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Abstrakt

Tato diplomova prace se zabyva fizenim kvality v socidlni sluzbé, poskytujici
adiktologickou péci. Jejim cilem je zjistit a popsat, jak ptistupuje ke kvalit¢ vybrané kontaktni
centrum a jaké metody a néstroje jsou ve sluzbé vyuzivany pro rozvoj kvality. Dil¢im cilem je

navrh doporuceni, jak podporovat dalsi rozvoj kvality ve zkoumané sluzbé.

V teoretické Casti jsou vymezeny zakladni pojmy tykajici se kvality v socialnich sluzbach
poskytujicich adiktologickou péci. Pro kvalitativni vyzkum byla zvolena metoda ptipadové
studie. Data byla ziskana pomoci polostrukturovanych interview s pracovniky zkoumané
sluzby a prostfednictvim analyzy dokumentl. Zpracovani dat probihalo formou otevieného

kdédovani.

Hlavnim zji§ténim je, Ze pro fizeni kvality kontaktni centrum nepouzivd model kvality
typu excellence. Kvalita a jeji rozvoj jsou dilezitou soucasti celkového fizeni a fungovani
kontaktniho centra. SluZzba nemd specidlné definovand kritéria kvality a védomé
nestanovuje indikatory pro jeji sledovani. Pro rozvoj kvality kontaktni centrum vyuziva hlavné
nastroje, jez jsou k dispozici v ramci béZného fungovani sluzby. Jedna se o operacni manual,
porady (provozni, hodnotici, klientské, s klienty, metodické), supervize, vzdélavani,

teambuilding, dotazniky spokojenosti klientt a eticky kodex.

Kli¢ova slova: kvalita, management kvality, kvalita adiktologickych sluzeb, kriticka

socialni prace



Abstract of the thesis

This diploma thesis deals with quality management in the social service, providing
addictology care. Its aim is to find out and describe how the selected contact center approaches
quality and what methods and tools are used in the service for quality development. A partial
goal is to propose recommendations on how to support further quality development in the

examined service.

The theoretical part defines the basic concepts related to quality in social services
providing addictology care. A case study method was chosen for qualitative research. The data
were obtained through semi-structured interviews with staff of the researched service and

through document analysis. Data processing took place in the form of open coding.

The main finding is that the contact center does not use an excellence quality model for
quality management. Quality and its development is an important part of the overall
management and operation of the contact center. The service does not have specially defined
quality criteria and does not knowingly set indicators for quality monitoring. For quality
development, the contact center mainly uses the tools that are available within the normal
operation of the service. These are the operational manual, meetings (operational, evaluation,
client, client, methodical), supervision, training, teambuilding, client satisfaction

questionnaires and a code of ethics.

Keywords: quality, quality management, quality of addictology services, critical social work



I. Uvod

Problematika kvality socialnich sluZeb a socialni prace se v Ceské republice zacala
rozvijet na pfelomu 20. a 21. stoleti. Dnes je kvalita nedilnou soucasti socialni prace

a poskytovani socidlnich sluzeb, v¢etné téch, které poskytuji adiktologickou péci.

V tuzemském prosttedi se kvalita socidlnich a adiktologickych sluzeb vnimé spiSe
v souvislosti se standardy kvality socidlnich sluzeb a standardy odborné zpiisobilosti pro
zatizeni poskytujici adiktologické sluzby. Jedné se ovSem pouze o jednu ¢ast rozvoje kvality —
jeji hodnoceni. V Ceském prostiedi je toto hodnoceni zajiSténo statem, jenz provadi inspekci

kvality socialnich sluzeb a certifikaci odborné zpisobilosti adiktologickych sluzeb.

V soucasné dob¢ se krom¢ profesnich standardii ovSem rozviji 1 dal§i pohled na oblast
kvality. Jedna se o pfistup fizeni kvality v praxi sluzby. Vztah mezi managementem kvality
a socialni praci v adiktologické sluzbé je v jistém smyslu vyzvou pro socialni sluzby. Jde

o propojeni profesnich pfistupl socidlni prace a ptistupil z trzni oblasti.

Tato diplomové préace se pokousi tento vztah prozkoumat. Pokud chceme pochopit, jak
souvisi socialni prace v adiktologickych sluzbach s ptistupem fizeni kvality, je nutné pracovat
s teorii socidlni prace a sluzeb poskytujicich adiktologickou péci a s teorii pojeti a fizeni kvality

v socialnich, resp. adiktologickych sluzbach.

V teoretické Casti se budu zabyvat vymezenim kritické socialni prace, jez se mi jevi
relevantni pro socidlni a adiktologické sluzby, problematiky uzivani ndvykovych latek

a zpusoby 1éCby zavislosti v organizaci, kterou se zabyvam.

V dalsim useku teoretické ¢asti budu vénovat pozornost pojeti kvality. Popisi, jak spolu
souvisi kvalita, socialni a adiktologické sluzby, zaméfim se na charakteristiku managementu
kvality v téchto oblastech. PopiSu n€kolik koncepci a modelt fizeni kvality, kter¢ Ize teoreticky
pouzivat v adiktologickych sluzbach. Potom se budu zabyvat metodami a ndstroji rozvoje
kvality ve sluzbach. Pozornost bude také vénovana systémim hodnoceni kvality

v adiktologickych sluzbach.

Ve vyzkumné ¢asti diplomové prace predstavim ptipadovou studii managementu kvality

vybraného kontaktniho centra. PopiSu, jak pfistupuje ke kvalit¢ a jaké metody, nastroje



a postupy jsou ve sluzbé vyuzivany pro jeji rozvoj. Diléim vystupem vyzkumu je ndvrh

doporuceni pro dalsi rozvoj kvality ve zkoumané sluzbé.



II. Teoreticka ¢ast

1. Socialni prace

Socialni praci mizeme definovat jako ,,spolecenskovédni disciplinu i oblast praktické
cinnosti, jejimz cilem je vysvétlovani a resSeni socialnich problémii” (Malik Holasova, 2014).
Ukolem socialni prace je zmoctiovani klientl rozvojem svych moznosti a predchazeni selhani.
Zamérem odborné socialni prace je poméhat a podporovat pii zvlddani obtizi a navozeni

zmény.

Socidlni prace vychazi hlavné z humanistickych a demokratickych ideji. Jeji hlavni
hodnoty jsou zaloZeny na Ucté k rovnosti, hodnoté a dastojnosti vSech lidi (Neubauerova,
2021). K zakladnim hodnotam sociélni prace tedy patii lidské prava, humanizmus a socialni
spravedlnost. Z téchto hodnot vychazeji etické zésady jednani socialnich pracovnikii. Kdyz se
bavime o etickych principech profesionalniho jednani socialnich pracovnikii, méme na mysli
pfedevsim respekt ke klientovi a jeho prdvu na samostatné rozhodovani, zasadu

o neposkozovani klienta, spravedlnost a pravdomluvnost (Malik Holasova, 2014).
Specifickymi znaky socialni prace jsou (Janebova, 2014):

- komplexnost — je tteba brat v ivahu komplex riznorodych okolnosti, které predstavuji
specifickou zivotni situaci klienta, dulezité jsou vSechny relevantni bariéry, jez
zpusobuji, Ze se klient ocitl v obtizné zivotni situaci.

- zamétenost na ,zprostiedkovani interakci mezi klienty a jejich socidalnim prostiedim
Obnoveni anebo udrzovani rovnovahy mezi pozadavky socialniho prostiedi a kapacitou
klienta je diilezitou soucésti socialni prace.

- neustalé balancovani mezi pomoci a kontrolou: socialni pracovnici musi mit vzdy na
paméti tyto dvé stranky jedné mince, v praxi to znamena neustdle reflektovat, zda
v dané situaci voli symetricky ptistup neboli pomoc, ¢i direktivni pfistup s klientem,

tudiz kontrolu, a jak je zvoleny postup adekvéatni.

Socialni prace je urcena pro klienty z typologie nasledujicich cilovych skupin (Matel,

2019). Jedna se ovSem o tradi¢ni pohled socidlni prace:

- Socialné-patologické jevy — jako jsou delikvence, kriminalita, doméci nésili, prostituce,

obchodovani s lidmi, sebevrazedné projevy, destruktivni kulty a sekty a zavislosti.
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- Sociélné-ekonomické problémy — nezaméstnanost, chudoba a bezdomovectvi.

- Problémy véku — specificka chovani nebo rizika spojena s vékem (détstvi, dospivani,
stari).

- Socialni skupiny — patii sem klienti identifikujici se s normami a ideologii riznych
kulturnich, sociédlnich a extremistickych skupin (fotbalovi chuligani, extremisté apod.)
a etnické menSiny.

- Zdravotni problémy — klienti se somatickymi nebo psychickymi onemocnénimi,
dlouhodob¢ hospitalizovani, nevyléciteln€ nemocni apod.

- Zdravotni postiZeni.

Socialni praci mohou provadét pouze profesiondlni socidlni pracovnici. Profese
socidlniho pracovnika patfi mezi pomahajici profese. Jedna se o povolani zaloZené na pomoci
druhym lidem. Tyto profese jsou zalozeny na vztahu ke klientovi a na zapojeni vlastni

osobnosti do pomahajiciho procesu (Neubauerova, 2021).

V Ceské republice existuji pro vykon povolani socidlniho pracovnika kvalifikaéni
ptedpoklady, které upravuje zdkon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Tento zakon
charakterizuje socidlniho pracovnika jako osobu, ktera vykonava socialni Setfeni, zabezpecuje
socialni agendy vcetné feSeni socidln€ pravnich probléml v zafizeni poskytujicich sluzby
socialni péce, socialné pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncep¢ni ¢innost
v socialni oblasti, odborné ¢innosti v zafizenich poskytujicich sluzby socidlni prevence,
depistazni ¢innost, poskytovani krizové pomoci, socidlni poradenstvi a socidlni rehabilitace,

zjist'uje potieby obyvatel obce a kraje a koordinuje poskytovani socidlnich sluzeb.

Socidlni pracovnik mé kli¢ovou roli v realizaci socidlni prace. Kromé& nezbytnych
odbornych znalosti a jejich adekvatni aplikace by mél socialni pracovnik disponovat vhodnymi
osobnostnimi charakteristikami a osobni odpovédnosti. Osobnost socialniho pracovnika, jeho
zkuSenost a schopnosti Casto hraji dulezitou roli pti poskytovani odborné pomoci klientim

(Malik Holasova, 2014).

Cilem sociélniho pracovnika je ,,zminéni, reseni a mozné nasledné vyreseni socialné

patologickych jevii ve spolecnosti prostiednictvim dostupnych sluzeb * (Pilat, 2020).

Socialni pracovnik v rdmci své prace piedstavuje roli prostfednika mezi normami
spolecnosti a presvédcenim klienta. V této roli ov§em stoji pfedevSim na stran¢ spole¢nosti a je

vazan povinnosti dodrzovat normy a zdkonnd ustanoveni. Tato pozice mize ale ztéZovat vztah
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s klientem, pokud ten potiebuje pomoc, nikoliv kontrolu. Socidlni pracovnik se tak stdva

(Matousek, 2001 in Gulova, 2011):

- zastupcem statu,
- predstavitelem vétSiny a vétSinové kultury,
- reprezentantem kritérii normality,

- arbitrem z hlediska obc¢anskych prav klienta.

Na zaveér miizeme shrnout, Ze socialni prace se zamétuje predevsim na podporu klientd
(jednotlivct, rodin, skupin, komunit) pfi zvladani jejich vzniklé socidlni situace, jeZ by se méla

vyznacovat témito hlavnimi rysy (Pilat, 2020):

e jedinecnosti — ke kazdému klientovi by mél byt pouzit specificky piistup
e a komplexnosti — protoZe kazda situace ma mnoho dimenzi, vyZaduje feSeni z riznych
hledisek, jez je dulezité brat v uvahu, a to ekonomického, pravniho, pedagogického

apod.

1.1. Teorie socialni prace

Jeden ze zékladnich kament socidlni prace jako védecké discipliny tvoii teorie socidlni
prace. Profesionalni identita socidlnich pracovnikil vychazi z teoretického zazemi. VyuZivani
teorie socidlni prace specifikuje postup prace s klientem, coz vyznamné ptispiva ke komunikaci
mezi socidlnimi pracovniky a ovliviiuje ji, usnadituje samotnou praxi a poskytuje systematicky
usporadany a predvidatelny piistup k praci s klienty. Teorie socialni prace ,, pomadhaji utridit

informace, predpoklady a domnénky do smysluplného celku” (Neubauerova, 2021).
Teorie socialni prace lze délit na (Navratil, 2001):

- obecnou teorii,
- praktickou teorii,

- specifické metody.

Obecna teorie se zametuje na politické, ekonomické a socidlni struktury spolecnosti.
Obecnou teorii mizeme také chépat jako ideologii. Za piiklad obecné teorie l1ze povazovat

marxismus, existencialni a humanistické perspektivy apod.
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Prakticka teorie je mén¢ obecnd, zaméfuje se na rozvijeni metod intervence a zplisoby
prace socialnich pracovnikii a navrhuje jejich zlepSeni. Cilem téchto teorii je dosaZeni co
nejvetsi efektivity prostfednictvim nabizeni konkrétnich moznych postupli prace socialnim

pracovnikim.

Specifické metody/teorie pifedstavuji navody, jak by se daly uplatnit specifické
zkuSenosti a znalosti v praxi socidlni prace. Maji uplatnéni napiiklad pii praci se specifickou
skupinou (napf. alkoholici, drogové zavisli ...) nebo pifi vybranych postupech jinych

pomahajicich profesi v praxi socidlni prace.
Teorie socialni prace lze také rozdélit na (Navratil, 2001):

- formalni — maji psanou formu a jsou respektovany profesiondly i akademiky,

- neformalni — soubor hodnot, znalosti a zkuSenosti uplatiovanych v praxi.

