pro
supervizi ziskat externi pracovniky, ktefi maji odpovidajici kvalifikaci (alespon trileté
pomaturitni vzdélani v né€které pomahajici profesi) a praxi v préci s klienty, pro jejichz
zivotni situaci jsou charakteristické obtize pii integraci do zivota v moderni spole¢nosti,

* rozvijenim schopnosti rozliSovat a zvazovat rizika a pfinosy zptisobu a ukonceni pobytu
by se mohly stit k tomu ucelu organizované odborné seminafe za Ucasti zkuSenych
pracovnikd, ucitelit ze Skol socialni prace nebo jinych pomahajicich profesi, pracovniki
DPC a osob, kter¢é mohou mit v kompetenci administraci zdkona o socialni pomoci
(pracovnikit MPSV, obecnich uradu a kancelati ztizovatele).
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Bylo by vhodné zorganizovat vyjedndvani mezi vladnimi a obecnimi administratory
zéakona o socidlni pomoci a pracovniky DPC, jehoz ti¢elem by bylo dosdhnout shody o takové
interpretaci kolizniho pozadavku standardi kvality 4, kterd by pokud moZno spojovala
vyhody pisemného stanoveni podminek ukonceni pobytu s vyhodami otevieného situa¢niho
rozhodovani o ukonceni pobytu za ucasti klienta. Vysledky této dohody by mohly slouzit jako
metodika pro vytvafeni dohod pracovniky DPC i jako metodika posuzovéani ucelnosti
formulace dohody s klienty fednimi osobami.

Pracovnici jednotlivych DPC by mohli prodiskutovat, do jaké miry a jak by do
podminek ukonceni pobytu bylo mozno zahrnout také podminky poskytovani sluzeb po
ukonceni pobytu byvalym klientiim. Bylo by uzitecné promyslet, zda a jak, formou pfimého
poskytovani nebo zprostiedkovani by se poskytovani sluzeb po ukonceni pobytu mélo v ramci
koncepce jednotlivych DPC (viz standard kvality 1) statutdrné upravit a stat se oficialni
soucasti poslani a intervenci DPC. V souvislosti s tim povazujeme za uzitecné oteviit otdzku
vyznamu naslednych sluzeb pro osamostatnéni jednotlivych klienti pfedmétem diskuse vyse
navrhovanych internich, superviznich nebo SirSich setkani zainteresovanych osob.

Za zvazeni rovnéz stoji, zda by v budoucnu neméla formulace standardi kvality
zahrnovat pozadavek upfesnovat obecné podminky ukonceni pobytu stanovené dohodou
s klientem (viz standard kvality 4) za ucasti klienta v ramci individudlnich cilii a v pribéhu
intervence DPC (viz standard kvality 5).

Utastnici seminafe uvedli prakticky navrh, jak feSit vySe zminéné napéti mezi
potiebou podminit pobyt v DPC respektovanim urcitého fadu na jedné stran¢ a poslanim DPC
jako zafizeni, které by mélo osobam se syndromem ustavni zavislosti pomoci v jejich zivote,
na strané¢ druhé. Doporucili rozdélit pravidla, jejichz dodrzovani podmifiuje moznost setrvat
v zafizeni, na dv¢ kategorie:

* neporusitelna“ a , extremni” pravidla, kterd se tykaji , prineseni drog do zarizeni,
fyzickyho nasili v zarizeni, trestnyho cinu v zarizeni*. O existenci téchto pravidel a o
striktnich dtsledcich jejich poruseni, musi byt klienti dobie informovani,

» pravidla, , ktery kdyz dlouhodobée neplni, tak se zvazuje ten odchod [...] se s tim klientem
mluvi o tom, Ze ta spoluprdace nefunguje [...] a Ze je potieba stanovit datum, do kteryho
skonci ta pobytova spoluprdce a klienti to velice casto vyuziji k hledani nejaké jiné
Moznosti své existence “.

V prvnim piipadé je zakotvena ,,moznost okamzityho odchodu“, jinak ale ,,je to vec
velmi, velmi trpélivyho jednani a pokusit o vyjednavani ““. Prvni kategorii pravidel je mozné do
fadu DPC zakotvit pod oznacenim ,,neporusitelna pravidla“, u kterych by mélo byt jasné
stanoveno, jak a kde s nimi budou klienti seznameni. Porusovani druhé kategorie pravidel je
v fddu DPC mozno oznacit terminem ,, nespoluprdace*. Zaroven s tim je nezbytné stanovit
postup pro piipad, ze by tato situace, naptiklad ,,Ze osobni pracovnik s klientem projedna, jak
se bude postupovat dal, pripadne, ze mu bude nalezena jina moznost ubytovani“. Postup,
ktery je v konkrétnim ptipadé€ ,,nespoluprace zvolen, je mozné a vhodné napsat pfimo do
individudlniho pldnu a klienta diky tomu sezndamit s podminkami jeho dal§iho setrvani
v DPC: ,, Pokud nebude plnit to a to, bude mu ukoncen pobyt.“ Jedna Ucastnice vyjadiila
nazor, ze popsany systém ,,neporusitelnych pravidel” a ,nespoluprace” by mél klienty ucit
,dospelosti“ v tom smyslu, ze je ,,uci narazet na ty mantinely a respektovat ty pravidla“.
Pracovnici DPC, ktefi se zc¢astnili seminare, se shodli v ndzoru, ze ,,neporusitelnd pravidla*“
by méli stanovovat ti lid¢, ktefi s klienty pfimo pracuji. MoZnost, ze by se k této otdzce m¢l
vyslovovat §irSi okruh osob, G¢astnici odmitli. V koncepci zafizeni by v této souvislosti mélo
byt napsano, ze na formulaci ,,neporusitelnych pravidel* se podili vedeni a ti pracovnici DPC,
ktefi se pfimo zabyvaji podporou a provazenim klientl. (viz o tom téz kapitolu 4. o napéti
mezi rezimovymi opatfenimi a individudlni diferenciaci prace s klienty). O ukonceni pobytu
by proto méli rozhodovat ,,vSichni zaméstnanci hlasovanim, demokratickym zpiisobem. 1

¢
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klient, kterého se toto rozhodnuti tyka, by mél dostat moznost fici své. Je to jedna z cest, jak
redukovat tfeba neuvédomély vliv osobnich sympatii ¢i antipatii, jak jsme o tomto riziku psali
vyse.

Osvédcilo se nam rici tomu clovéku, Ze se jednd o véc, kterou si pracovnik

netroufa rozhodnout sam a jde s ni na poradu zaméstnancii, Ze se o tom

poradi kolektivne, Ze ho k tomu prizvou, aby se k tomu mohl vyjadrit [...] je

vzdycky dobre tomu klientovi dat na rovinu, Ze aspon natolik si ho vazim,

protoze nékteré véci nejsou opravdu rozhodnutelné okamzite.
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8. Nedostatek jasné vymezené spoluprace s externimi odborniky

Tabulka 8 Rozdil mezi dil¢éim standardem ,zdrZenlivosti k potiebé pomoci
externich odborniki“ a standardem ,,zprostiedkovani sluZzeb odborniki, které nemuze
zarizeni pokryt svym rozsahem, odbornosti ¢i kompetentnosti*

dil¢i standard jednani v DPC, standard kvality,
jak jej lze zformulovat na zaklad¢ ziskanych poznatk s nimz je dil¢i standard jednani v DPC v kolizi

Klienti je tfeba se u jinych organizaci zastat|Mozna kolize se standardem kvality 8 ,,Navaznost na
v praktickych vécech. Osobni potize dokdzeme |dalsi zdroje“, ktery pozaduje: ,, NemiuiZe-li zarizeni
klientim pomoci zvladat sami, pomoc externich | pokryt rozsahem, odbornosti ¢i kompetentnosti potieby
odbornikii na osobni potize nepovazujeme za |uzivatele sluzeb, zprostiedkovava pro uzivatele sluzby
rozhodujici, ale nebranime se ji. Jinych odbornikii anebo instituci” (Standardy, 2002:
13).

8.1 Poznatky pripadové studie vybraného DPC o dil¢im standardu jednani v tomto
zarizeni

Vybrany DPC se dfive pokousel navazat stabilni spolupraci s externim psychologem.
Tento pokus skoncil nezdarem, dle vyjadieni pracovnikii pro nezajem klientii. Pozdé€ji byla
navazana piilezitostnad spoluprace s psychologem, ktery ,,chodi, kdykoliv potrebujeme |...]
staci, kdyz den predem zavolame*. Kolem této spoluprace panuji ve vybraném DPC urcité
rozpaky. Jedna pracovnice uvedla, Ze v krizové situaci, ktera v pfipad¢ jednoho klienta
necekané nastala, musela vSe feSit ona, protoze na externistu by se muselo ¢ekat a pracovnice
se navic domnivala, Ze by klient nemél k externimu pracovnikovi davéru. Jiny pracovnik
uvedl, ze DPC s externim psychologem nespolupracuje viibec. Domnivame se, Ze z hlediska
standardu kvality je problém v tom, Ze pracovnici DPC nemaji jasnou predstavu, jak a k ¢emu
by DPC mohlo psychologa vyuzit. Tuto domnénku se ndm sice nepodatilo priukazné dolozit,
podporuje ji vSak existence vySe zminénych rozpakii a poznatek, Zze pracovnici DPC maji
vcelku promyslenou piedstavu materidlni pomoci svym klientim (jiz zminéné poradenstvi a
advokacie ve véci bydleni a zaméstnani), nemateridlni pomoc vSak spojuji s pfedstavou
osobni, a tudiz intuitivni ,,rodicovské™ podpory. Role psychologa jako kvalifikovaného
experta na nemateridlni pomoc do pfedstavy osobni ,,rodicovské péce* nezapada. V rozporu
s tvrzenimi pracovnikt, ktefi hovoftili o pfilezitostné spolupraci s psychologem, klienti tuto
moznost nezminiovali. VétSina z dotazanych prohlaSovala, Ze jim podobn4d moZnost nabidnuta
nebyla. Ti, ktefi pomoc napt. psychologa pottebuji, ji bud’ maji zajisténou jesté¢ z doby pred
prichodem DPC nebo se k ni dostanou jinou cestou, nez prostfednictvim DPC (napi. pomoci
Skoly, kterou navstévuji).

Z dotdzanych predstavitell mistni samospravy si uvédomoval starosta, ze existuji
oblasti a potieby klientl, které vyzaduji takovou intervenci, kterou DPC stavajicimi vlastnimi
personalnimi zdroji nemiiZe zajistit. Pfesto vSak starosta o zajiSténi externi pomoci neuvazuje.
Jeho tivahy se tykaji nanejvys moznosti externi spoluprace se studenty vysokych skol. Tato
myslenka, kterou prezentovala i VSO, vSak zlstava nerozpracovana a z blize nevysvétlenych
divodi nerealizovéna.

Z naSich rozhovori neni jasné, do jaké miry plyne zdrZenlivost pracovnikit DPC vici
externim odborniklim v poméhajicich profesich z pochybnosti o jejich vyznamu a do jaké
miry je disledkem obavy z nedostatku zdrojti. Za nejpravdépodobnéjsi povazujeme moznost,
ze pii celkovém nedostatku zdroji nepokladaji pracovnici DPC za nezbytné nutné vydavat
prostiedky na pomoc kvalifikovanych odborniki, kterou nevnimaji jako pfili§ ta¢innou. Nutno
podotknout, Ze jsme neméli moznost posoudit kvalitu intervence téch externistii, kteti byli
s vybranym DPC ve styku.
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Pracovnici DPC spolupracuji s jinymi subjekty zejména v rdmci materialni pomoci -
dokazi efektivné vyjednavat s organizacemi, které poskytuji nebo zprostiedkovavaji socialni
davky, azylové nebo standardni bydleni a zaméstnani. Pti této praci postupuji pracovnici DPC
situatné a podobné jako ,rodice* se dokazi ucinné zastat svych klientli. Nékdy ovSem bez
jejich osobni ucasti. Z vypovedi klientd navic vyplynulo, Ze se na tuto pomoc mohou zcela
spolehnout a Ze jim bude poskytnuta v podstaté bez jejich vlastniho aktivniho pfispéni. Klienti
popisuji jako samoziejmy postup, ze v situacich, kdy neuspéje socidlni pracovnice, ujima se
advokacie v daném pfipad¢ vedouci, ktera zasahuje spiSe z pozice svého ufadu nez jako
pracovnik DPC, a vétSinou, dle zkuSenosti klientd, uspéje. Klientim vSak neni jasné, za
jakych okolnosti maji na tuto advokacii narok, zda a jakym zptisobem se sami museji podilet
¢1 jaké podminky museji splnit. I pfes to, ze takto pojata advokacie je jisté kratkodob¢ velmi
ucinné a svlj bezprostredni cil vétSinou splni, mohli bychom si klast otdzku, jaky je jeji efekt
ve vztahu k dlouhodobému cili uschopiiovani a osamostatiovani klientit DPC.

Nékteti t€astnici seminaie potvrdili, Ze urcitd uzavienost vici externi spolupraci neni
specificka pouze pro vybrané DPC. Z rliznych divoda se objevuje se i v jinych DPC, neni
vSak na druhé stran¢ zcela vSeobecnym jevem.

8.2 Predpokladané potizZe p¥i realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Za hlavni potiz pfi realizaci vySe uvedené¢ho pozadavku standardu ¢. 8 povazujeme
obtiznou slucitelnost intuitivni verze ,,rodicovského pojeti (viz vyse) s predstavou ucinné
pomoci ze strany kvalifikovanych odbornikiti pomahajicich profesi a odsud plynouci nejasné
predstavy o tom, k ¢emu by vlastné klienti mohli externi odborniky na nemateridlni pomoc
potiebovat. Odsud plynou dalsi potize. V ramci svého ,,rodicovského piistupu‘ se pracovnici
povazuji ve vétSing situaci za plné kompetentni a schopné svym klientim pomoci. Zejména to
plati o nematerialni pomoci. Z jejich hlediska tedy neexistuje potieba ,,zprostiedkovéavat pro
uzivatele sluzby jinych odbornikii, kterd by plynula ze zjisténi, ze ,,zafizeni nemtze pokryt
rozsahem, odbornosti ¢i kompetentnosti potfeby uzivatele sluzeb“. Takové stanovisko lze
povazovat za piekazku poskytnuti fady v lokalité dostupnych sluzeb, zejména sluzeb
kvalifikovanych pomahajicich pracovnika.

Lze rovnéz predpokladat, Ze si pracovnici DPC nekladou otazku, zda mala u¢innost
spoluprace s psychologem, plyne z nizké kvality tohoto odbornika nebo z toho, ze klienti jeho
pomoc skutecné nepotiebuji.

V piipad¢, ze DPC dosud nemé k dispozici pracovnika, ktery by mél pro feSeni
otazek planovéani pomoci a zprostfedkovani dalSich sluzeb odpovidajici kvalifikaci, snaha
takového pracovnika zaméstnat by mohla narazit na neochotu zfizovatele tuto zménu
financovat.

8.3 Naméty na FeSeni potizi
Pracovnici domti na pil cesty, ktefi ve svych zafizenich také celi vySe uvedenym
nesnazim, mohou zvazit naptiklad nasledujicich dva zptisoby feSeni:

* s podporou externisti a Skol vypracovat koncepci zajisténi sluzeb odbornikii poméhajicich
profesi, které by mohly klientim jejich DPC (s pfihlédnutim ke specifickym rystim
zivotnich situaci cilové populace daného DPC) pomoci rozvijet schopnosti samostatného
zivota. Koncepce by mohla zahrnovat sluzby vysokoskolsky kvalifikovaného socidlniho
pracovnika, ktery by plnil Glohu poradce pii identifikaci potieb jednotlivych klientl
v oblasti sluzeb riznych pomahajicich profesi,

* zaclenit do své funkéni struktury roli ptipadového socidlniho pracovnika - ,,manaZera
pomoci®, jehoz ukolem by bylo zabyvat se situaci klienti komplexné, zpracovavat jejich
individudlni plany, kvalifikované stanovit potfebu dalSich sluzeb, zprostfedkovavat
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potiebné odborniky a monitorovat vliv jejich sluZeb na realizaci osobnich cila klientti. Pro
vykon této funkce by bylo vhodné piijmout pracovnika s nejméné tfiletym pomaturitnim
vzdélanim v socidlni praci, nejlépe ¢loveka, ktery jako student plisobil v DPC na praxi.

MPSV by mohlo toto feSeni podpofit tim, Ze by v ramci piipravy zédkona o socidlnich
sluzbach zaradilo funkci ,,manaZera pomoci* mezi typové pozice v socidlnich sluzbach a pro
tuto pozici by pozadovalo vyse uvedenou odpovidajici kvalifikaci. Pfi zpracovani navrhu
systému financovani socialnich sluzeb by bylo vhodné koncipovat pravidla financovani (at’ uz
bude politické rozhodnuti o celkovém pojeti financovani socidlnich sluzeb preferovat dotaci
na zafizeni nebo dotaci na klienta) tak, aby aplikace o¢ekdvaného zakona v rdmci moznosti co
nejvice podpofila zaméstnavani kvalifikovanych ,,manazerti pomoci (péce)* v Ustavnich i
neulstavnich zafizenich.

Co se role MPSV diéle tyCe, ucastnici seminafe by uvitali, kdyby byla ustavena
n¢jaka moznost pravidelnéjsi diskuse o financovani externich odbornikti. Pozadavek zajistit
pro klienty sluzby jinych odbornikii, ,,nemuze-li zatizeni pokryt rozsahem, odbornosti ¢i
kompetentnosti potfeby uzivatele sluzeb®, totiz podle nich vede k tomu, ze DPC, které si
z finan¢nich divodl externistu ,, nemuze dovolit“, nesplni uvedeny pozadavek a kviili tomu
,ztraci narok na dalsi penize”. MPSV by mélo byt pii zavadéni tohoto pozadavku
., shovivavejsi“ a bylo by vhodné soustavnéji vyjednat podminky postupné realizace daného
pozadavku.

V souvislosti s otdzkami zapojeni externich spolupracovnikii do pomoci klientim
DPC zaznéla na semindfi stanoviska, jez vétSinou vyjadiovala dilezitost vyuziti pomoci
externich odbornikli. Kontakt s externimi odborniky je nezbytny nejen pro klienty, ale mize
byt uzite¢ny i pro personal DPC. Také spoluprace s dalsimi institucemi socidlni sit¢ by méla
byt samoziejmosti. Podstatné je v§ak umoznit, vysvétlit, poradit, ale nevytizovat zalezitosti za
klienta.

Je dulezité, aby kolektiv zaméstnancu [...] védel, ze sam nemiize zvladnout
v§echny problémy [...], protoze velmi ¢asto nemaji odbornost — psychologie,
psychiatrie apod. Je proto nutné [...] urcit hranici, kdy jeste miizeme pomoci
a kdy je treba intervence socialniho odbornika. Jinak [...] muze dojit treba i
k tézko mnapravitelnym Skodam. Ten externi specialista je v nékterych
pripadech nutnosti.

Jak upozornoval jeden zucastnikii seminafe, ncktefi klienti mohou vnimat
pravidelny kontakt s psychologem jako ,,néco ohrozujiciho - kdyz piijdou za psychologem,
Jjsou nemocni“ a z tohoto divodu se vyhybaji spolupraci. Je proto vhodnéjsi, aby externi
odbornik dochdzel ,,jenom za temi, kteri prosté néjakym zpusobem vyzaduji, potiebuji anebo
kteri jsou k tomu otevieni *“.
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9. Nedostateéné vyhranéné kompetence jednotlivych pracovniku ve vztahu
ke klientiim

Tabulka 9 Rozdil mezi diléim standardem ,,moZnosti klienta obratit se svymi
problémy na kteréhokoliv pracovnika DPC* a standardem ,zajiSténi podminek pro
vykon kvalitni price a vymezeni organiza¢ni struktury, ze které jsou patrna opravnéni a
povinnosti jednotlivych pracovniku*

dil¢i standard jednani v DPC, standard kvality,
jak jej lze zformulovat na zaklad¢ ziskanych poznatk s nimz je dil¢i standard jednani v DPC v kolizi
Klient se muze se svymi problémy obratit na|Moznd kolize se standardem kvality €. 10, ktery
kteréhokoliv pracovnika DPC, jemuz duvéiuje. pozaduje, aby vedeni zafizeni zajistilo pracovnikiim
,,podminky pro vykon kvalitni prace a v souvislosti s
tim vymezilo ,, organizacni strukturu, ze které jsou
patrna  oprdavneni a  povinnosti  jednotlivych
pracovniku** (Standardy, 2002: 15).

9.1 Poznatky pripadové studie vybraného DPC o diléim standardu jednani v tomto
zarizeni
Ve vybraném DPC je bézné mozné, aby se klienti obraceli se svymi problémy a

zadostmi na kteréhokoliv pracovnika - v€etné vedoucich. Tento standard pro sebe pracovnici
odivodiuji logikou ,,rodicovského piistupu®:

Kdyz budou mit problém, ktery je treba okamzité resit, tak mohou kdykoliv

zavolat [...] maji i cisla mobilnich telefonit nas vsech [...] jim teda mimo

pracovni dobu davame moznost zavolat komukoliv, ke komu maji vétsi diveru

[...] volaji treba vecer, nebo kdyz si jenom potrebuji popovidat, nemaji si s

kym popovidat, tak i tady toto jim davame, ty moznosti, protoze fakt je ten, ze

kdyz prijde dité dom, tak si kdykoliv miize s rodicem o tom svym problému

popovidat.

Uvedena vypovéd jednoho z nadfizenych upozoriiuje také na skutecnost, Ze to, na
koho se klient obrati, je vnimano jako test diveéry. Pokud se klienti obrati na nadtizené,
povazuje se to nékdy za projev jejich nedivéry vici podiizenym. Nadtizeni v takové situaci
mohou dokonce rozhodnout o feSeni situace klienta bez konzultace s podiizenymi. Pak se
muze stat, Ze nadfizeni jednaji v rozporu s tim, co dfive v rdmci své kompetence rozhodli
nebo dohodli podiizeni. De facto to znamena, Ze se nepovazuje za nezbytné vzdy respektovat
kompetence podiizenych. To mlze byt piekdzkou soustavné prace podiizenych na realizaci
individualniho planu klienta. Ten ma totiz moZnost ,,unikat* ze zavazkl vici pracovnikovi,
pokud se mu to momentalné¢ nehodi a neni dost zodpovédny na to, aby sledoval svij
dlouhodoby zajem.

Z hlediska vypovédi klienti se situace v néfem jevila odlisSn€é. Prestoze vétSina
z klienti tusi, ze vedouci je ochotna v urcitych zalezitostech intervenovat a je mozné se na ni
obratit, zaroven se v rozhovorech s nimi ukazalo, ze v praxi mé4 zkuSenost s obracenim se na
vedouci jen malo z nich. Nékteii klienti naopak vedouci dokonce v podstaté neznaji, nepfisli
sni do blizSiho kontaktu a nemaji pfesnéj$i predstavu, za jakych okolnosti ¢i s jakym
problémem by ji mohli pozadat o pomoc. VéEtSi Sanci ziskat pomoc od vedouci tak
pravdépodobné maji pribojnéjsi a komunikativnéjsi klienti, kteti se nezdréhaji ji oslovit. Jak
jsme v dil¢i zpraveé o klientech DPC ukazali na ptikladu jednoho z klientli, vedouci se dale
angazuje v situaci, kdy se objevi problematicky klient, v jehoz ptipad¢é socialni pracovnice
selhava. Vedouci tak na jedné strané ziejmé feSi vyhrocenou situaci a poskytuje urcitou
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krizovou intervenci, zaroven vSak ma tendenci se daného klienta dlouhodobé ujimat,
v podstaté ho vyjmout z pravomoci socialni pracovnice a fesit jeho pfipad sama.

Nejasné vymezené kompetence pracovnikil vici klientiim jsou bezdécné posilovany 1
ze strany starosty, ktery jako jediny z ptedstavitell mistni samospravy ma urcitou pfedstavu o
fungovani DPC a s jeho klienty se obCas dostane do kontaktu. Z vypovédi starosty plyne, ze
pokud se na n¢j klient obrati a osobné ho navstivi, je ochoten angazovat se v feSeni jeho
problému, a to i v pfipadé, ze se tento problém tykéa konfliktu klienta s pracovnikem DPC.
Starostova osobni intervence je vedena zcela v duchu ,,rodicovského pfistupu® a starosta si
neuvédomuje, ze fada téchto problému vznika praveé z neujasnénosti kompetenci pracovniki a
vSeobecného uplatiiovani ,,rodi¢ovského pristupu.

9.2 Predpokladané potiZe pri realizaci standardi kvality socidlnich sluzeb

Snaha nadftizenych zachovat si moznost zasahovani do kompetence podiizenych by
se mohla stat prekazkou jejich ochoty vymezit ,,opravnéni a povinnosti* podiizenych, coz by
bylo nejen v rozporu svySe uvedenymi pozadavky standardu kvality ¢. 10, ale také s
moznosti podfizenych pracovat dlouhodobé s klienty a sledovat pfitom jejich individudlni
plén (viz standard kvality €. 5).

Pokud by byla vymezena ,,organizacni struktura, ze které by byla patrna opravnéni a
povinnosti jednotlivych pracovnikli“, zachovani stavajici zvyklosti nadiizenych zasahovat bez
konzultace do kompetence podfizenych by ucinnost definice opravnéni a povinnosti
podtizenych de facto rusilo.

V obou pfipadech by bylo nerespektovani kompetence podfizenych, kteti pracuji
piimo s klienty, piekazkou toho, aby podiizeni mohli dlouhodobéji sledovat individualni
plany prace s klientem. Napiiklad by tak pro klienty vznikala moznost unikat z odpovédnosti
vuci dohodam se socidlnimi pracovniky. Jinym dasledkem miize byt, Zze nadfizeni svym
podiizenym neptedaji dilezité informace nebo tak neucini v€as. Nadfizeni ve vybraném DPC
interpretuji své zasahovani do kompetence podfizenych jako projev snahy korigovat
nedokonalost jejich prace. Zvyk takové zasahy Cinit se ovSem muze udrzet i v situaci, kdy
podfizeni jednaji zodpovédné a odborné. Jejich odbornd a zodpovédna prace by v takovém
pfipad€ mohla byt naruSovana nebo maifena navzdory jasné¢ vymezenym kompetencim.

9.3 Naméty na FeSeni potizi

Je tfeba upozornit na to, ze nerespektovani kompetence dalSich osob byva privodnim
jevem neuplné statutarni institucionalizace DPC a jeho zavislosti na osobnich garancich
vlivnych osob. V tomto smyslu je mozné chapat vSechna opatieni, kterd jsou vySe uvedena
v kapitole 1, jako opatieni podporujici respektovani vymezenych opravnéni vSech pracovniki
DPC.