V soucasné dob& nemd socialni prace své vlastni paradigma'. Nicmén& ma zakladni
model, ,, ktery respektuje skutecnost, Ze existuji riizné teoretické pristupy** (Navratil, 2001).
Zakladni model socialni prace se sklada z tzv. tfi ,,malych paradigmat™ socidlni prace, ktera se

odlisuji jak svymi filozofickymi vychodisky, tak praktickymi dtsledky:

1) terapeutické paradigma — dle kterého je hlavnim faktorem socialniho fungovani dusevni
zdravi ¢lovéka a jeho pohoda. V tomto pojeti chdpeme socidlni praci jako pomoc
provadénou zejména formou psychoterapie. Jejim cilem v ramci tohoto paradigmatu je
snaha pomoci zabezpecit jak psychickou, tak 1 socialni pohodu.

2) Poradenské paradigma — predstavuje v podstaté socialné-prdvni pomoc. V tomto
paradigmatu zavisi socidlni fungovani na schopnosti zvladat problémy. Dale je
podstatny pristup k odpovidajicim informacim a sluzbam. Socidlni prace je v ramci
tohoto konceptu jednim z aspektli systému socialnich sluzeb. Zde se prace zaklada na
individualnim rozvoji jedince a usiluje o zlepSeni podminek k jeho fungovéni ve
spole¢nosti na institucionalni urovni. Pozornost v rdmci tohoto paradigmatu se
zam¢fuje na nastaveni socidlniho systému, ktery by mél byt schopen reagovat na
aktualni potfeby znevyhodnénych jedincu.

3) Reformni paradigma — usiluje o reformu spolecenského prostfedi. Toto paradigma

povazuje za problém spoleCensky systém postaveny na utlaku, znevyhodnéni

! Pojem paradigma se pouziva obvykle jako synonymum pro vyrazy model, pojeti nebo koncept.
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a nerovnosti, nikoliv na osobnosti klienta. Socialni prace usiluje o zmocnovani
(empowerment) klientli socidlnich sluzeb. Zamérem zmocnovani je naucit klienty
autenticky se podilet na tvorbé a zménéch instituci. Z hlediska tohoto konceptu je
socidlni zména cesta ke spravedlivéjSimu uspotradani spolecnosti, ktera nebude
postavena na nerovnosti. K tomuto paradigmatu patii napf. radikalni koncepty

a antiopresivni piistupy.

Mezi jednotlivymi paradigmaty lze nalézt jisté spolecné znaky. Pro terapeuticky
a reformni pfistup je charakteristickd zména a rozvoj. Pro poradenské paradigma a pfistup
terapeuticky je typické, ze socidlni prace se soustied’uje spiSe na praci s jedincem nez na
socidlné reformni cile. V soucasné dobé proto mezi socidlnimi pracovniky naristd zajem

o eklektické vyuziti rozmanitych forem socialni prace (Navratil, 2012).

1.2. Kriticka socialni prace

Dnes v ¢eském prostiedi dominuje jako metoda ptipadova prace. Soucasna teorie socialni
prace vychazi z tradi¢niho pfedpokladu, Ze klienti socidlnich sluzeb selhavaji ve schopnosti
adaptovat se na principy fungovani socialniho systému. V tomto pojeti jsou socialni pracovnici
ti, kdo mzou témto lidem pomoci se zaclenit zpét do spolecnosti posilenim jejich schopnosti.
Nicméné v ramci této teorie se pozornost nevénuje rovnéz revizi socidlniho prostredi
a spoleCenskych mechanismii, které nckteré jedince a skupiny systematicky vylucuji

(Hokynek, Brodilova in Nepustil, 2020).

Orientace hlavné na ptipadovou praci, ktera fesi problémy klientl snahou adaptovat je
na Casto diskriminacni pozadavky spoleCnosti a malo se zaméfujici na zménu socialniho
prostiedi lidi, zaCala byt tercem kritiky fady socialnich pracovniki. Tato kriticka reakce na tzv.
Htradiéni socidlni préci” iniciovala vznik ,kritické socidlni prace”. Kriticka socialni prace
zamétila pozornost na rozpor mezi tim, ze ,,se socialni pracovnici vanimaji jako pomahajici
profese, ale zdaroven redlné svou cinnosti prispivaji k reprodukci opresivnich? praktik uvniti

spolecnosti*“ (Janebova, 2014).

., Kriticka socialni prace klade diiraz na kritiku a analyzu moci a utlaku ve spolecnosti
a jejim cilem je celkova spolecenskd transformace k prekonani utlaku, nespravedinosti,

dominance a vykoristovani“ (Janebova, 2015). Zasadnim predpokladem kritické socidlni prace

2 Oprese je strukturalni znevyhodnéni uréitych spoleenskych skupin.
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je prijeti kritické reflexe a sebereflexe jako zdkladniho nastroje ke zplisobu nazirdni na
problémy klientl. Socidlni pracovnici provadéjici dukladnou analyzu univerzéalnich
predpokladii a vyznamovych konstrukt by méli dojit ke zpochybnéni obecné piijimanych

diskurzti (Hokynek, Brodilova in Nepustil, 2020).
Pro kritickou socilni praci jsou charakteristické nasledujici znaky (Janebova, 2015):

- Zavazek socialnich pracovnikii stat na strané utlacovanych a bezmocnych lidi. Zastanci
kritické socidlni prace rozdéluji sveét na dvé skupiny, jejichz zajmy jsou protikladné
a neslucitelné. Ke skupiné privilegovanych patii naptiklad stfedni tfida, Evropané,
muzi, heterosexudlové ¢i télesné zdatni. Na opacné stran€ socidlniho Zebiicku je
skupina znevyhodnénych, kam patti lidé naptiklad z niZsi t¥idy, Zeny, ne-Evropané, lidé
s handicapem apod.

-V navaznosti na ptedchozi znak by méli ,,socialni pracovnici sviij privilegovany pristup
k moci reflektovat a rozvijet strategie pro sdileni moci se svymi klienty .

-V ramci kritické socialni prace se zdaraziuje role vétSich struktur (socidlnich,
politickych, ekonomickych systémil) pifi formovani individudlnich zkuSenosti lidi
(napf. patriarchat utvari vztahy mezi zenami a muzi). Proto je dilezité, aby socialni
pracovnici studovali roli téchto struktur v Zivotech lidi a také iniciovali spolecenské
zmény, které budou ve prospéch utlacovanych.

-, Kriticka socialni prace kritizuje dominujici ideologie za to, Ze prevadéji strukturalni
priciny problémii na individualni uroven a zavinéni. “ Vznik socidlnich problémt podle
tohoto konceptu je disledkem selhani systému socialni ochrany, ,,¢i dokonce cileného
utlaku ze strany privilegovanych viici neprivilegovanym ““. Dominujici ideologie tedy
., ¢int lidi vinnymi za jejich socialni probléemy “.

- Diiraz je kladen na ,,zplnomocnovani” utla¢ovanych lidi ke kolektivnim akcim. Cilem
je dosazeni socialnich zmén, coz znamena emancipaci jedincil, skupin a komunity za

ucelem jejich uvédoméni si svych prav.

Kritickd socidlni prace se vyznacuje velkou riznorodosti proudli, mezi néz lze zaradit

(Janebova, 2014):

- antirasistickou a multikulturni socialni praci,
- antiopresivni a antidiskriminacéni ptistupy,

- feministickou socialni préaci,
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- rozmanité modely komunitni prace,
- marxistickou socialni préci, radikalni socialni praci,
- strukturalni socialni praci,

- participatorni a akéni formy vyzkumu.

ProtoZe se dana diplomova prace vénuje tématu spojenému s problémem uZzivani drog,
1écby zavislosti a adiktologickou sluzbou, pozornost bude pfedev§im veénovana
antiopresivnimu a antidiskrimina¢nimu proudu, jez souvisi se socidlni praci s uzivateli drog

a ovlivilyji ji.

V soucasné dobé je dominantnim pojetim zavislosti je nemoc ¢i porucha. Na zavislost
lze vSak nahliZet z pohledu sociologie. Zkoumani zavislosti ma pomérné dlouhou tradici
v socialné-védnich oborech, coz zdlraziiuje socialni rozmér tohoto fenoménu. Za otce
sociologie zavislosti l1ze oznacit Alfreda Lindesmitha, ktery jako prvni upozornil na to, ze
chemické ucinky drog nejsou jedinym faktorem, ktery urcuje, jak uzivani psychoaktivnich
latek ovlivni Cloveka. Je dalezité zkoumat také socialni prostiedi a socidlni vyznamy uzivani

drog (Nepustil a kol., 2020).

Dnesni zabéhnutd praxe je vétSinou postavena na predstave, ze uzivani drog je hlavné
individudlni problém, za ktery si uzivatelé mohou sami. Spole¢nost vnima lidi uzivajici drogy
za nezodpovédné jedince, kteti Spatn¢ zvladaji sviij Zivot, a proto je tieba je ,,opravit”. Existuje
vSak jiny pohled, kterym se lze divat na problematiku drogové zavislosti. Ten vychazi ze
systémové Ci kritické perspektivy, ktera reflektuje vliv SirSich socidlnich struktur na problém
uzivani drog. Alternativni individualistickym, psychologickym, medicinskym nebo
farmakologickym, sociologicky diskurz ptesouvd pozornost od individualni viny clovéka
uzivajiciho drogy k Sir§im socidlnim a strukturdlnim aspektim uzivani. Tento pohled pak
vyznamné ovliviiuje i pfistup socidlni prace k uZzivateli drog. Jednd se hlavné o metody
psychosocialni podpory zdaraznujici porozuméni lidem uzivajicim drogy, zakladajici se ne na

moralizovani, ale na hledani motivace, pfijeti a jejich participaci (Nepustil a kol., 2020).

K metodam, které se uzivaji v ramci kritické socialni prace i s uZivateli drog, patfi

napfiklad (Hokynek, Brodilové in Nepustil, 2020):

e kritickd pfipadovd prace — zohlediiuje jak individualni pfistup, tak i kritiku
socio-ekonomickych struktur,

e empowerment neboli zmocnovani,
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e obhajoba opodstatnénych prav klientd,

¢ komunitni socialni prace podporujici sebeorganizaci ,,zdola”,
e podpirné svépomocné skupiny,

e boj s internalizaci oprese samotnymi utlacovanymi,

e participace uzivatell sluzeb na procesech vzniku socialnich politik.

Uvedené metody vychézi z antiopresivni/antidiskriminaéni socialni prace, ktera usiluje
o omezeni, podkopani nebo odstranéni diskriminace a utlaku na zakladé sexismu, rasismu nebo
uzivani drog. Ne¢kdy se pro antidiskriminacni ptistup vyuziva pojem ,,zplnomocnéni” podle
jednoho z hlavnich cilti tohoto proudu. Zplnomocnéni znamené nejenom se prizptisobovat, ale
naucit se pfevzit kontrolu nad vlastnimi Zivoty i Zivotnimi podminkami. Podminkami tohoto
piistupu jsou principy spravedlnosti, rovnosti, pfilezitosti a partnerstvi socialniho pracovnika

a klienta (Janebova, 2014).

1.3. Socialni sluzby

Socialni prace se realizuje v prostiedi socialnich sluzeb. V §ir§Sim pojeti socialni sluzby
jsou vetejné sluzby, tedy poskytované v zdjmu vetejnosti a financované z vetejnych rozpocti
(Pevna, Petrzelka in Knotova a kol., 2014). Zakon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, pak
definuje socidlni sluzbu jako ,, innost nebo soubor cinnosti zajistujicich pomoc a podporu

osobam za ucelem socidlniho zaclenéni nebo prevence socidlniho vylouceni “.

Socidlnimi sluzbami dle ceské legislativy jsou jenom ty sluzby, které spadaji do
kompetenci Ministerstva prace a socidlnich véci. Poskytovateli socidlnich sluzeb jsou obce
a kraje (dbaji na vytvafeni vhodnych podminek pro rozvoj socidlnich sluzeb a také zfizuji
organizace poskytujici socialni sluzby), nestatni neziskové organizace a fyzické osoby (jsou
vyznamnymi poskytovateli socidlnich sluzeb, nabizeji Siroké spektrum sluzeb) a Ministerstvo

prace a socialnich véci (Neubauerova, 2021).
Socialni sluzby sleduji dva zékladni cile:

- zabezpecit socialni péci vSem osobam, které ji potiebuyji,
- napravit deformované pravni vztahy mezi stitem, poskytovateli socidlnich sluzeb

a jejich uzivateli.
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Pro dosazeni cilti socidlnich sluzeb je nezbytné, aby disledné dodrzovaly zakladni zasady
zékona?. Jedna se o bezplatné poskytovani zakladniho socialniho poradenstvi, zachovani lidské
diistojnosti, individualni pfistup, aktivizujici piistup, podporu samostatnosti v pfirozeném
prostiedi, zajisténi a dodrZzovani lidskych prav a zdkladnich svobod c¢lovéka, poskytovani
sluzeb na smluvnim zakladé¢ (pti dodrzeni dobrovolnosti a rovnopravnosti obou zucastnénych

stran).
Podle zdkona ¢. 108/2006 Sb., socidlni sluzby obsahuji tyto oblasti:

a) socialni poradenstvi,
b) sluzby socidlni péce,

¢) sluzby socialni prevence.
Podle formy poskytovani lze socialni sluzby rozdé¢lit na:

1) pobytové — jedna se o trvalé sluzby, které jsou spojené s ubytovanim v zafizenich
socialnich sluzeb,

2) ambulantni — jsou sluzby, které osoba navstévuje, soucasti ambulantni sluzby neni
ubytovani,

3) terénni — ptedstavuji sluzby, které¢ jsou osobé poskytovany v pfirozeném socialnim

prostfedi, na které je zvykla.