Vymezeni opravnéni a povinnosti vSech funkénich mist v DPC, které pozaduje
standard kvality €. 10, je z hlediska feSeni opatfenim nutnym, nikoli vSak postacujicim. Ma-li
organizacni struktura vymezend v souladu s pozadavky standardu kvality ¢. 10 ucinné
garantovat podminky pro kvalitni vykon pracovnikil a souasné¢ umoznovat jeho korektni a
ucinnou kontrolu, je podle naSich poznatk tieba doplnit a rozpracovat dal§i opatieni.
Otazkou zlstava, zda by pfimo standard kvality ¢. 10 nemél zahrnovat pozadavek stanovit
pravidla postupu v situaci, kdy se klient obraci se svou zélezitosti na jinou nez piislusnou
osobu.

Pfi vymezovani organizacni struktury DPC je nezbytné urcit pravidla postupu
nadfizenych i podfizenych v situaci, kdy se na né& klient obraci se zadosti o feSeni problémt,
které jsou v kompetenci jiné (dale jen ,,ptisluSné*) osoby. Je tieba stanovit, zda a jak je
pracovnik, na kterého se klient obratil, povinen ,,ptislusSnou osobu, do jejiz kompetence
zalezitost klienta patfi, informovat, konzultovat s ni dalsi postup, pfedat celou zalezitost zpéct

54



do jejich rukou, rozhodovat s ni spolecn¢, ptizvat k rozhodovani dalsi osoby (napft. klienty,
externiho odbornika) atd. Domnivame se, ze ponechat klientovi moznost obratit se na jinou
nez ,,ptisluSnou” osobu muze byt zadouci. Je vSak tfeba dbat o to, aby vyuzivani této
moznosti nehatilo praci jednotlivych pracovnikii a nevnaSelo do vztahli mezi pracovniky,
nadfizenymi a klienty napéti. Soucasné je tfeba zajistit, aby se snaha klienta feSit svou
zélezitost s jinou nez ,,ptislusnou* osobou neobratila v jeho neprospéch.

Jeden z ucastnikii seminatfe doporucil vyuziti pravidla, podle které¢ho ,, by nadrizend
osoba méla v pripade, kdy se klient obrati s resenim problému na ni, rozhodnout az po
zvazeni a informovani se na situaci podrizeného*. Toto pravidlo se da dobfe uplatnit pfi
aplikaci ,, modelu osobniho poradce“, ve kterém ma klient jasné urcenou ,, klicovou osobu, se
kterou pracuje . Pro ptipad ,,akutnich krizi*, by méla byt k dispozici ,,stdla sluzba“. Tento
model jasné vymezuje kontinuitu plisobeni ,,0sobniho poradce® na feSeni a vyvoj situace
sveéteného klienta.

V z4jmu funk¢nosti pravé zminénych pravidel postupu v situaci, kdy se klient obraci
se svou zalezitosti na jinou nez ,,ptisluSnou” osobu, by bylo vhodné zejména manazerim
DPC, ale 1 dal§im pracovniklim, poskytnout poznatky teorie organizace, které se tykaji
riznych zpasobu d€lby a koordinace ¢innosti pracovnikll a dopadl nesouladu mezi zptisobem
rozdéleni prace a zpusobem koordinace na celkovy vysledek cinnosti organizace. Tyto
poznatky je mozné zprostfedkovat pomoci externi supervize, odborného seminafe nebo
Skoleni. Nestaci jen stanovit pravidla, kterd maji kolize mezi zplisobem rozdéleni prace a
zpusobem koordinace regulovat. Je tfeba, aby manazefi i fadovi pracovnici chépali jejich
smysl a dokazali je u€inné vyuzivat ve prospéch realizace individualnich plant intervence.
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10. Nejasné kvalifikacni
pracovniku

Tabulka

poZadavky,

mimoprofesni Kkritéria vybéru

10 Rozdil mezi dilé¢im, kvalifika¢nim standardem ,,zkuSenosti s détmi,

rodi¢ovského zapalu a orientace v systému socialniho zabezpecfeni“ a Standardem

»kvalifikace, ktera odpovida potiFebam
standardu kvality

uZivatelii sluZeb a umoZiiuje napliovani

dil¢i standard jednani v DPC,
jak jej lze zformulovat na zaklad¢ ziskanych poznatk

standard kvality,
s nimz je dil¢i standard jednani v DPC v kolizi

Pro préaci sklienty v DPC je potiebna zkuSenost
sdétmi a mladezi, rodicovsky zapal a zakladni
orientace v systému socialniho zabezpegeni. Uroveii
vzdélani neni rozhodujici, stacilo by stiedni vzdélani,
ale potfebé socialné-pravni orientace dnes odpovida
vys$i odborné vzdélani.

Moznd kolize se standardem kvality 9 ,,Personalni
zajisténi sluzeb®, ktery pozaduje vzdélani a dovednosti
pracovnikd, jez ,, odpovidaji potFebam uzivatelii sluzeb
a umoznuji napliiovani standardi kvality”, a ktery
,pro uzivatele se specifickymi potiebami® pozaduje
personal s odpovidajicim odbornym vzdeélanim*

(Standardy, 2002: 14).

10.1 Poznatky pripadové studie vybraného DPC o dilé¢im standardu jednani v tomto
zarizeni

Predstava vedeni vybraného DPC o kvalifika¢nich ptfedpokladech pracovnikd, ktefi
jsoudenn¢ v piimém kontaktu s klienty (v DPC nazyvanych ,,socialnimi pracovniky*),
nebyla v dobé naSeho Setfeni stabilizovana a po celou dobu naseho kontaktu s vybranym DPC
se vyvijela. Piedstava o potfebné urovni kvalifikace pracovnika s klienty stile prochézi
zménou. Na pocatku naSich kontaktl s vybranym DPC bylo jednozna¢né preferovano
sttedoskolské vzdélani. Postupné se vSak u manazerti prosazovala myslenka na ,,socidalne-
pravai Skolu “, jejiz funkci dnes plni vyssi odborné skoly (VOS). Zd4 se, ze diky zkusenosti se
studentkou VOS, kterd byla v DPC na praxi, pfijali manaZefi pfedstavu tohoto stupné
vzdélani. O potiebé vysokoskolské kvalifikace vyslovuji nepfimo pochybnosti - netikaji:
., Vysokou ne,* ale hovotili spiSe ve smyslu: ,,Délali to dobie a vysokou neméli‘.

Zménou také prochazela predstava vhodné specializace vzdélani pracovniki.
Manazeti zpocatku povazovali za rozhodujici ,,rodicovsky zapal®“ a piedpokladali, ze jako
dopln¢k k nému staci jakékoliv praxe v praci s mladezi (vychovatelstvi, prace s u¢ni apod.).
Pozdé&ji se ndzor vedouci posunul a vice ujasnil a z odbornych znalosti vedouci zduraznila
znalost systému socialnich davek.

[...] by bylo potieba [...] skolu socidlné-pravni [...] trosicku prehled o té
socialni oblasti, protoze my jsme tam prijali socialni pracovnici, ktera délala
vychovatelku a vidime, Ze to neni dobry, Ze prosté zase vychovatelky smeéruji
trosSicku nékde jinde, nez co tady klienti potiebuji. Potiebuji jak ten viidny
pristup, trosku i toho materskyho, potrebuji i kamaradsky pristup [...], ale
potrebuji taky pomoct v orientaci pii jednani s urady [...] co, kde maji
moznost si vyridit, to, co se tyka jakychkoliv davek.

Slovy wvnéjsiho pozorovatele, predstava ,rodicovského piistupu® jako zakladu
nemateridlni pomoci klientim, jejimz ucelem je v DPC zejména uceni se samostatnému
zivotu a zvladani osobnich problémi, byla doplnéna ptedstavou odborné kvalifikace pro
materidlni pomoc, ktera spo¢iva ve zprostiedkovani ptistupu ke zdrojim a sluzbam. Této
predstavé podle vedeni DPC odpovidd vzd€lani v socidlni praci se socidlné-pravnim
zam¢efenim. Predstava odborné kvalifikace pro nematerialni pomoc zustala lidem z vybraného
DPC cizi.
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Za pevné a relativné stabilni jadro kvalifikacnich pfedpokladt Ize tedy povazovat
o¢ekavani plynouci z ,,rodi¢ovského pristupu‘. Podle manazert i fadovych pracovnikli by m¢l
socidlni pracovnik byt Clovek ,,viidny“, s , kladnym®, , materskym i kamardadskym*
pristupem, ktery ,,uz md néjaky zkusenosti z prace s detmi nebo viibec tady s tou mladezi* a
ma ,,snahu s téemi klienty pracovat“. Tato ,,snaha* nevykazuje v piedstavach manazert rysy
obvyklé ,pracovni angazovanosti“ a ma mnoho spoleéné¢ho s angazovanosti rodice, ktera
nekonci s pracovni dobou, protoze ,, fo neni jenom odbyt si svych osm a piil hodiny pracovni
doby a skoncilo to [...] to chce opravdu clovéka, ktery je pro to zapdleny*“ a ma taky ,, urcitou
praxi doma s detmi [...] aj kdyz to treba neni vysokoSkolské vzdeélani“. Je ziejmé, ze toto
»rodi¢ovské* jadro, je sice stabilni v tom smyslu, Ze je povaZzovano za zéklad tispéchu, samo o
sob¢ je vSak formulovano velmi neurcité a spiSe v ndznacich. Konkrétnéjsi kontury mu dava
vzpominka na byvalou socidlni pracovnici, ktera dle vedouci napliiovala ideal rodi¢ovského
pristupu.

Kdyz bylo potieba je seivat, tak je seivala, kdyz bylo potieba je obejmout, tak
je obejmula [...] a ta nemeéla viibec vysokoskolsky vzdelani, délala mistrovou
predtim u ucnii a rikam, opravdu zalezi na tom pristupu [...] ona je brala, v
nedeéli jeli na koupalisté, prosté vzala décka s sebou [...] dnes vidime, Ze to

bylo uplné idealni, protoze ona dost zila kulturnim zZivotem, jezdila do Prahy
do divadla [ ...] kdo mél zdajem, toho brala s sebou .

Béhem vyzkumu klientd se vtadé pfimych i nepfimych indicii potvrdilo, Ze
v nékterych dulezitych oblastech, zejména ve sféfe nemateridlni pomoci, neodpovidaji
schopnosti a kvalifika¢ni predpoklady stavajiciho personalu, zejména socidlni pracovnice,
pottebam klientli. Vyslovili jsme domnénku, Ze nepruzné pasivni a autoritativni piistup
stavajici socialni pracovnice je projevem prave nedostatku zkuSenosti a odborné kvalifikace.
Socialni pracovnice se tak moznd bezdécné chrani pred celou slozitosti situace jednotlivych
klienth. Z vypovédi klienti se ukéazalo, ze néktefi znich maji s komunikaci se socidlni
pracovnici potize a rad¢ji se ji vyhybaji. Sama socidlni pracovnice jim tuto situaci
neusnadiiuje. Mozna si tento problém a jeho disledky vibec neuvédomuje. Socidlni
pracovnice mozna predpokladd, Ze pokud se na ni klient sdm neobraci, sdm neiniciuje
interakci, znamena to, ze nema problém. Nabizi se rovnéz otdzka, do jaké miry socialni
pracovnice tento stav udrzuje védomé s cilem minimalizovat své kontakty s komplikovanymi,
uzavien¢j§imi ¢i konfliktnimi klienty. Jak se ukazalo v rozhovorech s klienty, pravé tito
klienti maji Casto sklon se socidlni pracovnice a jejiho vlivu stranit (viz vySe zminéna
autoselekce klientll), ale zaroven jsou to Casto ti, ktefi v rozhovorech pfiznéavali, ze maji
problémy a pomoc by potiebovali. Socidlni pracovnice, ktera si s timto nevi rady a neni
kvalifikovana k poskytovani odborné individudlné¢ zaméiené intervence, se potom radéji
uchyluje ke kontrolnim ¢innostem. Klienti ji nejcastéji vnimaji jako vychovatelku. Vedouci si
nékteré z téchto deficitli stadvajici socidlni pracovnice sice uvédomuje, ale pfi€itd je jejim
osobnich charakteristikam, nikoliv nedostatku odborného vzdélani.

Ze vsech dotazanych predstavitell mistni samospravy problém spojeny
s nedostatecnou kvalifikaci socidlni pracovnice reflektoval pouze starosta. Do jisté miry si
uvédomuje, Ze problémy klientl pfesahuji moznosti stavajici socidlni pracovnice a chépe, ze
intervenci nelze redukovat na kontrolu a dozor nad klienty. Starostova prohlaSeni vSak
zustavaji pouze v deklaratorni roving, nebot’ starosta se o vyfeSeni tohoto problému zadnym
zpusobem nezasazuje. Moznost zameéstnat v zafizeni vysokoSkolaka s patficnym typem
kvalifikace popird a tento postoj racionalizuje jednak diivéjsi podrobnéji nespecifikovanou
Spatnou zkuSenosti s psychologem, jednak finanénimi davody - tedy nemoznosti
vysokoskolsky vzdélaného pracovnika pfiméfené zaplatit. Pokus ziskat takového pracovnika
za plat, ktery nabidnout mohou, u¢inén nebyl.
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10.2 Predpokladané potize pri realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Predpokladem formulace potizi, které by mohly pfi aplikaci pozadavkl standardu
kvality €. 9 nastat, je odpovéd’ na tii otazky:

1. Jsou klienti DPC wuzivatelé se specifickymi potfebami, jejichz uspokojeni vyzaduje
odpovidajici odborné vzdélani?

2. Pokud klienti DPC jsou uzivatelé se specifickymi potfebami, jaké odborné vzdélani
pracovniki DPC vyzaduje uspokojeni téchto potieb?