Daéle jsou tyto okruhy sluzeb rozdéleny na konkrétni typy urcené pro jednu ¢i vice
specifickych cilovych skupin. Osoby ohrozené zavislosti na navykovych latkach jsou cilovou
skupinou socialnich sluzeb poskytujicich adiktologické sluzby. Socidlni sluzby poskytujici
adiktologickou péc¢i zahrnuji: kontaktni centra, terénni programy, sluzby nasledné péce,
terapeutické komunity, domovy se zvlastnim rezimem, odborné socidlni poradenstvi a zdkladni

socialni poradenstvi.

V priib¢hu devadesatych let doslo k intenzivnimu rozvoji sektoru socialnich sluzeb, a to
predevsim kvantitativné. Vzniklo hodng& novych forem a druht poskytovanych sluZeb a také se
rozsifilo spektrum poskytovateli. Pomérné brzy se také oteviela otazka kvality poskytovanych
sluzeb. Rozvoj této oblasti byl zajmem nejen jednotlivych poskytovatelt, ale také ,,jako soucast

transformacéniho Usili o vytvofeni moderniho, funkéniho a kvalitnitho systému socialnich

3§ 2 zakona &. 108/2006 Sb.
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sluzeb”. Vyznamnym bodem v procesu rozvoje socialnich sluzeb bylo jednak vytvoieni prvni
ucelené sady standardi kvality v socialnich sluzbach, zejména pak pftijeti zdkona ¢. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbach, kterym jsou mj. pravné ukotveny také kvalitativni parametry

poskytovanych sluzeb (Musil a kol., 2009).
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2. Problematika uzivani navykovych latek

Uzivani a zneuzivani navykovych latek pfedstavuje celosvétovy problém. Evropska
zprava o drogéach (2019) uvadi, ze v Evropé nyni uzivani drog zahrnuje Sir$i Skalu latek nez
v minulosti. Nové je Casté soubézné uzivani vice navykovych latek. Individualni vzorce
uzivéani sahaji od experimentalniho uZiti po navykové a zavislostni (EMCDDA, 2019). V Ceské
republice dosahla v roce 2019 prevalence problémového uzivani opioida a pervitinu 0,66 %
obyvatel ve véku 15-64 let, coz bylo odhadnuto na celkem 45,1 tis. osob, z toho 34,6 tis.
uzivatell pervitinu a 10,5 tis. uzivateli opioida. Odhadovany pocet lidi uzivajicich navykové
latky injekéné (LDI) dosahl 40,8 tis. V roce 2019 se prevalence problémového uzivani
navykovych latek v CR meziro¢né mirné zvysila — narist se tyka poétu uzivateli pervitinu

1 uzivatell opioidli (Mrav¢ik a kol., 2019).

UZivani nelegalnich néavykovych latek je uznavanym faktorem, ktery pfispiva
k celosvétové zatézi zpisobené nemocnosti. Navykové latky jsou globalné zodpovédné za
10—-15 % vSech ztracenych let zivota v disledku nemocnosti a imrtnosti. ,,S uZivanim drog
jsou spojovany chronické i akutni zdravotni problémy, které dale umocnuji ruzné faktory,
vcetneé vlastnosti latek, zpiisobu aplikace, zranitelnosti jedince a socialniho kontextu, v nemz
se drogy uzivaji. Chronické problémy zahrnuji zavislost a infekcni nemoci souvisejici
s uzivanim drog, existuje vSak i Fada akutnich poskozeni, z nichz nejlépe zdokumentovanym je

predavkovani“ (EMCDDA, 2019).

Podle vyroéni zpravy ve vécech drog v CR (2019) se navykové latky podili na imrtnosti
pfiblizn¢ pétinou, a to nejvice koufeni tabdku (cca 13 % celkové tmrtnosti), poté uzivani

alkoholu (5 %) a nelegalnich drog (pod 1 %).

Navrh a realizace ucinnych intervenci zalozenych na diikazech stoji ve stifedu zajmu
evropskych protidrogovych politik a zahrnuje fadu opatfeni. ,, Pristupy v oblasti prevence
a vcasné intervence usiluji o predchdzeni uZivani drog a souvisejicich problémii, zatimco
lécba, vcetné psychosocialnich a farmakologickych pristupu, predstavuje primarni reakci na

zavislost“ (EMCDDA, 2019).

Uzivani ndvykovych latek a zavislosti maji tyto negativni zdravotni diisledky a socialni

jevy (Pleva a kol., 2021):

e zhorSeni zdravi (napf. infekéni onemocnéni, psychické problémy),
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e zvySena umrtnost v disledku pfedavkovani ¢i rizikového zpiisobu zivota,
e ztrata zaméstnani, kvalifikace a pracovnich navykii,

e zadluzenost, chudoba,

e ztrata bydleni, bezdomovectvi,

e nelegalni zplsob ziskavani prostredkd, trestna ¢innost,

e rozpad rodinnych a pratelskych vazeb,

e stigmatizace a izolace v subkultufe/komunité uZivateld drog,

e rezignace na konstruktivni Zivotni a profesni perspektivy,

e socialni vylouceni.

Problematika zavislosti ma interdisciplinarni charakter. Praci s uzivateli navykovych
latek se vénuji profesiondlové s kvalifikaci v rlznych poméhajicich profesich, kromé
socialnich pracovnikdi v této oblasti pusobi napf. psychologové, psychiatii, specidlni
pedagogové. Problematikou zavislosti se zabyva nékolik resortli vefejna spravy a také mnoho
staitnich a nestatnich instituci. Vedle 1ééebnych zafizeni a socidlnich sluzeb se touto
problematikou zabyva naptiklad protidrogovi koordinatofi, Probaéni a media¢ni sluzba CR,
Policie CR, méstska policie, soudy, Vézenska sluzba CR, socialni kuratoti a kuratofi pro

mladez, hygienicka sluzba a medicina zamétend na infekéni onemocnéni (Pilat, 2020).

2.1. Adiktologie

V Ceské republice se problematikou zavislosti zabyva obor adiktologie. Jedna se
o samostatny transdisciplinarni obor spojujici zdravotni, psychologické, socialni, pedagogické

a pravné-kriminologické perspektivy do transdisciplindrniho ramce (Miovsky a kol., 2013).

Adiktologie ma v Ceské republice mimofadnou historii. Jako obor viak neméla
jednoduchou cestu. Adiktologie vychdzi z mnohaleté tradice sahajici do oblasti svépomocnych
aktivit z pocatku druhé poloviny 19. stoleti a tradice vzniku prvnich specializovanych
lécebnych programi na pocatku 20. let minulého stoleti. Zasadné adiktologii v moderni historii
CR ovlivnila nastoupena vlna pragmatické protidrogové politiky, ktera se formovala v priibéhu
90. let po politické zméné v roce 1989. Tu dobu se poprvé objevila oteviend drogova scéna.
Na zakladé mezinarodnich evidenci based poznatkl to zplsobilo vznik sité potifebnych
preventivnich, 1é€ebnych a harm reduction programii zaméfenych na snizovani Skod. Cely

proces vyustil do vzniku systému specializovanych zdravotnich a socialnich sluzeb pro
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uzivatele navykovych latek a nového systému adiktologické prevence v kontextu prevence

rizikového chovani (Dvoracek a kol., 2021).

S tim, jak se obor vyvijel a vznikaly nové typy sluzeb, ménil se i pfistup k uzivatelim
navykovych latek. Pivodni biomedicinsky pfistup byl postupné nahrazen bio-psycho-
socidlnim s vét§i poptavkou po kontaktni praci s klientem, minimalizaci rizik, socialni praci,

psychoterapii, substitu¢ni 1€¢be apod. (Miovsky a kol., 2013).

V sou¢asné dobé je v CR jiz témé& 300 programii riznych typt poskytujicich
adiktologické sluzby (Mravcik a kol.,, 2019). Podrobnéji o téchto sluzbach pojednava

nasledujici kapitola.

2.2. Adiktologické sluzby v CR

V Ceské republice se pro 1é¢bu problémtl spojenych s uZivanim navykovych latek
a s dal$im zéavislostnim chovanim vyvinul systém adiktologickych sluzeb, ktery pokryva celé

spektrum problémil spojenych s uzivanim navykovych latek (Remesova a kol., 2019).

Z hlediska systémového postaveni jsou adiktologické sluzby realizovany predevsim v siti
zdravotnich, socidlnich a Skolskych sluzeb, tzn. pohybuji se na pomezi n¢kolika oblasti, Casteji
vSak maji charakter zdravotné-socialnich sluzeb. Podobna meziresortnost pfedstavuje ovSem
praktickou piekazku pro fungovani sluzeb v praxi. Poskytovani riznych typt sluzeb (socialni,
zdravotni, pedagogické, vychovni) v ramci jednoho programu , nardzi na vzdjemnou
neslucitelnost a nizkou vzajemnou prostupnost jednotlivych resortnich ramcu *“ (Mrav¢ik akol.,
2019). Pravni tad Ceské republiky totiZ striktné oddéluje viechny oblasti a faktické priniky
predstavuji v praxi problém. Zkratka jednotlivé programy poskytujici nékolik riznych typt
sluzeb jsou vazany rozdilnymi povinnostmi, které vychazeji ze zakont, podzadkonnych norem
¢i jinych predpist. Dokonce i sméfovani vyvoje sluzeb je ovliviiovano riznymi strategickymi
materialy (Pleva a kol., 2018). Kazdy rezort tak sleduje své vlastni ideové koncepty a cile. Tyto
rozdily ov§em mohou vést k nekompatibilité jak siti sluzeb, financovani, tak i zajiSténi kvality

sluzeb.

Déje se to hlavné kvili tomu, Ze resortni ramce funguji v CR spiSe nez jako dopliujici
ramec protidrogové politiky jako paralelni systémy, které disponuji vlastnim pravnim
a strategickym zakotvenim, procedurami tvorby sité sluzeb, mechanismy financovani c¢i

systémy zajisSténi kvality sluzeb (Hanzlik, 2018).
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Financovani adiktologickych sluzeb je limitovano resortni pfisluSnosti, a proto je tzv.
vicezdrojové — dotace nebo piispévky Ministerstva zdravotnictvi (zdravotni sluzby),
Ministerstvo prace a socialnich véci (socialni sluzby), Ministerstvo spravedlnosti (sluzby pro
uzivatele drog ve vézeni), Ministerstvo Skolstvi (sluzby prevence, vzdélavani a poradenstvi),
Rada vlady pro koordinaci protidrogové politiky (financuje rizné typy sluzeb), kraji a obci
(rizné typy sluzeb) a také platby zdravotnich pojiStoven (zdravotni sluzby). Dale jsou
financovany i z riznych Grovni (stét, kraje, obce, evropské fondy, zdravotni pojistovny) a také
za ruznych podminek (priority, podporované cinnosti, harmonogramy dotacnich fizeni,

nasmlouvana zdravotni péce atd.) (Remesova a kol., 2019).

Dostupnost adiktologickych sluzeb je zajistovana a planovana rovnéz ruznymi
strategickymi dokumenty. Hanzlik (2018) uvadi, Ze v soucasnosti neni jednotny ndstroj pro
tvorbu sit¢ adiktologickych sluzeb ani vyhradni spravce této sité. Ty nastroje, jeZ jsou
k dispozici a jsou Casteéné sjednocené z normativniho hlediska (nékteré definice sluzeb,
normativnich potfeb a cilovych skupin ¢i n€které standardy kvality), na institucionalni tirovni

zlstavaji pfevazné oddelené a nejsou spolu redlné koordinovény.

Stavajici systém poskytovani sluzeb v oblasti protidrogové politiky, jak je vidét,
vykazuje né€kolik nedostatkt. To se tyka i oblasti hodnoceni kvality adiktologickych sluzeb,
ktera bude popsana v kapitole €. 3.5.

Specifi¢nosti a silnou strankou adiktologickych sluzeb je jejich mezioborovost (Mravcéik
a kol., 2019), ktera je vysledkem komplexity problematiky uzivani drog a zaroven nezbytnym
piedpokladem pro komplexni pfistup k lécbé zavislosti. Proto je péce v ramci vétSiny
adiktologickych sluzeb poskytovana jak adiktology, tak i pracovniky jinych odbornosti, jako
jsou lékafi, zdravotni sestry, psychologové, socialni pracovnici, pedagogové aj. (Miovsky
a kol., 2013). Klicovou charakteristikou adiktologickych sluzeb je tedy mezioborovy charakter
poskytovanych sluzeb a ptistupt ke klientovi a jeho pottebam (Kalina, 2015).

V ramci sluzeb lze rozlisit n¢kolik typt tzv. adiktologické péce. Mlzeme se setkat se
zdravotni adiktologickou péci, kterd se ¢leni dale na adiktologickou péci 1ékarskou (nebo obor
navykovych nemoci) a adiktologickou péc¢i nelékarskou zdravotnickou (odpovida profilu
nelékatské odbornosti zdravotnického pracovnika adiktologa). Déle jde o adiktologickou péci
provadénou v programech socidlnich sluzeb, v zatizenich specidlniho Skolstvi nebo napft. ve

véznicich. Uvedené typy specializované péce vyzaduji provazanost, kombinaci danych
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pfistupi. Proto je v praxi nezbytné udrzeni komplexnosti poskytovanych sluzeb, coz vyrazné

zvysuje efektivitu a koresponduje s potfebami uzivatell sluzeb (Pleva, Fidesova, 2018).

Cilova populace adiktologickych sluzeb je velice rozmanita a lze ji rozdélit podle
ruznych fazi vyvoje a pottebnosti specializované péce. Komplexni ptipady pak v sob& Casto
zahrnuji somatické a psychické poskozeni zpiisobené uzivanim drog, zavislost a dalsi
piidruzen¢ komplikace (UNODC, 2003). Cilovou skupinou adiktologickych sluzeb jsou
uzivatelé legalnich i nelegalnich psychoaktivnich latek, patologicti hraci a jejich blizci. Podle

faze zavislosti ¢i uzivani drog lze cilové skupiny rozdélit na:

- Problémové uZivatele navykovych latek — injekéni a/nebo dlouhodobé uzivani drog
a pravidelné uzivani drog opiatového a/nebo amfetaminového a/nebo kokainového
typu;

- Experimentatory s psychoaktivnimi latkami, opakované uzivajicimi drogy v relativné
dlouhych intervalech.

- Rekreacni uzivatele — pravidelné uzivani drog za ucelem zébavy ¢i odreagovani.

- Rodinné pfislusniky, partnery a dalsi blizké osoby, ktefi mohou vyuzivat poradenské

sluzby.

Nekteré typy adiktologickych sluzeb maji své charakteristické cilové skupiny.
Nizkoprahové sluzby zaméfené na snizovani rizik (terénni programy, kontaktni centra
a poradenské sluzby) jsou primarné vyuzivany injek¢nimi uzivateli nelegalnich navykovych
latek. Snizovani rizik (pfistup Harm reduction) obnasi v jejich piipadé predevsim vymeénu
injekéniho materidlu a zakladni zdravotni oSetfeni, dadle motivovani k pfechodu na méné

rizikové zplsoby uzivani, v omezené mife také testovani na infekéni nemoci.

2.3. Lécba drogové zavislosti

Adiktologické sluzby zahrnuji rGzné formy intervenci: komplexni diagnostiku,
individualni a skupinovou psychoterapii, farmakoterapii, socidlni praci, rodinnou terapii,
socioterapii, poradenstvi a edukaci ptibuznych a rodin osob, trpicich poruchami vzniklymi
v disledku uzivani drog nebo jimi ohrozenych, a dal$i metody dle specifickych potieb

pacientt/klienti (Miovsky a kol., 2013).

Lécba drogové zavislosti zistava hlavni intervenci vyuzivanou u jednotlived, kteti se

setkavaji s problémy pfi uzivani drog, v€etné zavislosti na nich. Zajistit dobry piistup
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k vhodnym sluzbam v oblasti 1é€by je klicovym politickym cilem. Protoze uzivani drog
a zavislost piedstavuje problémem interdisciplinarni, pomoc osobam ohrozenym zévislosti se
zaméfuje na prevenci, 1é€bu a/nebo minimalizaci Skod a nemoci souvisejicich s uzivanim
navykovych latek a poruch vznikajicich v souvislosti s riznymi formami zavislostniho chovani

(Pleva, Fidesova, 2018).

Lécebné-preventivni péCe o osoby ohrozené zavislostmi zahrnuje prevenci dopadii
uzivani drog, v€asnou identifikaci a intervenci problémi spojenych s uzivanim a vznikem
zavislosti, poradenstvi, 1é€by, socialni rehabilitace a reintegrace osob ohrozenych zavislostmi.
Pii poskytovani péce by mély byt na zakladé bio-psycho- socidlniho modelu zavislosti
., wuzivany specifické lecebné, edukativni a preventivni postupy a postupy socidlni prdce,

Jjejichz efektivita je dostatecné zdokumentovana a prokdzana*“ (Miovsky a kol., 2013).

,, Cilem lécby zavislych je zména, ktera prinasi zlepseni zdravi a kvality Zivota na nejvyssi
moznou miru“ (Kalina, 2008). Vstupni branou do regulérni 1éc¢by jsou Casto sluzby ptistupu
harm reduction, jehoz stézejnim programem je vymeéna injekéniho materidlu, ale také
poradenstvi, zakladni socidlni pomoc apod. Lécebné preventivni péce spociva v terapii,
detoxifikaci, stfednédobé ¢i dlouhodobé odvykaci 1écbé v nemocnicich ¢i terapeutickych
komunitach apod. Velky diraz je kladen rovnéz na navazujici socidlni sluzby, at’ uz jde

o doléCovani a rehabilitaci, nebo i naslednou reintegraci (Pleva, Fidesova, 2018).
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3. Kvalita

Pro porozuméni problematice kvality socialnich sluzeb poskytujicich adiktologickou
péci v ramci nizkoprahového zafizeni je dulezité se seznamit s pojmy kvalita, kvalita

socialnich sluzeb (resp. nizkoprahové adiktologické sluzby), management kvality.

Obecné lze fici, ze kvalita je kategorie, kterd oznacuje vlastnosti n¢jaké veci ¢i uroven
poskytovanych sluzeb. Etymologicky je slovo kvalita pievzato z latinského slova ,, qualis ”,

které se da ptelozit jako ,,z jaké povahy*.

V literatuie 1ze najit velké mnozstvi definic slova kvalita. Pro ucely této diplomové
prace byla vybrand definice kvality posuzovana z hlediska zakaznika/klienta. Tomu
odpovidajici definici uvadi naptiklad ISO norma (in Malik Holasova, 2014): , Kvalita je
schopnost produktu uspokojit zakaznikovy potreby.” Podle Horeckého (2021) mizeme

9

kvalitu definovat jako ,, to, co zdkaznik uzna jako kvalitu”.

V prostiedi socidlnich sluzeb lze na kvalitu nahlizet jako na ,vztah mezi
zdakaznikem/uzZivatelem a vyrobcem/poskytovatelem (zatimco jakost je vztah mezi vyrobcem
a certifikatorem). Tento vztah by mél byt dobre definovany a podléhat prisnym, i kdyz
nepsanym pravidlium. Vztah mezi uZivatelem a poskytovatelem neni treba certifikovat”

(Horecky, 2021).

Aby bylo mozné né&jakym zptisobem kvalitu vyjadrit, je nezbytné ji popsat, k cemuz
jsou vyuzivany urcité jeji znaky ¢i ukazatele. Kvalita obsahuje v sob¢ objektivni i subjektivni
stranku. Objektivni kvalita je vyjadiena splnénim objektivnich vlastnosti a pozadavkii,
souvisi tedy s hodnocenim poskytovatele sluzby. Subjektivni kvalita je vysledkem
hodnoceni klienta a vyjadfuje splnéni subjektivnich o¢ekavani a vnimani sluzby. Kvalita se

tedy tvoii v dialogu mezi zapojenymi aktéry (Malik Holasova, 2014).

Kvalitu Ize popisovat a rozliSovat v riznych dimenzich. Madar a kol. (2004) rozeznava

celkem 3 dimenze kvality sluzeb:

- kvalita sluzeb z hlediska klienta: Co vyzaduji klienti od sluzeb?
- kvalita sluzeb z hlediska profesionalniho: Zda sluzby napliuji potieby tak, jak jsou
definovany profesiondly, a zda obsahuji vhodné metody a techniky, které jsou

nezbytné pro plnéni klientovych potieb?
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- kvalita sluzeb z hlediska fizeni: Kvalita neznamend jen zlepSovani klientovy
spokojenosti, certifikaci ¢i akreditaci, zvySovani ekonomicnosti a snizovani nakladu,

ale zahrnuje vSechny tyto skute¢nosti.

Kvalita je vlastnost, kterou 1ze méfit, a jeji mefeni je dulezité k tomu, aby bylo mozné
jiucelove a efektivné zlepSovat. Méfeni kvality nebo jeji hodnoceni je mozné, pokud jsou
u kvality ureny znaky jednotlivych kritérii. Lze rozliSit znaky kvantitativni a kvalitativni

(Malik Holasova, 2014):

- Kvantitativni (méritelné, objektivni) znaky — mizeme tyto znaky vyjadrit exaktné
¢iseln€ méfitelnymi hodnotami (napt. kapacita zatizeni, mnoZstvi navstév, statistiky
vykont, index spokojenosti klientt aj.).

- Kvalitativni (neméritelné ci obtizné méritelné) znaky — vyjadiuji se slovné a jsou
obtizné¢ji meéfitelné (napf. uroven spokojenosti, divéry, hodnoty, pfijemné

vystupovani aj.).

Na kvalitu se tedy mizeme divat ve dvou spolu souvisejicich rovinach (Musil a kol.,

2009):

- méfeni kvality poskytovanych sluzeb, obzvlast moznost nastaveni standarda kvality
a jejich ovetovani;

- zvySovani kvality jako specifické cesta neustalého zlepSovani poskytovanych sluzeb.

V praxi mizeme ptitom sledovat riizné typy ¢i tradice vytvareni nastroji pro zavadéni
a hodnoceni kvality. Pozornost je tedy soustfedéna na proces implementace nastroju fizeni

a zvySovani kvality v konkrétnich poskytovatelskych organizacich.

Dutlezité je zdlraznit, ze proces zajisténi a rozvoje kvality neni jenom o zavadéni
postupil, metod a vyuziti technik. Podle LukaSové a Frankové (2007) ,,je zaleZitosti
celkovych kulturnich zmeén v ramci organizace”. V této souvislosti mluvime o vztahu, ktery
se vytvaii mezi organizacni kulturou a pojetim kvality. Organizace, ve které zaméstnanci
acely tym zaméfuji svoje aktivity na trvaly rozvoj kvality, lze charakterizovat jako
organizaci zaméfenou na kvalitu (LukéaSova, Novy, 2004). Pokud sluzba nepodporuje
kulturu dobr¢ kvality, je prakticky nemozné dosahnout dobrych vysledkt. Kultura je vlastné
hnaci silou kvality (Zgodavova, 2015).
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Lze tedy fict, ze kvalita sluzby je konstrukt, ktery se skladd z mnoha faktori, a jeji
rozvoj ma hodné aspektli. Zakladem zlepSovani kvality ve sluzbé je existence unikatni
kultury dané organizace, kterd se zamé&fuje na podporu kvality. Organiza¢ni kultura, dobie
nastavené fizeni kvality s pouZitim vhodnych nastrojii jsou mj. dobrym ptfedpokladem pro

zlepSovani kvality sluzby (Jones a kol., 2021).

3.1. Organizacni kultura

Organizacni kultura je komplexni pojem. Definovat organiza¢ni kulturu Ize mnoha
zpisoby, proto se v literatuie mizeme setkat s vice definicemi tohoto pojmu. Obecné vSak
organiza¢ni kultura piedstavuje soubor zakladnich ptfesvédceni, hodnot, postojii a norem
chovéani (LukaSova, 2010), vzory jednani, pravidla, kterd jsou sdilend zaméstnanci
a projevuji se uvnitt organizace i navenek (Molek, 2019). Organizacni kultura je unikatni
produkt kazdé sluzby, je tim, co organizace od sebe podstatné odliSuje. Organiza¢ni kultura
predstavuje pozadi, na némz se d¢ji veSkeré procesy a interakce probihajici ve sluzbg.
Vytvaii klima a ovlivituje prostfedi, které umoziuje zmény, rist a rozvoj, nebo naopak

takové, jez vede ke stagnaci (Novakova a kol., 2021).

Organizacni kultura je podporovana hodnotami sluzby, které se management snazi
udrzovat v souladu s osobnimi hodnotami zaméstnancii. Pracovnici sluzby, ktefi se
ztotoziluji s kulturou, vytvéreji pfijemné pracovni prostfedi, jez ma tendenci k respektu,
zvySeni tymové prace a motivace, sdileni informaci a otevienosti vici zmeénam

(Cernohorska, 2011).

Hlavni funkeci organizaéni kultury je vytvofit zpisob, jak délat véci tak, aby
organiza¢ni zivot daval smysl. Organizacni kultura identifikuje hlavni cile a pracovni
metody, diky c¢emuz determinuje organizaéni chovani: jak by c¢lenové méli spolu
komunikovat a jednat navzajem a napliiovat osobni vztahy. Kultura také napomaha redukci
konfliktd, protoze spolecna kultura vede ke shodnému vniméni, definovani problémd,
hodnoceni nazorti, k preferovanému chovani. Sdilend organiza¢ni kultura napoméha
koordinaci, kontrole, snizeni nejistoty i motivaci. Kultura posiluje hodnoty, podnécujici
zdjem o konani efektivni prace. Nabizi moznost identifikace zaméstnance se svou praci

a loajalitou (Jermar, 2016).
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Organizacni kultura je velmi slozity jev skladajici se z riznych prvk, které 1ze rozdélit

~rovr w7 . e

do tii Casti, coz jsou v podstaté vrstvy — nejvyssi viditelnd vrstva, pak nizsi ¢i stfedni,

R4

Na té viditelné trovni miiZzeme nalézt tzv. artefakty neboli vnéjsi projevy organizacni
kultury, které se projevuji napiiklad jednotnym chovanim zaméstnancli, designem

jednotlivych pracovist’ apod. Artefakty 1ze velmi snadno analyzovat, zkoumat a popisovat.

cwwvr

Jo 4

soucast oficialni organizac¢ni kultury a identity. Sdilené hodnoty vytvaii to, co je v organizaci
povazovano za dileZité, maji vliv na to, jaké normy chovani tam panuji. Pro vnéjSiho

pozorovatele je tato vrstva jen Castecné zietelna a také pouze ¢astené ovlivnitelnd vedenim.

Abychom porozuméli tomu, pro¢ urcita sluzba je takova, jaka je, a pro¢ se lidi v ni
chovaji tak, jak se chovaji, nam nestaci védét, jaké ma viditelné artefakty a jaké hodnoty
jsou ve sluzbé sdileny. Ty nejhlubsi pfi¢iny chovani a jednéni organizace nalezneme
v zékladnich predpokladech, které tvoii zaklad a zaroven tu nejhlubsi vrstvu organizacni
kultury. Zakladni ptesvéd€eni jsou nevédoma a pro pfislusniky kultury piedstavuji zcela
samoziejmé nazory a myslenky. Jednotlivé prvky tvofici organizacni kulturu se vzajemné
ovliviiuji a spolu souvisi. Zakladni piedpoklady urcuji, co bude ve sluzbé povazovano za
dilezité a jaké normy chovani budou pievazovat. Hodnoty a normy chovani pak urcuji

konkrétni artefakty a chovani (LukaSova, 2010).