3. Jaké vzdélani pracovnikd umozni napliiovat standardy kvality?

Na tyto otazky se pokusime stru¢né odpovedét zpiisobem, ktery ndm umozni vymezit
ocekavané potize pfi realizaci Standardu kvality ¢. 9. Zabyvat se zatim nebudeme otazkou,
zda navrhovanou uroven kvalifikace a specializaci kvalifikace potfebuji vSichni pracovnici
DPC, a spokojime se s ramcovym vymezenim kvalifika¢nich pozadavk na ,,typovou pozici‘
pracovnika, ktery realizuje pozadavky Standardii kvality pti ptipadové praci s klienty DPC.

Co se tyka otazek 1 a 2, domnivame se, Ze klienti DPC zpravidla jsou ,,uzivatelé se
specifickymi pottebami, jejichz uspokojeni vyzaduje odpovidajici odborné¢ vzdélani“.
Vychazime z toho, Ze osobnost a zivotni situace klienti DPC je obvykle ovlivnéna tzv.
»syndromem ustavni zavislosti®, jehoz diisledkem byva ve vétsi nebo mensi mite:

e citova deprivace,

* potize se zivotni orientact,

e nesnaze v oblasti udrzovani a navazovani osobnich vztaht,

* navyk na institucionalni zabezpeceni Zivotnich potieb,

* nedostate¢na orientace v hodnotach, pravidlech a podminkach Zivota bez tustavni péce
nebo jiné specializované podpory,

* nedostatek praktickych dovednosti potfebnych pro samostatny zivot v mimoustavnich
podminkach aj.

Tyto duasledky syndromu tustavni zavislosti vyvolavaji u klienti DPC potize pfi
integraci do Zivota moderni spole¢nosti, v€éetné potizi v oblasti osobniho zdzemi, a mohou
proto u klienti DPC castéji, nez je bézné vést k odcizeni, pocitim bezvychodnosti,
konfliktiim s okolim nebo ke krizovym situacim.

Pomoc pii piekonavani uvedenych potizi syndromu ustavni zavislosti a pii zvladani
jeho disledkd vyzaduje, aby poméhajici pracovnik byl schopen:

* pfi praci s klienty uplatiovat princip ,,kontrolované empatie®,

* individualné reflektovat vzajemnou podminénost mezi materidlnimi a nemateridlnimi
faktory Zivotni situace jednotlivych klientli, rozpoznavat osobnostni a socialni dusledky
vzajemného pisobeni materidlnich a nemateridlnich faktort Zivotni situace a individudlné
koncipovat odpovidajici zptisoby pomoci pfi feSeni téchto disledk,

* vcas identifikovat pfiznaky osobnostnich potizi nebo krizi a poskytovat krizovou
intervenci,

* komunikovat s pracovniky jinych pomahajicich profesi (v€etné profesi vysoce
kvalifikovanych), formulovat pro n¢ objednavku a piijimat jejich doporuceni,

» provazet klienta pii ziskdvani zkuSenosti a dovednosti v praktickém Zivoté¢ mimo Ustav a
poskytovat mu pfitom poradenské sluzby,

* dlouhodob¢ provazet klienta, aniz by to u tohoto pracovnika vedlo k projeviim syndromu
vyhoteni.
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Tyto schopnosti je mozné ziskat:

* tfiletym pomaturitnim vzdélanim v socidlni praci, které by bylo doplnéno specidlnim
Skolenim v pomoci pii feSeni takovych disledkli nestandardni socializace, jako jsou
nerovnovdha osobnosti, potize s identitou, potize v navazovani a udrzovani osobnich
vztahti apod.

* magisterskym vzd€lanim v socialni praci, které by bylo tfeba v zavislosti na obsahu
vysokoskolské ptipravy piipadné doplnit specidlnim Skolenim v pomoci pii feSeni
takovych dusledkti nestandardni socializace, jako jsou nerovnovéha osobnosti, potize
s identitou, potize v navazovani a udrzovani osobnich vztaha apod.

Kotazce 3 - naplnovani standardi kvality vyzaduje od pracovnika schopnost
vykonavat nasledujicich Cinnosti:

e komplexni rozbor zivotni situace klienta se zvlaStnim zietelem k interakci mezi
nemateridlnimi a materidlnimi prvky zZivotni situace,

* projednani a uzavirani dohody s klientem,

* zpracovani individuélni pland intervence, které zahrnuje:

— stanoveni osobnich cilii klienta na zakladé komplexniho rozboru jeho Zivotni situace a
po dohod¢ s nim,

— navrZeni, projednani a stanoveni zpusobu dosahovani osobnich cili klientem za
pomoci sluzeb DPC,

— navrzeni, projednani a stanoveni dalSich potiebnych sluzeb, které DPC zprosttedkuje,

— navrzeni, projednani a stanoveni kritérii posuzovani realizace cili a sluzeb
individualniho planu,

* monitorovani realizace sluzeb a osobnich cili a jejich pifipadné piehodnocovéani po
dohodé s klientem a dal§imi zainteresovanymi subjekty.

K vykonu téchto cinnosti mulze byt zplsobily absolvent nejméné tfiletého
pomaturitniho vzdélani v socidlni praci, u nékterych cilovych populaci se specifickymi
potfebami (napt. Romové, klienti z vychovnych tstavl apod.) absolvent magisterského studia
socidlni prace. U absolventl tfilet¢ého pomaturitniho studia jiné pomdhajici profese
(pedagogiky, psychologie aj.) by bylo tfeba toto studium doplnit Skolenim v provadéni
komplexni reflexe Zzivotni situace (jejich materidlnich 1 nemateridlnich, osobnostnich a
kulturnich, mikrosocidlnich a makrosocialnich faktori atd.) a ve znalosti systému socidlni
politiky.

Pokud bychom pfijali vySe uvedené zodpovézeni tii vychozich otdzek za smérodatné,
mohli bychom fici, Ze zrozdilli mezi dil¢im standardem kvalifikace DPC a standardem
kvality 9 by pravdépodobné plynuly nésledujici potize. ,,Rodicovsky pftistup®, stejné¢ jako
nekteré jiné koncepce prace s klientem, jednostranné (tj. bez docenéni dalSich kvalifika¢nich
pfedpokladit a bez uvazeni rizik jednostranné osobniho pfistupu) zdlraziuji osobni
angazovanost a osobni vazbu pro praci s klientem. Pracovnici DPC, ktefi tyto jednostranné
koncepce zastavaji, by pravdépodobné povazovali navrhované kvalifikacni pozadavky na
jedné stran¢ za premrSténé a na druhé stran¢ za nezarucCujici zpusobilost k vykonu prace
s klientem DPC. Lze proto pfedpokladat, ze pracovnikiim téchto DPC by chybéla motivace
pro tvorbu a realizaci persondlni koncepce, kterd by mohla vést k naplnéni pozadavka
standardu kvality €. 9 a v ndvaznosti na to standardt 3, 4, 5 a 8.

Cast pracovnikii jednotlivych DPC by pravdépodobné nespliiovala navrhované
kvalifikacni pozadavky. Jen mensi ¢ast z nich by méla sklon tento problém fesit studiem.
Velké cast by pravdépodobné hledala zptsob, jak kvalifika¢ni pozadavky zpochybnit nebo
omezit. Oporu by pravdépodobné¢ hledali v neochoté ztizovateld financovat zvysené naklady
na kvalifikovanou pracovni silu, v neochoté nékterych zaméstnavatelll vytvaret podminky pro
studium pii zaméstnani a n€kdy i pro dalsi vzdélavani.
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Nekompromisni a kratkodobé uplatiiovani kvalifikacnich pozadavkt, které
odpovidaji ocekavanim standardi kvality, by mohlo v nékterych ptipadech vést k naruSeni
chodu nebo ohrozeni registrace nékterych zatizeni. Hrozba témito dusledky by mohla byt
vyuzivana jako divod pro zpochybnéni kvalifika¢nich pozadavki, které plynou ze standardt
kvality. Argumentace tohoto typu by mohla byt u¢inna v rukou mistnich nebo krajskych
politikd, ktefi by se snazili omezit vydaje na zajisténi socidlnich sluzeb.

10.3 Naméty na reSeni potizi

Zakon o socialnich sluzbach by mél stanovit kvalifika¢ni pozadavky, které se budou
vztahovat i na pracovniky DPC. Domnivame se, Ze pii konzultacich a vyjednavanich o
stanoveni téchto kvalifika¢nich pozadavki by bylo vhodné vychazet z dlouhodobych zajmu
klientli, resortu socialnich sluzeb a pomahajicich profesi, zejména socidlni prace. V zajmu
vSech téchto subjektl je podle naseho nazoru postupné zvySovani kvalifika¢ni urovné, ktera je
zasadnim predpokladem zvySovani kvality socidlnich sluzeb, vcetné sluzeb DPC. Tyto
dlouhodobé zajmy by byly ohrozeny, pokud by ucCastnici procesu vyjedndvani o
kvalifika¢nich pozadavcich preferovali své kratkodobé zajmy a prosazovali by pfizpisobeni
kvalifikac¢nich pozadavkt stavajici praxi. Za vhodnéjsi proto povazujeme strategii zalozenou
na:

* stanoveni pozadavkd, které by bez vyhrad naplnovaly ocekavani standarda kvality,
* jejich postupnou realizaci, ktera by neohrozovala postaveni jednotlivych zafizeni a
dlouhodobé¢ zkvalitnovani kvalifikace a vykonu personalu DPC.

Realizace strategie postupného napliiovani naro¢nych kvalifikacnich pozadavkt bude
mimo jiné podminéna nastavenim pravidel financovani socialnich sluzeb. MPSV by mohlo
realizaci navrhované strategie podpofit tim, Zze pifi zpracovani navrhu systému financovani
socidlnich sluzeb bude prosazovat takova pravidla financovani, aby aplikace ocekavaného
zdkona v ramci moznosti co nejvice podpofila zaméstnavani kvalifikovanych pracovnika
v ustavnich 1 netstavnich organizacich. To by mélo platit nezavisle na tom, zda bude politické
rozhodnuti o celkovém pojeti financovani socialnich sluzeb preferovat dotaci na zatizeni nebo
dotaci na klienta.

Uskute¢néni zaméru postupného napliiovani naroénych kvalifika¢nich pozadavki by
mohlo usnadnit legislativni zakotveni pravidel postupného, dlouhodobéjsiho napliiovani
kvalifikacnich pozadavkl standardii kvality chapanych doslova jako ,,zadouci cilové stavy*.
DPC by napiiklad bylo mozné ulozit povinnost vypracovat sttednédoby plan personalniho
rozvoje (viz standard kvality 11) s harmonogramem kontrolovatelnych krokd smétujicich k
realizaci kvalifika¢nich pozadavkl standarda kvality a povinnost jeho realizaci prubézné
vyhodnocovat. Plnéni tohoto planu by mohlo byt jednou z podminek registrace.

Manazeti DPC mohou jiz dnes vyuzivat standardy kvality jako argument pfi
vyjednavani se zfizovateli o vytvofeni podminek pro kvalifika¢ni rist pracovnikt DPC.
V navaznosti na to mohou bezodkladné stanovit vnitini smérnici kvalifikaéni pozadavky
odpovidajici standardlim kvality a nové pracovniky pfijimat v souladu s nimi.

MPSV, jednotlivé DPC a jejich zfizovatel¢ a Skoly socidlni prace by mgély
spolupracovat pii zajiStovani vhodnych zpusobt realizace plant persondlniho rozvoje DPC.
Nabidka tzv. kombinovaného studia socidlni prace existuje. Z hlediska kvality neni dostatecné
rozvinuty systém dal§iho vzdélavani pro pracovniky DPC. Ze strany jednotlivych DPC by
bylo tfeba zajistit podminky pro studium a dalsi vzdélavani jejich pracovnik.

Doporucujeme, aby jednotlivé DPC, ptipadné DPC jako spoleCenstvi, zvazily a
stanovily zpusob vyvazeného zaclenéni pozadavkili na osobni angazovanost pracovnikli mezi
své kvalifikacni pozadavky. Nejde o to, zpochybnit osobni prvek v praci s klientem DPC jako
takovy. Je vSak tfeba uvazit rovnomérné zarazeni raznych slozek kvalifikace pro vykon prace
s klientem a o prevenci rizik jednostranné osobniho ptistupu ke kvalifikaci.
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Jeden zucastnikli seminafe nacrtl, zjakych vychodisek by mél byt formulovéan
komplexni model kvalifikace pracovnika DPC. Upozornil na nezbytné propojeni
osobnostnich pfedpokladl pro tuto praci, pracovniho zaujeti a ptislusSného vzdélani a odborné
ptipravenosti. Dal$i z G¢astnikl tuto vizi doplnil o nasledujici ,,detail*: je tieba se ,, poucit o
typech vzdelavani, které souvisi s praci s nemotivovanou klientelou, nebot nasi klienti
malokdy vstupuji do nasich zarizeni s cilem se ménit. “ Na zakladé¢ téchto vychodisek by bylo
mozné rozpracovat alternativu k modelu kvalifikace, ktery vyzkum odhalil ve vybraném
DPC.

Je velmi tézké dnes prijmout nebo objevit cloveka, ktery opravdu tu svou
praci bude vykonavat tak, aby to bylo dobré po strance toho nasazeni, tedy
mluvime-li o strance srdce, vnimani potieb téch lidi a toho opravdového
zaujeti pro tu prdci, a na druhou stranu, aby to byl clovek odborné vzdélany,
aby to pravé nebylo jen to nadseni, protoze mnohdy nase zkuSenost ukdazala,
ze [...] zkratka to vzdelani jednoznacné chybi.
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11. Nejasna uloha zacviku novych pracovniki

Tabulka 11
nasazeni“ a Standardem ,pravidel zasko

poti‘eb jednotlivych uzivatelu*

Rozdil mezi dil¢im standardem ,jednostranného diirazu na osobni

lovani do zpusobi napliiovani specifickych

dil¢i standard jednani v DPC,
jak jej lze zformulovat na zaklad¢ ziskanych poznatka

standard kvality,
s nimz je dil¢i standard jednani v DPC v kolizi

Novy pracovnik potiebuje ziskat zakladni informace.
To podstatné — osobni nasazeni, stejné nejde zacvikem

Kolize se standardem kvality 9 ,,Persondlni zajiSténi
sluzeb®, ktery mimo jiné uvadi: ,, Zarizeni mad vnitini

predat. pravidla pro prijimani a zaSkolovani  novych
pracovnikii. Zvlastni pozornost je pri zaSkolovani
vénovana principtim, které zarizeni uplatnuje v oblasti
ochrany prav uzivateli sluzeb a zpusobum naplitovani
specifickych potreb jednotlivych uzivatelii, se kterymi
ma novy pracovnik pracovat* (Standardy, 2002: 14).

11.1 Poznatky pripadové studie vybraného DPC o dil¢im standardu jednani v tomto
zarizeni

Ve vybraném DPC neni vypracovana metodika zacvicovani novych pracovnikd.
Vedouci pracovnici uvadeli, ze zauceni novych pracovnikli zajistuji oni. Podle jejich slov
zaridili, aby se nova pracovnice dozvéd€la ,,co je potrebné, aby tam délala z pozice péce o
dite . Svij podil na zaskoleni popisuji nadtizeni slovy: ,,Jsme ji zapracovavali do toho, |...]
co si predstavujeme, aby tam bylo“. Podtizeni naopak tvrdili, Ze je nikdo do prace v DPC
nezaucoval. Podfizeni v tom ale nevidi problém, protoze jim zasvécovani do ,,rodiCovského
piistupu®, ktery spontanné povazuji za jadro véci, nepiipada potiebné: ,, Budto pro to musite
mit troSku cit a chcete to delat, [...] bud'to se vam to zaryje pod kiiZi, nebo se vam to nezaryje.
Bud'to to tam mate, anebo ne. “

Jedna nové pfijata pracovnice sdili ,,rodicovsky pfistup®, o ktery se opiraji i
manazefi. Ti vSak vidi problém v tom, Ze tato pracovnice nema ,,patiicny zapal“, nema sklon
plnit funkci ,,rodi¢e 1 mimo pracovni dobu (viz kapitola 10). A tento zapal by stejné nebylo
mozné predat zaskolenim: ,,Bud’to je, nebo neni.“ Z tohoto klicového hlediska tedy zacvik
nema smysl. ZkusSenost s pracovnici, kterd neméla ,,patficny zapal®, zde vSak manazery vedla
ke snaze ujasnit si, co by vlastné méli pracovnici s klienty védét a umét. V souvislosti s tim
jsme mohli zaznamenat zminky o potfebé soustavnéjsi kvalifikacni ptipravy a zacviku.
Domnivame se, ze posun od jednostranného diirazu na motivaci jako jediny piedpoklad
vykonu k systematictéjSim uvaham o Sir$i Skéle kvalifika¢nich pfedpokladii podnécuje z4jem
o otdzku zacviku.

Nektetfi ucastnici seminafe ve svych vypovédich zduraziiovali nedtvéru ke
kompetenci jinych nez zavedenych ¢i kmenovych pracovnikit DPC. V néavaznosti na to
zucCastnéni pracovnici DPC rozliSovali mezi tzkou kategorii lidi, ktefi s klientem pracovat
umi, a ostatnimi, na které se neda spoléhat, protoze k praci s klientem nejsou dostatecné
vybaveni. Dobrovolnici jsou podle tohoto nazoru lidé, ktefi , se prosté ridi modelem, ve
kterém neni nic koncepcniho [...] to za mnou prisla néjaka dobrovolnice a prisel klient se
zlomenou rukou a mél ji zavazanou a ona zacala, Ze jednou nasla kuratko a to mélo taky
zlomeny kridlo, ale proste tohle neni ten zpusob socidlni prace.” Nedivéra také vétSinou

znéla z vyrokt o studentech:
A jesté jak jste se tam zmifiovala o tom, Ze treba nechat studenty, aby néjak
participovali na chodu toho zarizeni. Ja teda nevim jak kolegové, ale ja s
timto také nemam nejlepsi zkusenost. Mné to prijde, Ze ani po péti dnech stdle
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nejsou schopni do toho néjak smysluplné promluvit nebo podcenujou slozitost
té prace v téch DPC. Takie ja bych to skutecné nechal na téch
zaméstnancich. Ja si neumim predstavit, ze by tam mél byt jesté nekdo, kdo
by to umél posoudit.

Podobné¢ stanovisko vyjadfil pracovnik jiného DPC:

No a kdyz jsme toho jednoho klienta posadili do toho kruhu, tak se mé jedna
studentka zeptala, jestli se ho smi na néco zeptat. Tak mé se ptala, jestli se ho
smi zeptat, pro mé to byla takova velmi tiziva chvile, a jeji otazka znéla:
,Prosim vas, jak se vam to stalo, zZe se vam tohleto stalo’, takzZe ten klient
mavnul rukou a rikal: ,No to nestoji za rec¢’. Ja nepochybuju o tom, Ze umi
kursy socialni prdace nebo ten teoreticky prvek, ale to je prosté tragedie.

Napadnym rysem téchto popist zkuSenosti s dobrovolniky a studenty je, ze jeho
autofi se az na vyjimky nezminuji o procesu, v jehoz pribéhu by se ,,nekompetentni* mohli
stat zkuSenymi pracovniky DPC. Pii Cetbé zdznami, které srovnavaji dobrovolniky a
studenty, kteti se v DPC objevili, se ,,zkuSenymi pracovniky* vznik4 dojem, Ze ti druzi byli
pln¢ kompetentni odjakziva. Podobné jako ve vybraném DPC se nemluvi o tom, Ze svou
kompetenci néjak museli ziskat. Toto stanovisko se podoba vySe zminénému postoji
manazeri vybraného DPC. Ti se na kompetenci své nové pracovnice divali s nediivérou a
zehrali na to, Ze se jim hned nepodafilo ziskat takovou, ktera by byla stejna jako ta byvala,
kterou popisuji jako ,,ideal®. Jeden z ucastnikii se pokouSel kolegy upozornit na potiebu
vychovy novych pracovniki:

[...] myslim si, ze [...] citim, Ze [...] by ten student [...], ktery o nécem vi, ma
té praxe také vic [...], Ze by mohl do toho mluvit [...] prosim vas, uvédomme
si [...], Ze ti studenti po nds nastoupi, Ze tam prijdou. A kdyz se jim nebudeme

vénovat a nebudu jim davat moznost spolurozhodovani, pak z nich opravdu
vyrostou teoretici a pak to bude zase Spatny.

Tento vyrok, ktery upozorfioval na potfebu ,,zacviku®, byl na seminaii spise
vyjimecny. Potvrzuje to naSi domnénku, ze pracovnici DPC se piedstavou procesu ziskavani
kompetence novymi pracovniky systematicky nezabyvaji. Pokud pfijimaji nové pracovniky,
mayji spiSe sklon hledat ,,hotové* lidi a kompetence nové prichozich pométuji spise z hlediska
idealizovaného vzoru ,,zkuseného pracovnika®“ nez z perspektivy postupného ziskavani
kompetenci.

11.2 Piedpokladané potiZe pri realizaci standardi kvality socialnich sluzeb

Potize, které mohou nastat, souvisi s pojetim kvalifikace pro praci s klienty DPC (viz
kapitola 10) a s intuitivnim pojetim prace s klientem (viz kapitola 3). Stavajici nevyhranéné
pojeti zadcviku prameni z predstavy, ze hlavnim prvkem kvalifikace je ,,rodiCovsky zapal®,
ktery nelze zaSkolenim piedat, a z pfedstavy, Ze ,rodiCovskd podpora“ neni planovitd a
samoziejmé dulezity, ale problém je, pokud se na néj ptredpoklady pro vykon redukuji. Pokud
neni zformulovéana metodika individudlniho planovani a zplsoby napliovani specifickych
potteb jednotlivych uzivatelli, se kterymi mé& novy zaméstnanec pracovat, jsou pouze
vymezeny ,,rodicovskym pristupem*, neni vcelku co piedavat. Pro zaskoleni zbyva zakladni
informace z oblasti socidlné pravni ochrany, ktera ale neobsahuje metodiku ,napliiovani
specifickych potieb jednotlivych uzivateli®, protoze je pojata legislativné a tudiz opét
vSeobecné.

V DPC, kde je piistup k praci s klienty zalozen na uvedenych principech, zejména na
jednostranném dirazu na osobni pfistup, je velmi pravdépodobné, Ze pracovnici nebudou
potiebu dikladnéjsiho metodického zacviku pocitovat a nebudou proto mit o funkci a
metodice zacviku jasnou ptredstavu. Odsud plyne, ze bude-li v DPC tohoto typu pod tlakem
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standardll kvality objevovéno a zavadéno individualni planovani a spolu s nim i metodicky
propracovangj$i pojeti intervence a kvalifika¢nich ptedpokladi, bude manazerim i
pracovnikiim zpocatku Cinit potize pravidla zacviku zformulovat a aplikovat.

11.3 Naméty na reSeni potizi

Predpokladem formulace strukturovanéjsiho pojeti zacviku, ktery pozaduje standard
kvality €. 9, je ujasnéni a vypracovani zdivodnéné koncepce kvalifika¢nich pozadavka, které
vedle zapalu pro praci s détmi a mladezi zvaZzi i potfebu odbornych, naptiklad metodickych
znalosti a dovednosti z oblasti planovani, uskute¢iiovani a monitorovani individualni
intervence nebo poznatkt o specifickych rysech Zivotni situace klientd se syndromem ustavni
zavislosti. Na formulaci takto pojatého standardu kvalifikace mize navazat jasna formulace
ulohy zacviku novych pracovnikli. Dohromady by se timto zplisobem tedy mélo ujasnit, co si
ma pracovnik pfinést ze Skoly, co ma ziskat nedlouho po nastupu zacvikem a co se miize
naucit dlouhodobé&jsi praxi nebo dalS$im vzdélavanim. Bylo by vhodné, aby se jednotlivé DPC
nebo cela skupina DPC spolecné pokousela formulovat své standardy kvalifikace soucasné se
standardy zacviku. Mozna vychodiska tohoto postupu jsme piedlozili k diskusi v kapitole 10.

Podporu pfi formulaci standarda kvalifikace a standardii zacviku mohou DPC ziskat
u externich spolupracovniki. Sviij podil na této podpofe by mohlo zvazit MPSV, které bude
ve spolupraci s VUPSV navrhovat a projednavat pojeti kvalifika¢nich pozadavki. Dilezitym
subjektem mohou byt Skoly socidlni prace, které mohou poskytnout metodickou konzultaci.
Ptedstavu o tom, co si mohou studenti pfinést ze Skoly a v ¢em je bude v ndvaznosti na to
treba zaskolit bezprostfedné po piipadném nastupu, si mohou DPC udélat nejlépe tak, ze
budou pfijimat studenty na praxi, béhem které zjisti, co studenti dovedou. Inspiraci je mozné
hledat naptiklad ve zdravotnictvi, které se sice zabyva jinou problematikou, kde je vSak
systém zacviku novych pracovnikii propracovan.
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12. Absence supervize

Tabulka 12 Rozdil mezi dil¢éim standardem ,prace bez supervize“ a standardem
»Zajisténi podpory nezavislého kvalifikovaného odbornika za icelem reSeni problému,
jez pracovnici zaZivaji v pracovnich situacich*

dil¢i standard jednani v DPC, standard kvality,

jak jej lze zformulovat na zaklad¢ ziskanych poznatk s nimz je dil¢i standard jednani v DPC v kolizi
Supervize by mohla byt uziteCna, ale nemame s ni | PotiZe pti napliovani standardu kvality ¢. 11 ,,Profesni
zadné zkuSenosti. O jeji zavedeni se =zatim |rozvoj pracovnikll a pracovnich tyma“, ktery pozaduje,
nepokousime. aby ,,pro pracovniky, kteri se venuji primé praci
s uzivateli,” zatizeni zajistilo ,,podporu nezavislého
kvalifikovaného odbornika za uicelem reSeni problémai,
jez jednotlivi pracovnici nebo pracovni tymy zazivaji
v pracovnich situacich " (Standardy, 2002: 16).

12.1 Poznatky pripadové studie vybraného DPC o dil¢im standardu jednani v tomto
zarizeni
Vedeni vybraného DPC nemé soustavnéji vypracovanu predstavu funkci a principil
supervize ani pravidla jeji realizace. Vedouci DPC se mysSlenkou supervize zaobira spis
okrajové€. Nevylucuje jeji uzite€nost a pfinos pro pracovniky i klienty zafizeni, nicméné nema
piesné€jsi povédomi o tom, co supervize je a jakéd ocekavani je mozné vici ni mit. Zatim také
nebylo ucinéno nic pro jeji realizaci. Podiizenym je mysSlenka supervize dosti cizi. Socidlni
pracovnici otazky tykajici se moznosti supervize a jejich potencidlnich ptfinosi uvadély spise
do rozpaki. Vysledkem je, Ze pracovnici nejsou zvykli zamyslet se naptiklad nad:
* riziky ,,rodi¢ovského pristupu* ke klienttim,
* otazkou, zda existujici vztahy pracovnika a klienta nebrzdi rozvoj klientovy samostatnosti,
* nevyvazenosti mezi osobnim a paternalistickym pojetim vztahu s klientem, jeho
samostatnosti a rozvojem jeho praktickych dovednosti,
* dopady zvoleného piistupli na vztahy a socidlni kontakty, které klienti navazuji vné¢ DPC,
* riziky, kterd v disledku osobniho pojeti vztahu s klientem vznikaji na stran¢ pracovnika
(napf. trvald emocionalni zatéz a dopady snahy o jeji redukci na neékteré klienty),
* nebezpecim syndromu vyhoteni atd.