V literatufe muzeme nalézt i dal$i pfistupy k vymezovani organizacni kultury.
Lukésova (2010) uvadi n€kolik autorti, jiz se zabyvaji modelovanim organiza¢ni kultury,
napt. J. P. Kottera a J. L. Hesketta, a nabizi dvoutroviiovou strukturu: styl chovani
v organizaci a sdilené¢ hodnoty. D. R. Denison a W. Hall rozliSuji tii irovné organizacni
kultury: artefakty, vzorce chovani a zakladni mordlni normy a hodnoty. G. Hofstede
a C. Lundberg nabizi viceuroviiové modely, jez obsahuji artefakty a symboly, hrdiny

a normy chovani, ritualy, hodnoty a zékladni pfesvédceni.

Nehled¢ na rGznorodost nabizenych modeltt maji dané ptistupy néco spolecného.
Shoda panuje v tom, Ze nedilnou a velmi podstatnou soucésti kultury jsou hodnoty, jez
pfedstavuji jadro organizacni kultury a jsou kli€ovym néstrojem utvareni organizacni kultury

(Lukésova a Novy, 2004).
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Zastavané hodnoty vypovidaji o tom, proc¢ a jak se d¢la to, co se déla — jsou to normy
jednani, etické kodexy, uznavana pravidla. Patii sem také formulované vize 1 dil¢i pokyny
a zéasady, ale také zakazy (Jermart, 2016). Hodnoty pomahaji rozlisit, co je spravné a zddouci.
Sdilené hodnoty pfispivaji k trvalému uspéchu organizace. VétSina hodnot pochazi od
vedeni a pronik4 do vSech rovni organizace. Organiza¢ni hodnoty by mély dat kazdému
zaméstnanci vnitini kompas, ktery ukazuje smér, ,,jak a proc¢ jednat samostatné a ve
vzdjemné zavislosti, odpovédné” (Cernohorska, 2011). DilleZity je soulad hodnot pracovniki
a sluzby, jez vede k vyssi spokojenosti na pracovisti. Proces identifikace jedince s organizaci
je vyznamnym faktorem utvafeni organiza¢ni kultury. Je klicové, aby normy a hodnoty
zakotvené v kultuie slouzily nejen jako mantinely nastavené pro regulaci chovani, ale aby

se stavaly 1 soucasti socialni identity jedince (HirSova a kol., 2017).

Hodnotovy soulad mezi zaméstnanci a organizaci je jednim z kliCovych faktort
ovlivityjicich silu organiza¢ni kultury. Sila nebo stabilita organizacni kultury je mimo jiné
dana zejména mirou homogenity a stability skupiny lidi, ktef1 ji sdili (Prasa, 2011). Nebot’
silna organizacni kultura nese znaky sdileni veSkerych informaci, hodnot a norem ve stejné
mife mezi vSemi. KdyZ to, pro slabou organiza¢ni kulturu je charakteristickd vnitini
nekonzistence nazoru, Spatna komunikace, a to jak mezi vedenim a podiizenymi, tak v ramci
jednotlivych pracovnikl. Je dilezité si ovSem uvédomit, ze zdrava organizacni kultura
neznamend absenci konfliktl, nizké motivace, frustrace, zloby, ale obzvlast maximalni
rozvoj potencidlu zaméstnanct a jejich uspokojeni z prace. Pro zdravou organizacni kulturu
je typickd loajalita zameéstnanci, jejich vysoka produktivita, kreativita, angazZovanost
a aktivni pfistup k praci vliibec (Molek, 2019). Uvedené znaky zdravé organizacni kultury
jsou podobné aspektiim organizacni kultury adiktologickych sluzeb, pro které je typicky
zajem o klienty a jejich potieby, reakce na neustdle se proménujici drogovy trh, hledani
novych cest a rozsifovani zplsobt, jak klienty oslovit a podpofit, aby vliv uzivani drog byl
méné destruktivni. ,, Pro pracovniky miize byt atraktivni zazivat moznost prevadeni hodnot
do praxe v kontaktu s klienty, a to jak osobnich, tak hodnot sluzby, se kterymi idealné souzni”

(Novakova a kol., 2021).

3.2. Kultura kvality

Vedeni organizaci si ¢im dal vice uvédomuji dalezitost zdravé organizacni kultury. Je

klicova pro rozvoj a budoucnost organizace. Molek (2019) upozornuje, ze ,, bez vyspélé
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organizacni kultury Ize jen obtizne implementovat program kontinudlniho zvysovani kvality,

realizovat transformacni proces ¢i zlepsit produktivitu a ekonomiku ™.

Jak jiz bylo zminéno v kapitole o kvalité, mezi organiza¢ni kulturou a pojetim kvality
existuje urcity vztah. UdrZovani a zlepSovani kvality neni jenom o zavedeni metod, technik
a postupl ¢i vyuziti néstroji. Pro dosazeni uspéchii v oblasti rozvoje kvality se kromé
zavedeni riznych systémi ¢i1 metod nesmi opomijet organizacni kultura a moznost jeji
zmény. Podle LukaSové a Nového (2004) se v tomto smyslu jedna o organizaci zamétenou
na kvalitu. Vedeni, zamé&stnanci a cely tym v takové organizaci sméfuji svoje aktivity na
trvalé zlepSeni kvality. Zména organizacni kultury smérem ke kultuie kvality predpoklada
flexibilitu, stabilitu a vyspé€lost organiza¢ni kultury, resp. moznost zmény organizacnich

hodnot a zménu norem chovani sdilenych na pracovisti (Lukasova, Frankova, 2007).

Pro lepsi porozuméni, co je charakteristické pro organizaci zamétenou na kvalitu,
muzeme se podivat na jeji obsah kultury kvality. Ten miiZeme vymezit na trovni zdkladnich
predpokladt a organiza¢nich hodnot. Prave to, jaké hodnoty a presvédceni vztahujici se ke
kvalité€ jsou sdileny, jaky je celkovy ptistup ke kvalité panuje ve sluzb¢, vytvaii jeji kulturu

kvality.

K zékladnim pfedpokladiim tvoficim obsah kultury kvality patfi nésledujici body
(LukaSova, Novy, 2004):

e kuvalita je kliCova pro zajisténi spokojenosti klientt a dosazeni dlouhodobé efektivity
organizace,

e organizace je schopna dosahovat kvality,

e kvalita je zalezitosti kazdého a vSech ve sluzbé¢,

e nekvalita poSkozuje efektivitu organizace a zajmy klientl 1 pracovnikl organizace.

Co se tyce hodnot, které tvoii obsah kultury kvality, ty nabizi J. D. Fife (2001). Podle

n¢j by za diilezit¢ mélo byt ve sluzbé povazovano:

- sdilené rozhodovani,

- vedeni smétujici ke kultufe kvality,
- systematické investovani do lidi,

- externi a interni spoluprace,

-rozhodovéni na zéklad¢ objektivnich faktii a posouzeni a kontextu,
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- akceptace neustalych zmén.
Zakon o socialnich sluzbach se také zabyva hodnotami a uvadi:

e lidské dustojnost,

e individualn¢ urcené potieby,
e aktivita,

e samostatnost,

e socialni zaclenovani,

e kvalita,

e dodrZovani lidskych prav a svobod.
K dal§im podstatnym hodnotam patii seberealizace, solidarita a spravedlnost.

Ackoli vytvatfeni zdkladnich piedpokladl a organizanich hodnot smérem ke kultuie
kvality je zékladnim kamenem, neméné diilezitym aspektem je také mira sdileni téchto
hodnot a obsahtli pojmt vztahujicich se ke kvalité. Je obzvlast’ dllezité pro fizeni kvality to,
jakym zptisobem je interpretovan pojem kvalita a také mira sdileni jednotného vyznamu
tohoto pojmu. Podle Lukésové a Frankové (2007) obsah, ktery je pfikladan pojmu kvalita ve
sluzbg, ,,vyraznym zpiisobem ovliviiuje jejich postoje a chovani, a tim i miru a zpisob
dosahovani kvality v organizaci”. Jinymi slovy zptisob chapani pojmu kvalita ma vliv nejen
na ucinnost systému fizeni kvality, ale také na volbu metod, technik a postupti, které budou

pouzity pro rozvoj kvality.

Diilezité je tedy zminit, Ze organizace zamétfend na kvalitu, tudiz smétujici k trvalému
zvysSovani kvality, dosahuje spokojenosti klientd, dobrych ekonomickych vysledkt a vysoké

konkurenceschopnosti (LukaSova, Novy, 2004).

3.3. Kyvalita socialnich sluzeb

Jak jiz bylo naznaceno vyse, pro hodnoceni kvality sluzeb je stézejni hledisko klienta.
Socialni sluzby se vyznacuji specifickymi vlastnostmi, a to s sebou pfinasi charakteristické

aspekty jejich kvality (Malik Holasova, 2014):

- Situacni charakter sluzby — kvalitu sluzby definuji zainteresovani aktéfi (napt. klienti

a socialni pracovnici).
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Spoluprace mezi klientem a pracovnikem — jak klient, tak i socialni pracovnik maji
odpovédnost za dosazeni kvality poskytované sluzby.

Subjektivni vnimani sluzby — interakce mezi klientem a pracovnikem zahrnuje mimo
konkrétni Ciny také vniméni, komunikaci a pocity. To vSe ovliviiuje hodné aspekti
jako napft. vzajemné sympatie, osobnost klienta.

Proménlivost kvality sluzby — kazda situace je jina, definovani sluzeb nikdy neni
ukonceno, stale vznikaji nové pozadavky na sluzby a pfistupy ke kvalité¢ by mély byt

zaméfeny na rozpoznani reality.

Kvalitu v socialnich sluzbach 1ze definovat jako soubor vlastnosti a znakii néjaké

¢innosti, které se vztahuji k naplnéni danych pozadavki. V socidlni praci je uréeni kvality

zavislé na mnoha aktérech. Kromé klienta maji vyznam zadavatelé sluzeb, obcané

a poskytovatelé socidlnich sluzeb. ,, Kvalita je stanovena ve stietu zakonem formulovanych

cilu, individualnich ocekavani a profesnich cilu v kontextu aktudlni spolecenské a odborné

diskuze a v navaznosti na dostupné financni zdroje. ” Je dulezité zajist'ovat kvalitu socidlnich

sluZeb z dlivodu ochrany zranitelnych skupin obyvatelstva (pfijemcti sluzeb) pied nekvalitné

poskytnutymi sluzbami, ale zejména pied poruSovanim prav klientll a zneuzivanim moci

pracovnikii sluzeb (Malik Holasova, 2014).

Horecky (2021) rozliSuje aspekty kvality socidlnich sluzeb nasledovné:

Struktura: kvalita struktury se vztahuje na vnejsi podminky, ve kterych probiha péce,
terapie, oSetrovani. Patri sem napriklad kompetence, vzdeéldavani, organizacni
struktura, nasazeni personalu, systémy dokumentace, metodiky, financovani,
materidlni vybaveni, prostory, odborné kompetence, primérenost zarizeni a vybaveni
apod.

Procesy: kvalita procesii se vztahuje na podani vykonii v ramci prithehu sluzby, resp.
péce, ekonomicke Fizeni a vyuziti zdroju.

Vysledky: kvalita vysledkii obsahuje stupen dosazeni cile v poskytované sluzbe. Jde
o odchylku, pozdéji pak sladeni mezi stanovenym cilem a cilem skutecné dosazenym

(hodnocenym napr. jako fyzicka a psychicka spokojenost klienta).

Pro vymezeni kvality v socialnich sluzbach se lze opfit také o zdkonné tpravy. V § 92

zakona ¢. 108/2006 Sb. je definovéno, co je kvalita: ,, Kvalita socidlnich sluzeb se pri vykonu

inspekce overuje pomoci standardu kvality socialnich sluzeb. Standardy kvality socidlnich
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sluzeb jsou souborem kritérii, jejichz prostrednictvim je definovana uroven kvality
poskytovani socialnich sluzeb v oblasti persondlniho a provozniho zabezpeceni socialnich

sluzeb a v oblasti vztahii mezi poskytovatelem a osobami. “

Legislativni nastaveni kvality je tedy definovéano skrze standardy kvality socialnich
sluZzeb. Podle § 88 pism. h, zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, jsou vSichni
poskytovatelé socidlnich sluzeb povinni dodrzovat standardy kvality sociadlnich sluzeb.
wtandardy popisuji, jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzba. Jsou souborem meéritelnych
a overitelnych kritérii, nikoli pouze ndavrhem zakona ci vyhlasky. Smyslem standardu je
umoznit pritkaznym zpiisobem posoudit kvalitu poskytované sluzby, nikoli stanovit, jaka

prava a povinnosti maji zarizeni a uzivatelé socialnich sluzeb.

Standardy jsou potiebné, protoZe pii jejich absenci si kazdy poskytovatel stanovi sva
kritéria podle svého uvazeni a dochdzi k rozdilnym ocekavanim a pozadavkim (Malik

Holasova, 2014).

V praxi lze pro zajisténi kvality vyuzit i dalsi systémy kvality kromé standardt. Jedna

se o koncepci fizeni kvality, jiZ se budou vénovat nasledujici kapitoly.

3.4. Kbvalita adiktologickych sluZeb

S vznikem, rozvojem a financovanim adiktologickych sluzeb rostla potieba zajistit
jejich odpovidajici kvalitu. Postupna profesionalizace sluzeb vyzadovala zajiSténi potifebné
kvality adekvatni potfebam klientl a také statu. ProtoZe sluzby, jez byly a jsou specifické
svym zaméienim na léCbu a prevenci zavislosti, vznikaly v gesci riznych rezortl. Zajisténi
a hodnoceni kvality téZ nebylo a doposud neni koordinovano a sjednoceno, a to i1 pres
dlouhodobou snahu a spolecnou iniciativu odborné obce, poskytovateli sluzeb a vefejné

spravy sjednotit proces zaji§téni a hodnoceni kvality adiktologickych sluzeb (UV, 2018).

Protoze jsou adiktologické sluzby interdisciplindrni a vyznacuji se Sirokym spektrem
ruznych typt sluzeb, je obtizné charakterizovat kvalitu univerzalné pro celou jejich oblast.
Souvisi to 1 s tim, Ze adiktologické sluzby se pohybuji na pomezi nékolika riznych resorti,
znichz kazdy disponuje svymi zakonnymi pozadavky, normami, standardy a také
teoretickym zdzemim, z néhoz vychazi poslani a cile jednotlivych instituci. V této souvislosti
miZzeme na kvalitu adiktologickych sluzeb nahlizet skrze vySe popsané pojeti kvality

v socidlnich sluzbach. Tyka se to pfedevSim kontaktnich center, terénnich programd,

34



terapeutickych komunit atd. V tomto piipadé by zde pro chapani pojmu kvalita
v adiktologickych sluzbach platily stejné aspekty jako u socidlnich sluzeb. A diraz pfti
popisu kvality v téchto sluzbach bude kladen pfedevsim na zésady poskytovani socialnich
sluzeb, vychodiska socidlni prace s uzivateli drog (viz kapitola ,,Kritickd socialni prace”)

a aspekty kvality socidlnich sluZeb.

Ackoli adiktologické, konkrétné nizkoprahové sluzby jsou sluzbami socialnimi, maji
sva urcitd specifika, jez jsou spojend hlavné s cilovou skupinou uzivateli drog. Tato
specifika se pak odrdzi i v zajiSténi kvality téchto sluzeb. Pro srovnani uved'me dimenze
kvality (obecné platné) pro socidlni (Malik Holasova, 2014) a adiktologické sluzby
(Novékova a kol., 2021):

Tabulka 1. Dimenze kvality. Zdroj: Vlastni zpracovani

Dimenze kvality socialnich sluzeb Dimenze kvality adiktologickych
sluzeb

Prostredi — formy bydleni, vzhled, vybaveni, Pristup do sluzby

celkovy vzhled budovy nebo vystupovani

pracovnikd.

Spolehlivost — schopnost poskytovatele socialnich Humanni péce

sluZeb poskytnout pozadované sluzby dle o¢ekavani.

Vstiicnost — schopnost poskytovatele pochopit Komunikace
a naplnit specifické potieby a ptani klienta.

Zpusobilost — kompetence poskytovatele k vytvareni | Vzdélany a kompetentni
ocekavané sluzby. personal

Empatie — schopnost vcitit se do pocitli a ptani Zapojeni do chodu sluzby
klienta a adekvatné na n¢ reagovat

Individualizovana péce

Navaznost péce

Na prvni pohled jsou uvedené dimenze v obou piipadech podobné. Rozdil mizeme
spatiit v obecnosti popisovanych oblasti u socialnich sluzeb, coz je pochopitelné¢ vzhledem
k jejich rozmanitosti a riznorodosti cilovych skupin. Dimenze kvality adiktologickych
sluZzeb nicméné kladou vétsi diraz na mezilidsky kontakt mezi pracovnikem a klientem —
humannost péce, komunikace, individualizovand péce, zapojeni do chodu sluzby. Lze
predpokladat, Ze je to dano pravée specifikem cilové skupiny uzivateli drog, jejich potifebou

davéry, pfijeti, ne hodnoticiho pfistupu. Pies nckteré rozdily v praxi se vSak uvedené
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dimenze nejspiSe vzdjemné prolinaji a dopliluji. Kontaktni centrum jako socialni sluzba
poskytujici adiktologickou péci vychazi predevsim ze zésad socialni prace a pro poskytovani
kvalitnich sluzeb podléha piredev§im zdkonnym ustanovenim Ministerstva prace a socidlnich
veéci. Zajistovani kvality sluzby by proto meélo reflektovat jak aspekt socidlni, tak

1 specifikum adiktologické.

Jak jiz bylo naznaceno v predchozich kapitolach, aby se kvalita zlepSovala, je dulezité
ji méfit ¢i hodnotit. V ptipadé adiktologickych sluzeb je hodnoceni kvality v kompetenci
jednotlivych pfisluSnych resorti, jako jsou Ministerstvo zdravotnictvi (akreditace
zdravotnich sluZzeb), Ministerstvo prace a socidlnich véci (inspekce kvality socialnich
sluzeb), Ministerstvo Skolstvi (certifikace odborné zpuisobilosti programi primarni
prevence) a Rada vlady pro koordinaci protidrogové politiky (certifikace odborné
zpisobilosti sluzeb pro uzivatele drog). Kazdy z téchto resortii disponuje vlastnim
systémem, jak kvalitu ovéfovat. ProtoZe neexistuje jeden sjednoceny nastroj pro hodnoceni
kvality, adiktologické sluzby jsou nuceny plnit v rdmci jednoho programu pozadavky
systémt vSech prisluSnych resortii, a to i za situace, Ze hodné z téchto povinnosti, kritérii
a standardi ma pomérn¢ velky piekryv. Podrobnéjsi hodnoceni kvality adiktologickych

sluzeb bude popsano v nasledujici kapitole.

3.5. Hodnoceni kvality adiktologickych sluzeb

Ceska republika ma pomérné rozvinuty systém hodnoceni kvality adiktologickych
sluZzeb, na kterém jsou zainteresovany predevSim resorty, odborné spolecnosti a dalsi
instituce. Systémy hodnoceni se zaméfuji na oveéfovani kvality dle stanovenych kritérii.
V soucasné dob¢ vedle sebe existuji Ctyii zdkladni systémy pro hodnoceni kvality
v adiktologickych sluzbach (certifika¢ni syst¢ém RVKPP, akreditace MZ, inspekce MPSV
a certifika¢ni systém MSMT), které pies dlouhodobé snahy piedevsim ze strany sekretariatu
RVKPP nejsou zatim navzajem propojené a uznatelné. Ackoliv vSechny cili na zajiSténi
minimalni urovné¢ kvality, 1ze jejich primarni ucel spatfovat v kontrolni funkci. Kontrolni
systémy kvality sluzeb jsou ustanoveny z nékolika divodi: ekonomizace sluzeb,
predchazeni nehospodarnému zachazeni s financnimi prostiedky, eticko-filozoficky aspekt
pomadhajicich profesi, hledani dobré praxe, nové metody vychdzejici z vyzkumi, potieby

a pozadavky na stran¢ klientii a vétSi diiraz na jejich prava (Novakova a kol., 2021).
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Vzhledem k zaméfeni této diplomové prace na fizeni kvality v nizkoprahové
adiktologické sluzbé bude vétsi pozornost vénovana inspekci kvality socidlnich sluzeb

a certifikaci odborné zpusobilosti sluzeb pro uzivatele drog.

Inspekce kvality socialnich sluzeb

Adiktologické sluzby zfizené podle zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
jako jsou terénni programy, kontaktni centra, ambulantni poradny, respektive sluzby
odborného socialniho poradenstvi, terapeutické komunity a sluzby nésledné péce, jsou
povinny se registrovat v krajskych registrech socialnich sluzeb, jez musi k tomu splnit
odborné¢ a kvalifikacni pozadavky stanovené zdkonem. Stat jako garant socidlni péce a ten,
kdo ji nejvyznamnéjs$i mérou zajist'uje materialni a finanéni prostfedky a podminky, tak
vytvofil mechanizmus kontroly toho, zda je umysl zdkonodarce v praxi poskytovani
socialnich sluzeb napliiovan. Jednd se o systém registrace a inspekce socialnich sluzeb.
Nasledné takto registrované sluzby mohou byt v nepravidelnych intervalech, ndhodné
a neohlasen& podrobeny tzv. inspekci socialnich sluzeb (Utad vlady, 2018). Inspekce je tudiz
forma statni kontroly. ,,Je provadeéna jednak krajskymi urady a jednak Ministerstvem prdace
a socidlnich veci. Predmeétem inspekce muze byt kontrola plnéni podminek pro registraci,
plnéni povinnosti poskytovatelu i kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb. V pripadé viak
nedostatecného plnéni stanovenych podminek i mozZnd sankce odebrani registrace
k poskytovani soc. sluzeb, a tim tedy znemoznéni cinnosti poskytovatele (Camsky et al.,

2008).

Kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb je posuzovana dle méfitek stanovenych
Standardy kvality socidlnich sluzeb. Standardy kvality jsou obsaZeny v pfiloze €. 2 vyhlasky
MPSV €. 505/2006 Sb. (provadéci vyhlaska k zdkonu o socialnich sluzbach). Oproti ptivodni
verzi pruvodce poskytovatele obsahuje jiz pouze patnact standardii oproti pivodnim

sedmnacti.

,,Standardy se zabyvaji kvalitativni povahou poskytovanych sluzeb, tim, jakd je povaha
vztahu mezi uzivateli a pracovniky, jak jsou zabezpeceny podminky ve sluzbé, jak jsou
naplitovany principy individudalniho poskytovani sluzby, jak jsou chranéna prdva
a dustojnost uzivatelii a smerovani k socidalnimu zacleniovani osob* (MPSV, 2008). Na
standardy kvality je tfeba pohliZet nejen jako na ndstroj kontroly, ale také jako na velmi

dalezité voditko, vyznamny zdroj informaci, ,, ktery poskytovatelium umozZiiuje presnéeji
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pochopit umysl zakonoddrce, vyjadreny v zdkoné, a ktery jim umozni vytvorit ve svych
organizacich takové podminky, které budou zajistovat opravdu kvalitni poskytovani

socidlnich sluzeb* (Camsky et al., 2008).

Vysledkem inspekce je zjisténi inspekéniho tymu o stavu poskytované sluzby, jez
slouzi jako voditko pro jeji pfipadné budouci zkvalitnéni. Poskytovatel socialnich sluzeb
sam navrhne jednotlivé kroky a opatieni vedouci ke zvySeni kvality poskytované sluzby
(MPSV, 2007). Proto ¢innost inspekce nelze chapat pouze jako kontrolu (v€etné pouZiti
restriktivnich opattfeni). Inspekce je ve velké mite také ,, zpiisob, jak z relativné objektivniho
pohledu je mozno monitorovat cinnost kazdého registrovaného poskytovatele socidlnich
sluzeb, upozornovat ho na pripadné nedostatky, které se v jeho cinnosti vyskytuji, a vést jej

k jejich co nejrychlejsimu odstraiiovani* (Camsky, 2008).

Standardy kvality socialnich sluzeb jsou relativné obecné definované z hlediska
odborného zaméieni (Mravcik a kol., 2010). Obecnost kritérii stanovenych ve standardech
je vSak nezbytna k tomu, aby byly standardy pouzitelné pro jakoukoli socidlni sluzbu, a to
bez ohledu na jeji charakter, velikost ¢i pravni formu zatizeni. Pfedpoklada se, ze diky takto
obecné¢ formulovanym standardim maji poskytovatelé socidlnich sluzeb moznost sami
vydefinovat dilezita kritéria v dokumentaci zafizeni (MPSV, 2002). Lze ptedpokladat, ze
tento faktor umoziuje sluzbdm pruzné reagovat na aktudlni situaci, vyvoj a trendy ve

spolecnosti, coz mize vyznamn¢ ovliviiovat rozvoj kvality ve sluzbé.

Certifikace odborné zpisobilosti sluZeb pro uzivatele drog

Systém certifikace odborné zptisobilosti adiktologickych sluzeb je nastrojem RVKPP.
Smyslem tohoto systému je navazat finan¢ni podporu sluZzeb na splnéni urcitych zékladnich
standardi odborné poskytované péce (Hanzlik, 2018). Tento systém obsahujici standardy
odborné zpusobilosti spolu s vytvofenym procesem hodnoceni byl zaveden do praxe
v 1. 2006. Kromé& zajisteni a hodnoceni kvality, certifikace odborné zpiisobilosti
adiktologickych sluzeb slouzi jako nezbytnd podminka pro poskytnuti dotace NNO ze
statniho rozpoctu na protidrogovou politiku. Tudiz programy protidrogové politiky musi mit
certifikaci odborné zpusobilosti sluzeb pro uZivatele drog. Ugast poskytovateli sluzeb
v certifikacich RVKPP je nicméné dobrovolna a plati pouze pro ty poskytovatele, ktefi
pozaduji pro provoz své sluzby finan¢ni dotace od RVKPP nebo od MZ. V opa¢ném piipadé,

pokud poskytovatel pozaduje finan¢ni dotace jen od Ministerstva prace a socialnich véci
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(MPSV), které ma vlastni systém registraci a inspekci, neni povinen certifikace RVKPP
absolvovat. Certifikace odborné zptisobilosti sluzeb pro uzivatele drog proto absolvuji
v prevazné mife nestatni neziskové organizace poskytujici adiktologické sluzby a jsou
kromé dotaci od MPSV zavislé i na dotacich od RVKPP a/nebo od MZ. Certifikaci sluzby
pozaduji jako podminku pro moZnost ziskani dotaci i n€které kraje, respektive mésta, to je
ale ponechano na jejich rozhodnuti, nejde o povinnost stanovenou zdkonem (Miovsky a kol.,

2013, UV CR, 2018).

Proces certifikace koordinuje Rada vlady pro koordinaci protidrogové politiky spolu
s Vyborem pro udé€lovani certifikaci a kvalitu adiktologickych sluzeb (Certifikacni vybor)
a Odborem protidrogové politiky, ktery je organizaéni souasti Utadu vlady CR a plni

rovnéz funkci sekretariatu RVKPP.