12.2 Predpokladané potize pri realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Pfi naplnovani standardu kvality €. 11, ktery poZzaduje zajistit ,,pro pracovniky, ktefi
se vénuji pfimé praci s uzivateli, podporu nezéavislého kvalifikovaného odbornika za tcelem
feSeni problémul, jez jednotlivi pracovnici nebo pracovni tymy zazivaji v pracovnich
situacich®, mohou nastat nasledujici potize:

* vedouci a pracovnici, ktefi nemaji zkuSenost se supervizi, mohou mit nesndze pfi
formulaci smyslu a ucelu supervize, snadno se napiiklad mize stat, Ze budou supervizi
chapat jako formu dohledu,

* pracovnici, ktefi nejsou zvykli zvazovat piinosy a rizika navyklych postupli, mohou
nezvykld doporuceni supervizora chéapat jako projev nepochopeni podminek a problému
prace v DPC nebo jako ponizujici ,,rozumovani®,

* vysSe uvedené potize mohou vyvolavat nedivéru k supervizi a supervizorovi a blokovat
pfinos oteviené diskuse a podpory ze strany kolegy, ktery je schopen zprostiedkovat
zpétnou vazbu,

* v zafizenich, kde se osobni garanti snazi udrzet osobni vliv na chod zatizeni (viz kapitola
1), miize snaha o zavedeni supervize narazit na neochotu téchto garantl ptipustit realizaci
postuptl, které vzejdou nezavisle na jejich viili ze superviznich konzultaci.
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Ugastnici seminafe nékteré z téchto tezi pfimo i nepiimo potvrzovali. Cinili tak
jednak vyslovnym konstatovanim nejasnosti, které se s terminem ,,supervize™ v praxi DPC
poji, a dale tim, Ze bezprostiedne pozadali o vysvétleni smyslu tohoto pojmu. Jedna z Gcastnic
konstatovala:

[...] nejdulezitejsi je spravné porozumeéni tomu slovu ,supervize’, Ze nejde o
néjakou kontrolu, ktera prijede a viechny zkritizuje a zase odjede. To vytvari
samozrejmé néjaké pole strachu téch zaméstnancii, ze me nékdo zase bude
kontrolovat [...] supervizor ma plnit funkci takovéeho klice, ktery odemykd
dvere pro diskusi a zpétnou vazbu. Supervize je problém, vyskolit
supervizory, je jich malo, je tam to negativni vanimani: ,Bude nds kontrolovat,
Stourat’. Jsme na zacatku cesty k tomu poznani, Ze supervize je pomoci a
moznym unosnym a pomocnym ventilem moznych preklepii, nejasnosti, obav.

12.3 Naméty na reSeni potizi

Pro feSeni uvedenych potizi se zavedenim a efektivnim vyuzivanim supervize
povazujeme za dulezité, aby:

* probéhla uvnitt zatizeni diskuse o pojeti a smyslu supervize, v Sir§im okruhu pracovnika
DPC, piipadn¢ s dal§imi odborniky. Naméty na otazky, kterym by mohla byt v ramci
superviznich konzultaci v DPC vénovana zvlastni pozornost, jsou uvedeny v pfedchozich
kapitolach.

* doslo k jasné deklaraci vnitinich pravidel, kterd - hlavné v pocatecnich fazich pokusii o
uplatnéni supervize - zajisti povinnost supervizora respektovat ,,zpovédni tajemstvi® a
kontrolu pracovnikli nad ptipadnym otevienim obsahu superviznich konzultaci Sirsi diskusi,

e vedeni deklarovalo podporu uplatnéni podnéti, které vzniknou na superviznich
konzultacich, zajem o predavani pozitivnich zkuSenosti, které diky supervizi pracovnici pfi
feSeni praktickych obtizi ucini,

* cely kolektiv zvazil, zda vibec a ptipadné kdy (pravdépodobné po ziskani ptiznivych
zkuSenosti s vnéjsi supervizi - nastanou-li) a podle jakych pravidel zavést vnitini supervizi;
v menSich zafizenich mohou v této souvislosti nastat potize pii dodrzovani zasady, ze
supervizorem by nem¢l byt nadtizeny,

e vedeni jasn¢ deklarovalo, prosazovalo (zejména vi¢i osobnim garantim chodu DPC) a
respektovalo zéasadu, ze chyba, kterou pracovnik konzultuje ve snaze o prevenci jejiho
opakovani se supervizorem, se netrestd a snaha o feseni takové chyby pomoci supervize se
naopak odménuje podporou snahy o jeji zvladnuti ze strany vedeni.

Na seminafi byla tématu supervize vénovana velka pozornost, u€astnici se k nému
opakované vraceli a diskutovali rizné dil¢i problémy spojené napiiklad se zahajenim,
provadénim, obsahem ¢i financovanim supervize nebo s osobou supervizora. Zaznély také
naméty na feSeni nékterych ztéchto problému a piekonani piekdzek SirSiho uplatnéni
supervize v DPC. Jednou z otazek, kterou ucastnici diskuse fesili, bylo vzd€lani, specializace
a odborna piipravenost supervizora. Upozornovali na nesnaze, které¢ nastavaji pii hledani
kvalitnich supervizort, kteti by byli kompetentni pro oblast socidlni prace:

V CR teprve po revoluci doslo k rozvoji supervize, ale ten je velmi
koncentrovany na [...] psychology a psychoterapeuty. V soucasné dobé
probiha pro t7i skupiny psychologii a psychoterapeutit vycvik supervizorsky a
jsou to lidi, kteri v podstaté pracujou jako psychoterapeuti [...] malo kdo
z nich je zaméren na tu psycho-socialni problematiku, a tudiz si myslim, Ze je
viastne docela obtizné najit clovéka, ktery rozumi i tomu ,psycho’, i tomu
,Socidlnimu’, a s tim je trochu krviz. Ale setkala jsem se teda i z vad tech
psychologui, kteri jsou psychoterapeuty, s lidmi, kteri pro tu nasi
problematiku maji pochopeni a byli by nam pro nasi prdci vyznamnou
oporou.
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[...] neni jasné definovano, jak by mel byt supervizor odborné vybaven [...] a
o cem by ta supervize [...] méela byt [...] si myslim, Ze by bylo vhodné [...]
zacit komunikovat s ministerstvem na toto téema. My jsme meli v ramci SAD
(Sdruzent azylovych domii) na jedné valné hromadeé pani doktorku Sykorovou
z ministerstva [...], abychom se dozvédeéli, jak si to vilastné ministerstvo se
supervizemi predstavuje. Zjistili jsem, Ze ani na tom ministerstvu neni az tak
uplné ujednoceny nazor na to, jak by ten supervizor mel byt vybaven a jak by
ta supervize méla byt zamérena.

Pti vybéru by bylo vhodné uplatnit nasledujici pozadavky:

* vycvik nebo jinou kvalifikaci v supervizi,

* zkuSenost s danou cilovou populaci,

* vzdélani vhodné pro socialni sluzby (s psycho-socialni orientaci).

V této souvislosti méli néktefi castnici obavu, aby MPSV v ptipad¢, ze bude
zavedena povinnost supervize, vyhlaskou neulozilo ,,Ze musime vybirat pouze podle
stanoveného seznamu“. To by mohlo komplikovat vybér supervizora tak, aby svou
kompetenci odpovidal potiebam organizace. Nékteré organizace napt. uvadély, ze sice mély
supervizora, ktery byl schopen pomoci urovnat vztahy v kolektivu, ale co se dalSich problému
tykalo, zejména v oblasti samotné intervence, ukazal se tento ¢lovéka jako malo potiebny.
Organizace potifebovala metodickou podporu socidlni prace s klientem, které vSak dotycny
supervizor nebyl schopen. Pokud by na ,,oficidlnim seznamu* nebyly odbornici na metody
socialni prace s klienty, pro organizaci by to byla ptekdzka v uspokojeni jejich potieb.

Dalsi téma, které tiCastnici seminaie ve spojeni se supervizi opakované otevirali, byly
otazky a problémy spojené s jejim financovani. Problematické je uplatnéni kritéria ,,zavedeni
supervize* pii rozhodovani o dotacich: ,,jakoby trosku zacarovany kruh [...]. Ministerstvo po
nas chce supervize, supervizor je drahy a my na nej nemame penize. Proto si ho nemiizeme
dovolit a diky tomu ztratime narok na dalsi penize. “ Piestoze méli n€ktefi ucastnici vyhrady
k tomu, aby supervize figurovala jako jedna z dota¢nich podminek a upozoriiovali na jeji
finan¢ni naro¢nost, vétSina se shodla, ze 1 tak je v z4jmu samotné organizace supervizi si
zajistit, 1 kdyz je tfeba pocitat s tim, ze efekty supervize se projevi az po delsi dob¢: ,, my jsme
supervizi zavedli jiz pred rokem a [...] dovolim si Fict, Ze skutecné uz po tom roce zacala |...]
prindset velmi dobré vysledky [...] a zkvalitnéni té prdce.” Ugastnici nezpochybnovali
vyznam supervize a spise hledali zpisoby, jak by si organizace mohla supervizora obstarat,
aniZz by to pro ni nepiedstavovalo neimérnou financni zatéz. V této souvislosti byla
diskutovana moznost supervizora - dobrovolnika a mozZnost reciprocni supervize. Zejména
v ptipad¢ prvni moznosti padla otazka kvality takto zajiSténé supervize. Na otazku zéaruk
kvality vykonu dobrovolného supervizora byly tfi nazory. Podle prvniho je tfeba, aby kvalitu
¢innosti supervizora - dobrovolnika a pravidelnost takovychto supervizi jistila smlouva.

[...] ja si myslim, zZe dobrovolnik by mél mit smlouvu s tou organizaci, ze se
to nevylucuje. Pokud sezZenete kvalifikovaného cloveka a on je ochoten to
delat dobrovolne, tak takového urcité ano [...] dobrovolnik, aby byl skutecné
pro organizaci [...] prinosem a nestal se [...] bremenem, treba diky tomu, Ze
treba nebude dodrzovat terminy [...] by mél respektovat tu smlouvu [...]
supervize je néco narocného [...] a i dobrovolnik musi byt pritom smluvné
vazany a [...] tim se néjak nesnizuje ta dobrovolnost. Rekl bych, Ze pokud by
ten dobrovolnik nebyl ochoten podepsat tu smlouvu a brat ji jako opravdu
smlouvu, tak [...] bych se zamyslel, jestli mu umoznim pracovat pro mou
organizaci.

Proti zajisténi supervize dobrovolnikem se objevila namitka, kterd plynula z obav o
motivaci takové ¢innosti (,,t7eba bude rad, ze je taky jako psycholog a bude takzvane delat
supervizi““) a v ndvaznosti na to o kvalitu supervize. Tato namitka vychazela z predstavy, ze
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,kdyz to nekdo déla za presné stanovenych podminek a za penize, tak to je profesiondlni
pristup a musi si zaslouZzit ty prachy. Jinak si objednate jiného. *

Tieti ndzor na tuto otdzku predstavu supervizora - dobrovolnika principidlné
neodmital, a upozorfioval na to, Ze ani zakoupeni této sluzby neni a priory zarukou jeji
kvality:

[...] ani dobrovolnost, ani trh, ¢ili uplata, neni [...] zaruka. Zarukou miize
byt jasny personalni vybér: najit osobu, vyzkouset, kdyz nevyhovuje, vymenit,
prosté a zkratka hledat clovéka. A ten vybér nezajisti ani ta pétistovka, ani to,
Ze to je dobrovolnik. V obou pripadech jsou tam rizika.

Ani navrh na reciprocni, bezplatné =zajiSténi supervize mezi sptfiznénymi
organizacemi nevyvolal jednozna¢né ptfiznivy ohlas, ale diskuse o ném nedospéla k jasnému
zéveéru. Jednim z diivodi pochybnosti o ,,reciproéni vyméné*“ byla - podobné jako vyse u
dobrovolnika - obava o kvalitu (,,profesionalitu®) takto zajisténé supervize. Nicméné vedouci
pracovnici nékterych DPC toto vidéli jako v soucasné dob€ pro své zatizeni jedinou moZzZnost,
jak si provadéni supervize zajistit.

My [...] jsme statni organizace a nemizeme si platit nic. Takze si prizyvame

supervizi z podobnyho zarizeni jako jsme my a my zase vysilame tam. Je to
takovy reciprocni.

Vedouci pracovnici DPC, ktefi na seminafi problémy supervize probirali, rovnéz
upozoriiovali na to, Ze je nékdy obtizné zaméstnance k i€asti na supervizi motivovat, ¢i je
piimét k opravdu aktivni participaci, nikoliv pouze jejimu pasivnimu strpéni. Problém
nekon¢i zajisténim supervize, ale je nutno jeji potencial efektivné vyuzit.

[...] U nds je to prosté povinnost se zucastnit [...] prosté je to jejich
povinnost pracovni, maji to v naplni prdce, Ze maji povinnost se ucastnit
supervize. Aby se ji ucastnili aktivné je druha véc a myslim, ze to uz miize byt
pravé vnitini zalezitosti supervize samotné.