Certifikace méti odbornou zpusobilost adiktologickych sluzeb — posuzuje a formalné
uznava, zda sluzba odpovida stanovenym kritériim kvality. Sluzby jsou posuzovany podle
kritérii stanovenych ve Standardech odborné zpusobilosti sluzeb pro uzivatele drog
(Standardy odborné zpiisobilosti) a na zéklad¢ tohoto posouzeni je rozhodnuto o udéleni
certifikatu o naplnéni standardt (Krutilova, 2013). Tudiz vysledkem certifikace je ,, formalni
uznani, ze dana sluzba ma odpovidajici kvalitu, odbornost a komplexnost “. Jinymi slovy se
da fict, ze se jedna o zaruku statu, ze sluzba je odborné zptisobila a splituje minimalni
pozadavky na kvalitu. Timto pohledem Ize proces certifikace chapat jako kontrolu kvality

a naplnéni kritérii stanovenych standardy (UV, 2018).

Standardy odborné zptisobilosti maji meziresortni charakter, pokryvaji spektrum
zdravotnich, zdravotné-socialnich a socidlnich sluzeb a reflektuji odborna specifika i Sirsi
oblasti kvality (Mrav¢ik a kol., 2010). Pivodné bylo ve standardech definovéno 9 typt
sluzeb. V roce 2012 probé¢hla evaluace a revize standardi odborné zpusobilosti, v jejimz
ramci byly specialni standardy doplnény o desaty typovy specidlni standard*. Standardy

definuji kritéria kvality/odborné zptsobilosti ve dvou ¢astech:

a) obecné standardy, plati obecné pro vSechny typy sluzeb;

4 Specialni standardy rozliSuji 10 typt sluzeb: detoxifikace, terénni programy, kontaktni a poradenské sluzby,
ambulantni 1é¢ba, ambulantni stacionarni péce, kratkodoba a stfednédoba lizkova péce, rezidencni péce
v terapeutickych komunitach, doléCovaci programy, substituéni lécba, adiktologické sluzby ve vézeni
a nasledna povystupni péce
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b) specifické standardy pro jednotlivé typy sluzeb, které zohledniuji jejich specifika

a odliSnosti.

V letech 20162021 se v ramci projektu RAS® uskuteénila revize standarda za G¢elem
inovace standardii odborné zpusobilosti (Mravéik a kol., 2019). Divodem revize byla
potieba reflexe aktudlnich trendi ve vyvoji oboru a problematiky zavislosti zvySenim
flexibility Standardl adiktologickych sluzeb a umoznéni jejich uplatnéni 1 pro nové
vznikajici sluzby a v neposledni fad¢ zvysSeni jejich kompatibility se standardy dalSich

systémt hodnoceni kvality.

Zhodnoceni odborné zpusobilosti se provadi pii mistnim Setfeni pfimo v zafizeni
zadatele o certifikaci. Certifika¢ni fad stanovuje, jakym zplisobem se sestavuje certifikacni
tym, jenZ provadi mistni Setfeni podle Certifika¢niho fadu, Metodiky mistniho Setfeni
a jedna v souladu s Etickym kodexem certifikatora. Certifikace, jak jiz bylo zminéno, neni
povinna. Certifikat odborné zpisobilosti 1ze ud¢€lit samostatné sluzbé, o jejiz certifikaci
organizace poskytujici danou sluzbu pozada. Pokud organizace poskytuje vice druhti sluzeb
a zada o certifikaci pouze jedné z nich, je nutné, aby dana sluzba byla od ostatnich jasné
a zteteln¢ oddé€lena organizacng, provozn¢ a financné (tj. aby byla samostatné hodnotitelna).
V ramci jednoho mistniho Setfeni muze byt posuzovana odborna zpiisobilost pouze jedné

sluzby (UV, 2018).

Hodnoceni kvality a bezpeci zdravotnich sluZeb

Nekteré adiktologické sluzby spadaji pod resort MZ. Jednd se o detoxifikaci,
psychiatrické 1é¢ebny a zdravotni ambulance vcetné substitucnich programii. Tyto sluzby
jsou registrovany jako zdravotni. Kvalita a bezpec¢i poskytovanych zdravotnich sluzeb se
hodnoti podle pravidel stanovenych v zdkoné ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach
a podminkach jejich poskytovani. V tomto ohledu zdkon rozliSuje interni a externi
hodnoceni kvality a bezpeci zdravotnich sluzeb. Poskytovatel zdravotnich sluzeb je povinen
zavést interni systém hodnoceni kvality a bezpeci a pro zavedeni tohoto systému jsou
vypracovany ,,minimalni pozadavky“. Jedna se o minimalni standardy a ukazatele kvality

a bezpec¢i uvedené ve vyhlaSce ¢. 102/2012 Sb. Lze je uplatnit na lizkova zafizeni, ktera

5 Projekt Systémova podpora rozvoje adiktologickych sluzeb v ramci integrované protidrogové politiky, reg. ¢.:
CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_030/0003035 je realizovan Odborem protidrogové politiky Utadu vlady Ceské republiky za
podpory Operaéniho programu Zaméstnanost a je financovan z Evropského socialniho fondu. Je prvnim projektem v oblasti
protidrogové politiky a feSeni problému spojenych se zavislostmi a zavislostnim chovanim.
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uzaviou smlouvu o hodnoceni kvality a bezpe¢i s akreditovanou osobou. Minimalnich

hodnoticich standardu je celkem 17.

Externi hodnoceni kvality a bezpe¢i neni pro poskytovatele zdravotnich sluzeb
povinné, jedna se o dobrovolny proces. Miize ho provadét fyzicka nebo pravnicka osoba,
které bylo udé€leno oprédvnéni k provadeéni této Cinnosti podle zakona ¢. 372/2011 Sb.,
o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani. O udé€leni opravnéni provadét
hodnoceni kvality a bezpeci rozhoduje ministerstvo. Povéfena osoba musi mit zpracovany
standardy hodnocenych zdravotnich sluzeb, postupy hodnoceni a kritéria, kterd musi byt

zvefejnéna®,

6 Zakon &. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkéch jejich poskytovani
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4. Management kvality v socialnich sluzbach poskytujicich
adiktologickou péci

Rizeni kvality je soucasti fizeni organizace a ovliviluje veskeré procesy, které
v organizaci probihaji. Rizenim kvality rozumime soubor postupd, uplatiujicich se
v internich procesech udrzovani a zlepsovani kvality sluzeb. Rizeni kvality 1ze chapat jako

zastfesujici pojem pro viechny relevantni Ginnosti, které se tykaji kvality (Sourek, 2019).

Jak jiz bylo naznaceno, kvalita patii mezi zakladni pozadavky klientl a zaroven mezi
predpoklady uspésnosti organizace. Jednd se o komplexni a slozity fenomén, prave proto je
potieba zajiStovat kvalitu systematicky. Pokud se organizace vydavd smérem zlepSeni
kvality jejiho fizeni, stava se nedilnou soucasti manazerskych aktivit ve sluzbé (Spejchalova,

2012).

Vymezujeme-li kvalitu v socidlnich sluzbéach, je dileZité rozliSovat mezi kvalitou
socidlni prace a sluzeb, jez se tykd odbornych standardii a profesiondlni kultury, kvality
fizeni organizaCnich vztaht, jez se vztahuje k podminkdm socialni prace v konkrétnich

organizacich (Malik Holasova, 2014).

Rizeni kvality je provadéno pomoci systému jejiho fizeni, ktery se sklada z takovych
prvki, jako jsou struktura, procesy, postupy a zdroje sluzby. Dosazeni urcitého stupné
kvality je mozné, pouze pokud je piehled o vSech procesech a krocich, vedoucich k jejimu
zajisténi. Dilezité je uvédomeni, Ze fizeni kvality je proces systematicky. Vychodiskem pro

systém fizeni kvality je procesni ptistup k fizeni (Spejchalova, 2012).

Systém fizeni kvality propojuje rtizné procesy pii poskytovani sluzeb v organizaci
a vede ke zvySeni spokojenosti klientll. Pfedstavuje samostatnou oblast v organizaci a slouzi

k prosazeni cilti kvality v organizaci (Malik Holasova, 2014).
Do zakladnich procest tizeni kvality pati (Hutyra a kol., 2007):

e planovani kvality,
e fizeni kvality na operativni arovni,
e zabezpeCovani kvality,

e zlepSovani kvality.
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Pro uspésné uplatiiovani systému fizeni kvality by si sluzba méla byt védoma
zakladnich zasad kvality a zakladnich principii managementu kvality. Zakladni principy

(zésady) tizeni kvality jsou definovany normou’ a jsou to (Hutyra a kol., 2007):

e Orientace na klienta — protoze organizace/sluzby jsou zavislé na svych klientech,
maji rozumét jejich potiebam a plnit jejich pozadavky.

e Vedeni — hlavni tlohou vedeni je vytvofeni takového prosttedi, kde jsou pracovnici
plné€ zapojeni do dosahovani cili. Vedeni se snazi byt piikladem pro zaméstnance,
ma je inspirovat, diveéfovat jim a také zajiStovat zdroje, vzdélani a rozvijet
komunikaci.

e Zapojeni pracovnikil — pracovnici by méli byt zapojeni na vSech Urovnich, coz
umoziluje vyuziti jejich schopnosti ve prospéch organizace. Je dilezité, aby lidé ve
sluzbé citili uspokojeni z vlastni prace.

e Procesni ptistup — ,, vysledkii se dosahne ucinnéji, jsou-li souvisejici zdroje a ¢innosti
Fizeny jako proces “.

e Systémovy piistup k managementu — ,, identifikovani, porozumeni a rizeni vzajemné
souvisejicich procesii jako systémii prispiva k efektivnosti a ucinnosti organizace pri
dosahovani jejich cilii“.

e Neustale zlepSovani — jedna z nejdulezitéjSich zasad. Neustalé zlepSovani ma byt
trvalym cilem organizace i1 cilem kazdého zameéstnance. Duraz je kladen na
nepfetrzitost zlepSovani.

e Pristup k rozhodovani na zaklad¢ faktl — je potieba, aby sluzba sbirala, analyzovala
a méfila udaje tykajici se cilli, coz ptispiva k efektivnimu rozhodovani.

e Vzijemné prospéSné dodavatelské vztahy — ,,organizace a jeji dodavatelé jsou
vzdjemné zavisli a jejich vzajemné prospésny vztah zvysuje jejich schopnost vytvaret

hodnotu “.

Vyse popsané principy muze sluzba chépat jako obecné platné, nehled€ na to, jakou si
zvoli cestu pro rozvoj a zlepSovani kvality. Systémy fizeni kvality mohou byt zaloZeny na
ruznych koncepcich. Vybrana koncepce ma vliv na to, jak se kvalita bude fidit a jakou bude

mit podobu systém jejiho fizeni (Hutyra a kol., 2007). Forma ¢i koncepce managementu

" CSN EN ISO 9000:2006 Systémy managementu kvality — Zakladni principy a slovnik
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kvality je zaloZena v zdsadé bud’ na norméch a standardech (mezinarodnich, narodnich,

podnikovych), nebo na koncepci Total quality management (dale TQM)?,

V socidlni praci dochézi podle Malik Holasové (2014) dochazi k piejimani modeld
fizeni kvality z komercni sféry, coz ptinasi pro profesni praxi i teorii socidlni prace zna¢né
vyzvy. Je dulezité si uvédomit, Ze pokud jesté v socidlnich sluzbach plné€ nefungu;ji principy
trhu a sluzby jsou financovany z vefejnych zdroji a nepiinaSeji zisk, jediny zpisob
zvySovani jejich kvality je regulace staitem. Stat prostiednictvim zdkonii definuje a fidi
standardy socidlnich sluZeb. Pokud se ovSem sluzby rozhodnou pro dalsi rozvoj kvality,

muzou k tomu vyuzit velké mnoZstvi néstroji ¢i uplatnéni nékterého z trznich modelt.

Bez ohledu na to, jaky smér a zpusob zlepSovani kvality sluzba zvoli, je tu vzdy
moznost vyuzit zdklad urc¢it¢ého modelu ptizplisobeny sluzbé, ktery lze obohatit o dalsi
vhodné nastroje fizeni kvality (Mudrochova, 2014). Zadny z nich pfitom sam o sob& nemiize
zaru€it dosazeni vynikajicich vysledkli. Rozvoj kvality a dosaZzeni vysoké urovné jsou
mozné spiSe diky kombinaci riznych nastroji spolu s nastavenim tymu, jednotlivych
zaméstnancu a spoleénym sdilenim toho, co je kvalita. Diilezity je pfi tom pfistup sluzby,

jeji flexibilita, otevienost a motivace ke zménam.

4.1. Metody a techniky managementu kvality

V oblasti managementu kvality rozliSujeme pfistupy, které pochazeji z tradi¢né trzni
oblasti a byly vytvoieny pro podnikatelské subjekty, a piistupy, které vychazeji ptimo ze
socialni préce, resp. adiktologické péce. Nasledujici podkapitoly se struéné¢ zamétuji na
koncepce managementu kvality podnikatelské sféry, tzn. na systémy managementu kvality

a dale na nastroje pro rozvoj kvality z oblasti kvality fizeni organiza¢nich vztaht.

Koncepce managementu kvality

V soucasné dob¢ lze rozlisit n¢kolik zékladnich typl koncepci fizeni kvality (Hutyra

a kol., 2007):

- koncepce podnikovych standard,
- koncepce ISO,

8 Internetovy zdroj https:/publi.cz/books/276/03.html
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-koncepce TQM.