Rezervovany postoj pracovnikl k supervizi mize byt zptisoben obavami z nasledkd,
které¢ by mohlo mit odkryti problému pfi supervizi. Tyto obavy se mohou jesté¢ zesilovat
v pfipadé, Ze se supervizi spolu s pracovniky ucastni i managefi zafizeni. Dulezita je tedy
smluvni ochran uc¢astnika supervize.

Tzv. interni supervize se obvykle uplatnuje tehdy, kdyz je snaha podporovat
aplikaci koncepce toho daného zarizeni do prace. To se tyka treba toho
zaskolovani. Byva tam ale problém, ze to délaji manazeri a pak to neni
,supervize’, ale splyva to s ,vedenim‘ a to by se nemélo stavat.

[...] mdame vypracované systéemy jak pomahat klientim, ale zapomindme
trosku na zaméstnance, jak jim pomadhat a jaké jim vytvaret zdazemi. U nds je
supervize jednou mésicne, ja viastné nevim moc, jak probiha, protoze mame
dohodu se supervizorem i se zaméstnanci, Ze se toho jako TFeditel
nezucastnim. V pripade, ze by se rozhodli, Ze mé tam prizvou, tak tam pijdu a
budeme 7esit néjaky problém, pokud by se nasel. Takze zaméstnanci jsou na
supervizi a ja mam sluzbu na vratnici.
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Zavér

Do kazdé z ptedchozich dvanacti kapitol jsme zatadili ¢ast, v niz jsme se pokusili
odhadnout konkrétni potize, které by mohly pfi stfetu se stavajici praxi nastat v piipadé
pokusu o aplikaci jednotlivych standarda kvality. Na zavér bychom radi doplnili poznamku,
ve které poukazujeme na jednu obecnéj$i nesndz, jez by mohla vyvstat pii snaze o
implementaci vSech standardd kvality socidlnich sluzeb. Céste¢né jsme tento problém
zaznamenali jiz v pribéhu samotného vyzkumu, ale mnohem silnéji jsme ho vnimali béhem
diskuse, ktera probihala na seminafi. Ugastnici seminafe méli béhem debaty sklon vychazet
spiSe z toho, co si oni sami mysli, ze standardy budou upravovat, nez z toho, co standardy
kvality skute¢né stanovuji. Vnimali a interpretovali standardy skrze ptedstavy, které zde
oznacujeme terminem ,,pre-koncepce®. Mnozi z ucastniki diskuse se tedy zabyvali spiSe tim,
co sami od standardi o¢ekavaji, tedy svou pre-koncepci, nez tim, co text standardii pozaduje.
V diskusi se zietelné projevovalo, Ze zainteresované osoby (v tomto ptipadé pracovnici DPC,
ktefi si utvareji predstavy o tom, jak budou standardy zvladat) maji sklon ulpivat na své pre-
koncepci, pfestoze jsou vyslovné seznameni se znénim standardu a n€kdy dokonce ptesto, Ze
je jim pozadavek standardu kvality zdmérné vysvétlovan ve snaze potlacit vliv jejich pre-
koncepce na jeho interpretaci. Pokud takova vysvétleni pre-koncepci zpochybni, jeji nositelé
se s ni louci jen pozvolna a opakované se k ni vraceji. Ur€itou nerozhodnost, tdpani ve vztahu
ke standardiim a zarovenl obavy z nich a snahu je do jisté miry rozvolilovat a ptizptisobovat
svym potfebadm muze ilustrovat naptfiklad nésledujici vyména ndzord, jez na seminafi
probéhla:

1. Gcastnik: Ja se chci zeptat viastné k tomu, co rikala pani S. Kdyz budeme
hovorit o DPC treba pouze pro muze nebo pouze pro Zeny, jestli jsem to
pochopil dobre, Ze v podstaté je to skoro az na hrané se standardem [...]
nebo Ze to je presprilis velké omezeni, které neni v tom domé nutné? Jestli
prosté tenhle trend tady bude nebo jestli je to pole [pole pro vymezeni cilové
populace z hlediska pohlavi - poznamka vyzkumnika] volné?

2. ucastnik (pani S):To se omlouvam, jestli to takhle vyznélo. [...] Ja si
myslim, Ze to viibec nemad s tim co délat, ja jsem to uvedla jenom jako kdyby
priklad toho, o co neni diilezité se starat. Pokud si néjaky sdruzeni nebo
néjakej ziizovatel rekne, my chceme mit jenom pro muze, mame k tomu svoje
ditvody, tak v tom nevidim Zadny problém, nebot vy nezakazujete tém muziim,
aby si navazovali kontakty se Zenami. Tak si myslim, Ze to s tim Standardem
nema vitbec nic spolecnyho.

3. castnik: Ja si myslim za prvé, zZe ty Standardy jsou volné, Ze jsou opravdu
obecné, takze se tam da hodné véci délat a ono to neni dogma navzdy. My si
dame cilovou skupinu muze, takze mame zarizeni tam, kde mame vyskyt
muzu. A ukdze se situace, ze teda v nasem mésté nebo okoli je plno divek,
které nemaji kde bydlet, tak nam nic nebrani v tom, abychom si v ramci téch
Standardii zmenili cilovou skupinu a vekli si, ménime cilovou skupinu,
protoze ji mame tady. TakzZe ten prostor je opravdu siroky a ja necitim
néjakou svazanost.

4. GCastnik: A v tech Standardech tohle trosku mné jako chybi, takova volnost
té koncepce, nechat to tém lidem.

I kdyZ to neni jediny pfipad, ktery bychom mohli uvést, pravé v diskusi o pozadavku
standardi kvality, aby jednotlivé organizace socidlnich sluzeb (v nasem piipadé DPC)
pisemné vymezily svoji cilovou populaci, se nejistota objevovala opakované. Ne&kteri
ucastnici diskuse vychazeli z litery standardii a byli pfesvédceni, ze standardy pozaduji, aby si
DPC sam vymezil svou cilovou populaci, pfipadné sam toto vymezeni ménil. Jini méli obavy
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z toho, ze DPC budou povinny respektovat standardy kvality obecné vymezenou cilovou
populaci DPC, pfipadné, ze jednou vymezenou cilovou populaci nebude mozné meénit a
jednotlivé DPC proto nebudou moci pruzné reagovat na problémy a promény potencialnich
uzivateli jejich sluzeb. Ugastnici seminate naptiklad uvadéli:

DPC jsou rizné, maji rizné zaméreni, maji rizné ziizovatele, maji riizné
financni podminky, maji rizné personalni obsazeni, takze bylo by velice
Spatné, kdyby se vytvorily jakési uizké mantinely, které by rikaly DPC je odtud
- potud a dal uz ne.

Je zarizeni, které ma také déti z détskych domovi, ale i tak miize mit uplné
opacnou klientelu — lidi kteri maji zasadni problémy s chovanim atd. Takze
tady je skutecné na misté zjistit, jestli je potreba opracovavat takovy
Standardy. Ja bych resil jenom to, jaké presné maji byt standardy pro DPC,
které se specializuji na ty détsky domovy, protoze tam miize dochadzet k
obrovskym rozdilim. Takze skutecné téch moznosti, téch je nesmirnd spousta
a ja se obavam, ze v téch Standardech se nikdy nepodchyti vsechno v takovym
dusledku, aby to vsechno resilo.

Pre-koncepce a interpretace funkci a pozadavkl standardd kvality, které znich
vychazeji, by rozhodné nebylo vhodné ignorovat ¢i podcenovat. DPC je nova sluzba, dosud
pomérné neustalena a nezakotvend, vznikaji stdle nova zafizeni a i mnoha jiz fungujici
prochazeji vyvojem a zpusob poskytovani sluzby stile ponechédvaji otevieny zménam a
zlep$enim. Rada DPC si svoji koncepci teprve utvaii nebo ujasiiuje a jeji tviirci maji Gasto
snahu pfizpisobit ji navrhovanym standardim kvality. Problém je vtom, ze samotné
standardy jsou formulovany dosti obecné a management ani pracovnici DPC vét§inou nejsou
seznameni s metodikou zavadéni standardt do praxe, kterd by jim mohla pomoci vyvarovat se
omylti a nepiesnych interpretaci pozadavkii standardii. Pracovnici DPC maji pak tendenci
standardim rozumét bud’ podle toho, co od nich ocekavaji a co si mysli, Zze by v nich mé&li
nalézt, nebo se snazi standardy vykladat tak, aby vytvofené piedstavy a zavedend praxe
poskytovani sluzby se jevily s nimi byt v souladu.

Zdanlivé velky prostor (tzn. neznalost podrobné metodiky) pro vlastni vyklad
standardt ve spojeni se silnou snahou pracovnikii jednotlivych DPC kooperovat, koncep¢ni
otazky probirat a nechat se vzajemn¢ inspirovat, spolu s potfebou kone¢né se na néjakém
chdpani pozadavki standardi sjednotit, by mohl vést k zakotveni takového zplisobu
poskytovani sluzeb DPC, ktery nebude odpovidat zaméru standardt kvality. Uastnici
seminare v této souvislosti hovofili napt. o tom, ze by méla vzniknout:

[...] néjaka platforma schdazeni, komunikace mezi nami navzajem a vyvijeni
tlaku na to ministerstvo, aby se doslo, kdyz uz jsme dosli tak daleko, ze
dokazeme debatovat o standardech, ktery jesté nejsou zavedeny, abychom
také dokazali vykomunikovat podminky pro zavedeni téch standardu tak, aby
to neznamenalo krach nékterych zarizeni, ale aby to znamenalo zlepsSeni.

Pre-koncepce, kterou sdili vétSina pracovniki velké casti DPC, mize diky
konzultacim a diskusim mezi nimi ziskat nepozorované status pievladajici interpretace litery
pozadavkl standardu, a muze proto v procesu implementace standardii vést k vyraznému
posunu definice jejich pozadavkl poskytovateli sluzeb. Chceme tedy upozornit, Ze za
takovych okolnosti miize houzevnatost pre-koncepci zmeénit literou dané pojeti pozadavki
standardi. Pokud se pracovnici a manazefi riznych DPC navzidjem utvrzuji v tom, Ze
standard pozaduje to, co vymezuje jimi sdilend pre-koncepce, jejich pre-koncepce nahradi
pozadavky uvedené ve standardu a persondl DPC se bude snazit napliovat ocekéavani, kterd
plynou z jeho pre-koncepce a ne z litery standarda kvality.
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Stalo by tedy za zvazeni, zda by spolu s informovanim o standardech kvality nemélo
intenzivnéji probihat i seznamovani s metodikou jejich zavadéni do praxe, kterd zatim jakoby
zustavala v pozadi zajmu. Projevuje se zde také nedostatek expertl, ktefi by pomahali
s vykladem a aplikaci standarda kvality. To by mohla byt naptiklad role inspektorit MPSV,
ktefi se v této oblasti dobfe orientuji. Domnivame se, Ze pozornost by méla byt piednostné
vénovana praveé takovym nov€ vznikajicim, dosud nezakotvenym typim sluzeb, jako jsou
napfiklad domy na pil cesty. O tom, ze prace vénovand vytvareni standardi a jejich
vysvétlovani ¢i propagovani mezi pracovniky socialnich sluzeb je vynalozena dobfte, svéd¢i i
zajem, ktery fadovi 1 vedouci pracovnici DPC o standardy méli. Na semindii se jasn¢ ukazalo,
ze standardy jsou pro pracovniky inspirujici a bez ohledu na to, budou-li nakonec soucasti
vladni politiky socialnich sluzeb, je pouzivaji jako métitko kvality a pomucku k modifikacim
zpusobu poskytovani sluzby a prace s klientem.
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Priloha 1 Piehled dilemat v pristupech ke klientiim

dilema ,,proceduralniho* a ,,situaé¢niho* pristupu: rozdily obou pfistupti vymezuje struéné

tabulka 1.

Tabulka 1 Procedurilni a situa¢ni pristup k problémim klienta

klienta

dimenze pristup
proceduralni situacni
pojeti problému pozadavek klienta situace klienta
ptistup k problému posouzeni priméfenosti pozadavku | prozkoumani  specifickych  rysta

situace klienta

mira standardizace

pozadavky se opakuji

situace jsou unikatni

vliv pracovnika na vysledek

pracovnik nerozhoduje o vysled-ku,
vysledek je dan predem

pracovnik navrhuje cile i postup
intervence a ma vliv na vysledek

vliv klienta na vysledek

viz dilema ,,monolog®/ ,,dialog"

viz dilema ,,monolog®/ ,,dialog"

dilema ,,materialni a ,,nematerialni pomoci: zakladni rozdily obou pfistupii vymezuje

tabulka 2

Tabulka 2 Materialni a nematerialni pomoc

dimenze ptistup

materialni pomoc nematerialni pomoc

strategie poskytnuti  orientace v systému | uceni se schopnostem, které umozni
pomoci, zpiistupnéni nabizenych | zvladat situaci bez podpory sluzeb
davek nebo sluzeb

typ potieb uspokojeni fyziologickych potieb, | potfeby v oblasti osobnich vztaht,
ekonomické  zajiSténi, za-ji§téni | zivotni orientace, dovednosti a
pravniho statusu kompetence

Casovy horizont prvni pomoc (,,care*) dlouhodoba ,pedagogicka“

intervence (,,cure*)

dilema ,,jednostranného ovliviiovani“ (monologu) a ,dialogu® mezi pracovnikem a

klientem: zakladni rozdily obou pfistupi vymezuje tabulka 3

Tabulka 3 Monolog a dialog s klientem

dimenze

pristup

,,monolog*

,,dialog*

forma interakce

jednostranné ovliviiovani

participace, partnerstvi

zplsob vymezeni situace

pracovnik povazuje sva vychodiska
posouzeni a svoji definici situace za
samoziejmé a nehodlda o nich
diskutovat

pracovnik povazuje za mozné nebo
pottebné, aby oba tiCastnici predlozili
sva vychodiska posouzeni a definice
situace ke kritické diskusi

zpusob argumentace

pracovnik reaguje na vypoveéd
klienta, aniz by jasné nerozliSoval
faktickou, normativni a vyrazovou
rovinu vymény sdéleni s klientem a
uznaval  potfebu  argumentovat
konzistentné vramci uvedenych
rovin komunikace a vzijemné
nekiizit argumenty o  pravde,
spravnosti a opravdovosti klientova
sdéleni

pracovnik se snazi rozliSovat
faktickou, normativni a vyrazovou
rovinu vymény a argumentovat
konzistentné¢ vramci u-vedenych
rovin komunikace
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dilema ,,komplexnich® a ,,zjednodusSenych* cilii: zakladni rozdily obou pfistupi vymezuje

tabulka 4

Tabulka 4 Komplexni azjednodusené cile

dimenze

pristup

komplexni cile

zjednodusené cile

feSeni vztahu mezi slozitosti cili
se zdroji a moznostmi

snaha vramci moznosti naplnit
slozité cile, které plynou z mno-
hocetnych ocekavani (nadfizenych,
klientd a jejich blizkych, obecnich
autorit, vefejnosti, profesnich kolegt,
tviirctl socialni politiky aj.), prestoze
nejsou k dispozici pottebné
personalni, finan¢ni a jiné zdroje

cile jsou zjednoduseny tak, aby byly
bez problémt zvladnutelné pfi
danych personalnich, financnich a
jinych zdrojich

relace slozitosti cilti s navyklymi
postupy

snaha prizptsobit navyklé postupy
slozitym  cilim, kter¢é plynou
z mnohocetnych ocekavani (nad-
fizenych, klientl a jejich blizkych,
obecnich autorit, vefejnosti,
profesnich kolegti, tvlrct socialni
politiky aj.)

cile jsou zjednoduseny tak, aby byly
dosazitelné navyklymi  po-stupy
(naptiklad se opomiji ¢ast potieb
klientt)

reakce na slozitost cili

sklon vidét praci jako celek, po-Citat
stim, ze Skala potiebnych aktivit
prekracuje kapacitu, expertizu nebo
vydrz jednotlivého pracovnika, a
snaha zastavat dvé kli¢ové funkce:
(1) odpovédnost za zapojeni klienta
do procesu zmény a (2) pievzeti
ustfedni a fidici role v procesu
poskytnuti sluzeb S§ir§Sim okruhem
pracovnikd

snaha uniknout ptred psychickym
napétim, které plyne z toho, Ze si cile
konkuruji, pomoci:

- absentismu, lelkovani, otaleni a
celkové ochablosti,

- zanedbavani casti klienti a fa-
vorizovani jiné ¢asti klient - nutno
odlisit snahu mobilizovat sily
(,,Poskytnout dobrou sluzbu alespon
nékomu.) od snahy uSetfit sily
(,,Nepretrhnout se a vazit, kdo stoji
za t0.%),

- rozliSovanim klientl na ty, kdo jsou
a kdo nejsou z metodického hlediska
zpusobili vyuzit nabizenou
intervenci,

- omezovanim rozsahu své pra-
vomoci odkazem na moc zakonu a
predpisi (,,Co muzu délat, takovy je
zakon?!%).
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dilema ,.kvantity* (velkého poctu klientii) a ,,kvality* sluZeb pro klienty: zakladni rozdily
obou pfistuptl vymezuje tabulka 5

Tabulka 5 Omezena kvalita vSem/vétSimu poctu nebo slusna kvalita jen nékomu

/mensSimu po¢tu Klienti

dimenze

piistup

omezena kvalita vSem/vétSimu poctu
klientli

slusna kvalita jen nékomu/mensimu
poctu klientli

bludny kruh pfimé iméry mezi
kvalitou sluzby a velikosti
poptavky po ni

pokud sluzba dobfe reaguje na
potifeby obcCantli, roste po ni po-
ptavka, coz zpétné omezuje kvalitu
sluzeb

pfi absenci cenové regulace po-
ptavky lze rostouci poptavku po
sluzbé omezit a kvalitu sluzby
zachovat tim, ze jsou na vSechny,

kompenzovan vyuzivanim postupi,

pfi  nichz zvySena  vstficnost
nezvySuje rozsah tkolli nebo zatéz
pracovnika: napf. nahrazeni
lhostejnosti  nebo  neomalenosti

zdvotilosti umoznuje byt vstiicngjsi,
aniZ by to nutné¢ znamenalo dalsi
pracovni zate€z

zpravidla vSak na ¢ast klientt,

uvaleny dodate¢né naklady
reakce na rostouci poptavku dopad rostouci poptavky na kvalitu | snizovani  kvality a  poptavky
sluzby mtze byt do urcité miry|uvalenim  dodateCnych  nékladid

umoznuje udrzovat vykon v urcitych
mezich, to se déje:

- rutinizaci (omezovani predvida-
telnosti vysledku dirazem na

administrativni rutinu, vytvarenim
front, organizovanim netspésnych
schiizek apod.),

- rozliSovanim mezi klienty, kterym
umoziuje zvladat jejich pracovni

X6

z4atéz (ta se ,,legitimné* po-skytne jen

n¢komu),
- vytvafenim specialnich jednotek a
procedur pro vyfizovani

problematickych piipadt, které by
mohly ohrozit legitimitu pii-stupu
pracovnikll (zavadéni specialisti na
tisiové situace, uplatiiovani obtizné

vyuzitelnych a malo uspéSnych
zpusobl poda-vani stiznosti,
poskytovani kvalitni krizové

intervence alesponn nékomu, kdyz to
nejde vSem),

- vytvafenim podminek pro roz-
hodovani, které by bylo co nejvice
zbaveno vlivu klientu,

- prenaSenim odpovédnosti za
rozhodovani o klientech na jiné
vefejné pracovniky (selekce na
vstupu, predavani piipadid jinym
agenturam, mechanické piejima-ni
rozhodnuti jinych).
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Piiloha 2 Seznam ¢leni Asociace vzdélavateli v socidlni praci

Radni ¢lenové ASVSP jsou:

Masarykova univerzita, Katedra socialni politiky a socidlni prace FSS, obor Socidlni
politika a socialni prace, Gorkého 7, 602 00 Brno, doc. Libor Musil

Vyssi odborna Skola socialni a teologicka Olomouc, obor Socidlni a teologicka ¢innost,
Blazejské nam. 9, 772 00 Olomouc, Mgr. Petr Hlavacek

Ostravska univerzita, Katedra socialni prace ZSF, obor Socialni prace, Frani Sramka 3,
709 00 Ostrava - Marianské Hory, Dr. Oldfich Chytil PhD.

Vyssi odborna Skola socialni, obor Socialni prace, Jahodovd 2800, 106 00 Praha, Mgr.
Zimmelova

Univerzita Karlova, Katedra socidlni prace FF, obor Socialni prace, Celetna 20, 110 00
Praha 1, doc. Oldfich Matousek

JABOK, VysSi socialné pedagogicka a teologicka Skola, obor Socialni pedagogika a
teologie, Salmovska 8, 120 00 Praha 2, ing. Jan Dockal

Vyssi odborna Skola pedagogicka a socialni, obor Socialni pedagogika, Evropska 33, 166
23 Praha 6, PhDr. Jaroslav Sekot

Vys$s§i odborna Skola socialni, obor Socidlni prace, Na jizdarn¢ 4, 701 00 Ostrava -
Marianské Hory, Mgr. Véra Pistékova

Vys$si odborna Skola sociélvni Prachatice, obor Socialni prace, Zahradni 249, 383 22
Prachatice, PhDr. Vladislava Sidlova

Vys$si odborna Skola socialné pravni - Evangelickd akademie, obor Socialné pravni
¢innost, Opletalova 6, 602 00 Brno, JUDr. Iva Kernova

Soukroma vyssi odborna $kola socialni Jihlava, obor Socialni prace, Matky Bozi 15, 588
01 Jihlava, Mgr. Jana Dvotrakova

Vyssi odborna Skola socialni CARITAS Olomouc, obor Charitativni a socialni ¢innost,
Kitizkovského 6, 771 11 Olomouc, Mgr. Martin Bednar PhD.

Vyssi odborna Skola socialni, obor Socialni prace, Kounicova 57, 611 53 Brno, PhDr. Hana
Thielova

Vyssi odborna $kola a Stfedni odborna Skola Gustava Habrmana, obor Socialni prace,
Habrmanova 1540, 560 02 Ceska Ttebova, Mgr. L. Chmelat

Vyssi odborna Skola socialni - Evangelicka akademie, obor Socialné pravni ¢innost,
Hrusicka 2537/7, 141 00 Praha 4 - Spofilov, Mgr. Jarmila Rollova

JihoCeska univerzita, Zdravotné socialni fakulta, obor Rehabilitacni péce o postizené
déti, dospélé a staré osoby, Jirovcova 24/1347, 370 04 Ceské Bud¢jovice, doc. Vladimir
Vurm

Mimoradni ¢lenové ASVSP jsou:

Vyssi odborna Skola socialni, obor Socialné pravni ¢innost, Zd. Fibicha 2778, 434 01 Most,
Mgr. Karla Vesela
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Univerzita Hradec Kralové, Ustav socidlnich studii PdF, obor Socidlni prace, Hradecka
ul., 501 91 Hradec Kréalové, Mgr. Radka Janebova

Vyssi odborna Skola, obor Socialni prace, Karla IV. 13, 531 68 Pardubice, PhDr. Josef
Houzvicka

PiidruZeni ¢lenové ASVSP jsou:

Univerzita Jana Evangelisty Purkyné, Katedra socialni prace ESF, obor Socialni prace,
Moskevska 54, 400 01 Usti nad Labem, Mgr. Eva Bartlova

Slezska univerzita, Katedra socialnich véd OPF, obor Personalistika a socidlni prace,
Universitni nam. 76, 733 40 Karvina, doc. PhDr. Helena Kolibova CSc.

Univerzita Palackého, Katedra sociologie a andragogiky FF, obor Socialni prace,
Wurmova 7, 771 41 Olomouc, Mgr. Eva Klimentova

JihoCeska univerzita, Teologicka fakulta, obor Socialni a charitativni prace, BraniSovska
31, 370 05 Ceské Bud¢jovice, Dr. Ing. Alois Kiist'an

Zapadoceska univerzita, Katedra pedagogiky, obor Socialni prace, Sedlackova 38, 306 19
Plzen, Dr. Marie Kocurova PaedDr.

Stiedni Skola socidlni ,, PERSPEKTIVA“ a Vys$§i odborna $kola s.r.o., obor Socialni prace,
Kostanska 120/8, 415 01 Teplice - Ujezdecek, Mgr. Ivan Riizicka
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Ptiloha 3 Slovni¢ek pojmii

kultura - soustava vazeb mezi piimymi poskytovateli osobnich socidlnich sluzeb, které
spoc¢ivaji ve sdileni nebo kolektivnim respektovani predstav o hodnotéach, cilech spolecné
prace a pravidlech chovani viic¢i sobé€ navzédjem, viici klientiim nebo dal§im subjektiim. Sdileni
nebo respektovani hodnot, cilii a pravidel jednani tak umoziiuje vice nebo mén¢ koordinované
plnéni dil¢ich tkold, které vyplyvaji ze sdilenych nebo respektovanych piedstav o ucelu a
postupu prace, a spolupraci pii dosahovani spolecné uznavanych cila.

standard - timto terminem budeme oznacovat psané nebo zvykové ,,normy*, které oznacuji
zadouci, cilové stavy a umoznuji posuzovat miru jejich naplnéni konkrétnimi subjekty. Timto
zpusobem vymezuji zptusoby poskytovéani sluzeb nebo podminky jejich poskytovani, acinné
garantovany vnéjsi sankci a respektovany nebo garantovany vnéjsi sankci a pfitom bezdeky
nebo védomé porusovany.

sdileni standardu - znamena, ze vnitiné uznava dodrzovani néjakého vzoru za uzitecné a
zadoucti vétsi pocet pracovnikil.

pristup ke klientum - povazujeme za synonymum terminu ,kultura poskytovani sluzeb® -
soustava regulativi (hodnot, cili a pravidel jednéni), které ovliviiuji interakce mezi ptimymi
poskytovateli sluzeb a jejich klienty. Tyto regulativy jsou soucasti ,.kultury* a v jejim ramci je
nalezneme zejména tam, kde se hovoii o metodach prace s klientem a o predstavach dobrého
pracovnika.

situace - komplex fyzickych, psychickych, socidlnich, materidlnich, popt. jinych okolnosti
klientova stavu s jejich kratkodobymi i dlouhodobymi aspekty, v tvahu je brana celé
biografie klienta.

potreby - oblasti, ve kterych ma klient néjaky deficit; potfeby materidlni, psychické, socilni,

zajisténi Zivotni orientace, zajiSténi pravniho statusu a dalsi.

racionalizace — chapeme jako mechanismy ospravedliiovani pfijatelnosti nepiijemného, tedy
moznost utlumit nebo zatlacit do latentni podoby naléhavost nepiijemné okolnosti nebo
situace. Nutnost akceptovat ne zcela pfijatelna pravidla je spojend se snahou hledat piijatelna
vysvétleni.
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