Koncepce ISO je z uvedenych nejméné narocna a nejvice rozSifend ve svete.
Zakladem této koncepce je soubor norem vydavanych Mezinarodni organizaci pro
normalizaci, které zndme jako normy ISO tady 9000. Charakteristickym rysem norem ISO
je jejich naprostd univerzalita: lze je aplikovat v jakémkoli odvétvi a ve vSech typech
organizaci (Nenadal a kol., 2018). Normy ISO ptedpokladaji, Ze spInénim stanovenych
pozadavkil na systém fizeni kvality 1ze vybudovat G¢inny systém fizeni kvality, ktery bude
prospésny jak klientim, tak 1 dodavatelim. Velky daraz je kladen na procesni fizeni:
organizace musi byt schopnd uskuteciiovat procesy, které realizuji poZadavky klientd

odpovidajici témto pozadavkim, aby klient byl spokojeny (Hutyra a kol., 2007).

Cilem koncepce je zavedeni norem a certifikace. Systém kvality umoZni sledovat
procesy v organizaci, prifadit k nim odpovédné osoby a hodnotit vysledky. Normy jsou vSak
souborem minimalnich pozadavk, které by mély byt dale rozvijeny. Pokud se organizace
rozhodne o piijeti norem, je nezbytné nejdiive analyzovat soucasny stav organizace, zajistit
vzdélavani zaméstnancti, vypracovat dokumentaci ke vSem procesiim v organizaci a nakonec
pozadat o certifikaci. Normy ISO zavad¢ji do organizace nové postupy, zavadéji fad a kladou
diraz na propracovanou dokumentaci organizace. Prosazovany pfistup se da vyjadfit
heslem: ,,co delas, popis, a délej to, co jsi popsal* (Nenadal a kol., 2018). Co se tyka
socialnich sluzeb, zavedeni norem ISO mutiZe ptispét k vEtsi transparentnosti navenek 1 uvnitt
organizace. S tim vSak souviseji vysoké naroky na dokumentaci postupli a zna¢né finan¢ni
vydaje. Proto je tieba zvazit, ve kterych oblastech socialni prace je certifikace ISO ptinosna

a financovatelna (zejména pro mala zatizeni).

Na rozdil od norem ISO nemaji podnikové standardy rys univerzalnosti. Jsou
vytvafeny pro urcitd odvétvi ekonomiky, nicméné jsou schopné vymezovat mnohé
specifické pozadavky pro jednotlivé oblasti, pro néz jsou vytvoreny. Obvykle ovSem tyto

standardy vychazi ze zakladniho penza pozadavki i struktury ISO. Spolu se specifickymi

v

Jiny pohled na fizeni a rozvoj kvality nabizi koncepce TQM. V prostiedi
adiktologickych sluzeb mize byt tato koncepce na rozdil od ptedchozich dvou. TQM nabizi
komplexni pohled na rozvoj kvality — kvalita je zalezitosti vSech a tyka se kazdého a vieho,

co se ve sluzbé déje. TQM je otevieny systém, jehoz tlohou je dosazeni spokojenosti
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zakaznikd, sniZzeni vydajii a neustalé zlepSovani. TQM vede fizeni kvality pfedevsim ke

zméng ve zpusobu mysleni smérem ke kultute kvality (Novakova a kol., 2021).

Koncepce TQM mé zformulované zékladni principy ¢i klicova témata, kterd by méla
byt akceptovana a dale rozvijena, pokud sluZzba uvazuje o uplatnéni této koncepce. Tyto
principy jsou podobné obecnym principiim systému fizeni kvality az na nckolik rozdila.

Jedna se o (Spejchalova, 2012):

Trvalé zlepSovani — nejcastéji se pouziva konkrétni postup — Demingiv cyklus
PDCAS®.

e Benchmarking — znamena nalezeni nejlepSiho ptikladu praxe a jeji uplatnéni
v podminkach dané organizace.

e Orientace na klienta — systémy fizeni kvality se zavad¢ji s cilem zajistit spokojenost
klienta, jenZ je poslednim hodnotitelem kvality sluzeb.

e Leadership — aktivni a skutecné zapojeni ¢lent vedeni (celého managementu) do
fungovani organizace/sluzby. Management stanovuje cile a vytvari podminky pro
jejich dosazeni.

o Uvédomeni si priorit — ¢as vedouciho ma byt vénovan zdsadnim otazkam a tikoliim,
kter¢ je tieba fesit.

e Uplatnéni prevence — tady funguje princip, ze piedchézeni nehoddm je mnohem
levnéj$i nez feSeni nasledkll. Preventivni pfistupy se uplatiiuji systematicky.

e Diraz na bezvadnost — kazdy pracovnik mé dbat na bezchybné provedeni své prace,

ma k tomu mit vhodné podminky a podporu vedeni.

Uvedené hodnoty TQM jsou ve sluzbach aplikovany skrze rtzné praktiky fizeni
kvality. Nenadal a kol. (2018) upozoriiuje, ze TQM nelze povazovat za rigidni koncepci.
Protoze se jedna o naprosto otevieny systém. Ta skute¢nost ov§em pro mnohé manazery déla
z TQM t&zko uchopitelny pfistup k fizeni. A to vedlo k tomu, Ze se ve svété vyvinulo na

zaklad¢ koncepce TQM nékolik modeld, kterym se fikd modely excelence organizaci.

Model excelence je zpisob, jak prosadit koncepci TQM do praktického Zivota. Jedna

se o nastroj, ktery umoziuje kazdé sluzbé se porovnat s modelem tzv. idealni sluzby. Tyto

9 PDCA — je akronymem pro Plan — Do — Check — Act, v piekladu tzn. Naplanuj — Proved’ — Ovéf — Jednej
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modely ramcové naznacuji, co a jak by organizace méla realizovat. V ramci Evropy je

nejuznavanéjSim modelem excelence model EFQM (Nenadal a kol., 2018).

Model EFQM aplikuje zasadni principy koncepce TQM do strukturovaného systému
fizeni. Model umoznuje soustavny benchmarking a sebehodnoceni sluzby ve vSech jejich
¢innostech. EFQM je dobrovolny systém, ktery se zaklad4 na deviti kritériich — pét jsou
predpoklady a ctyfi jsou vysledky. Dosdhnout zlepSovani vysledka je mozné zlepSovanim

predpokladti (Vajcnerova, Ryglova, 2010).

Dalsim modelem, ktery vychazi z principll TQM, je model CAF (The Common
Assessment Framework!?). Jedna se o model vytvoieny jako zjednoduSena verze modelu
EFQM. Jeho pouziti je ve srovnani s ostatnimi modely TQM pomérné snadné, proto je

vhodné zvlasté pro zacinajici s fizenim kvality organizace (MVCR, 2013).

Existuji také dalsi modely, které vychazeji z filozofie managementu kvality TQM.
V tuzemském prostiedi ve sluzbach socialniho a zdravotnického sektoru se miizeme setkat

s takovymi modely jako QMSS, Znacka kvality, ServAs a dalsi (Novakova a kol., 2021).

Koncepce ISO a TQM jsou v soucasné dobé nejuzivanéjsSimi koncepcemi fizeni
kvality. Koncepce TQM je ovsem mnohem komplexnéj$im a obséhlejSim piistupem k fizeni
kvality. Implementaci systému fizeni kvality na zakladé¢ koncepce ISO lze povaZovat do
urit¢ miry za zadklad pro GspéSnou implementaci systému na zdkladé TQM. Jak uvadi

Jancikova (2008), normy ISO jsou spise nastrojem, ktery je pouzivan v ramci TQM.

Nastroje pro rozvoj kvality

Rozvoj kvality je ¢ast managementu kvality. Nékteré nastroje pro oblast fizeni kvality

vychdzi ze samotné socialni prace, resp. adiktologické péce.

Dilezité je zminit, ze adiktologické sluzby jsou unikatni Sirokym spektrem téchto
pracovist. Rozdily v poskytovani sluzeb, jejich poslani a cilech mohou byt diametralni.
V prosttedi nizkoprahovych sluzeb panuji jiné principy v praci s klientem, nez jde-li
o zdravotnické zafizeni. Lisi se kultura, typ poskytovanych sluzeb, pfistup k rozvoji kvality
v rozvétvené prosperujici a dlouholeté zavedené organizaci a v malém zacinajicim tymu

nove vzniklé sluzby. Nehled€ na tyto skutecnosti, maji adiktologické sluzby ptesto hodné

10 The Common Assessment Framework v piekladu tzn. Spoleény hodnotici ramec.
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spole¢ného, jako jsou multidisciplinarita tymu, specifika cilové skupiny, vysoka
angazovanost pracovnikil, zdjem o klienty a jejich potieby, flexibilita sluzeb na neustéale se
proménujicim drogovém trhu, neustalé hledani novych cest a rozSifovani zplsobu, jak
klienty oslovit a podpofit (Novakova a kol., 2021). To vS§e ma vliv na to, jak sluzba funguje
a kam ve smyslu rozvoje nabizenych sluzeb sméfuje, ma-li zajem o riist a jakym zplisobem

pfistupuje k procesu zvySovani kvality.

Podle Novékové a kol. (2021) je uspech v procesu rozvoje kvality determinovan spise
kombinaci vybranych néstroji, z nichz kazdy sdm o sob¢ nezarucuje dosazeni vysoké miry
kvality. Kombinace nastrojii je jako vicedilny obraz, kde kazdy dilek ma svou funkci
a vyznam, ale ve vysledku tento obraz tvoii zéklad pro komunikaci, spolupraci a reflexi

odvadéné ¢innosti rozvoje kvality.

Kazda sluzba by méla brat ohled na to, ze vybrané nastroje pro podporu kvality by
meély odpovidat konkrétnim specifikim a praxi dané sluzby. Dilezité je si uvédomit, Ze
zadny z nastroji podpory kvality neni specialn€ navrzeny pro urcity typ sluzby. Kdyz se tedy
o nastrojich bavime, mame na mysli spise jejich doporucujici zaklad, ktery plni ucel pomoci
sluzbam k trvalému a systematickému rozvijeni interni kultury sluzby, ktera podporuje

kvalitu (Lukasova a kol., 2010, s. 28).

Nez se blize podivame na nastroje, které prispivaji ke kvalité socidlni prace, je dulezité
zminit, ze za zakladni nastroj fizeni kvality v socialni praci mizeme povazovat profesni
standardy, které byly vyvinuty specidln€ pro socialni sluzby, resp. pro sluzby pro uZzivatele
drog. Systém standardi je spojen s kontrolou skrze inspekce nebo certifikace a se systémem
ptidélovanych akreditaci, ktefi musi splnit stanovené podminky. Problematika standarda

byla nastinéna v kapitole o hodnoceni kvality.

Mezi nastroje podporujici kvalitu sluzby mizeme zatadit rizné druhy porad a tymova
setkani, dale také supervizi, intervizi, metodiky a pracovni postupy, vzdélavani, evaluaci,

staze, sebehodnoceni a v neposledni fadé etické kodexy.

Rozvoj interni kultury sluzby podporujici kvalitu ptredpoklada mimo jiné vytvoreni ¢i
existenci prostoru pro komunikaci, ale hlavné pro vyjednavani a domlouvani se o tom, co
kvalita v dané sluzbé znamen4, jak ji rozumime a co je potieba k tomu, aby se zlepSovala.
Organizovani prostoru, ktery umoznuje sdileni, vzijemné porozuméni, planovani,

brainstorming napadi, volbu sméru apod., je dulezitym bodem v procesu zlepSovani kvality.
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Jako nastroj 1ze v této souvislosti vyuzit naptiklad porady, strategické planovani, tymové

konference apod. (Novakova a kol., 2021).

Uvedené nastroje predstavuji rizné formy komunikace skupiny Gc¢astnikt. Spole¢nym
cilem je dosaZeni synergického efektu (Plaminek, 2012). Porady jsou vétSinou soucasti
béZného chodu sluzby a hraji dilleZitou roli jak pro ptsobeni sluzby, tak i pro jeji pracovniky.
Diilezité je ovSem, aby porady byly efektivni a plnily stanoveny uc¢el. Komunikace o kvalité

v ramci porad je minimum, kterym sluzba disponuje a miize vyuzit pro podporu kvality.

Jednou z forem porad jsou strategicka planovani. Jedna se ovSem o rozsahlejsi
setkani s cilem podivat se na sluzbu a jeji pisobeni hloubéji se zaméfenim na zhodnocenti,
analyzu a stanoveni priorit a zptsobti jejich dosazeni do budoucna. Vysledkem strategického
planovani by mély byt strategické plany obsahujici stanoveny cil a kroky, jak ho dosahnout
(Novékova a kol., 2021).

Nedilnou soucasti procesu rozvoje kvality poskytovanych sluzeb je v adiktologickych
sluzbach supervize, jiz muzeme definovat jako nastroj umoziujici a pomdahajici
pracovnikiim zvySovat jejich kompetence a byt jim oporou ve slozitych profesnich situacich.
Supervize podporuje schopnost reflexe a sebereflexe, nabizi pracovnikiim dohled a vede je
spravnym smérem (Sik, 2012). Podstatnym cilem supervize je zvyseni kvality prace (Kalina,
2015). Systém supervize zavedeny v organizaci by m¢l nabidnout dostatek emoc¢ni podpory,
prostor pro posilovani kompetenci, ale ,, zaroven obsahovat i prvky kontroly a tim i zajistovat

kvalitu poskytovanych sluzeb” (Sik, 2012).

Dal$im nastrojem podporujicim kvalitu sluzby je intervize, coz je druh supervize,
ovSem bez iasti externiho supervizora. Probihd uvniti sluzby a je pokryta z internich zdroj
(Jeklova, Reitmayerova, 2007). Intervize je nastroj podporujici tymového ducha a spolupréci
na pracovisti. Zarovein muize slouzit také k podpotfe kladnych vztahti a jako prevence
vyhoteni. Uéelem intervize je sdileni a reflexe v bezpeném prostiedi své prace a ziskani na
ni prostfednictvim zpétné vazby od kolegli nového pohledu. Pro intervizi je typicka
dobrovolnost a rovnocenné postaveni vSech kolegii. Vyuziva se jako svépomocnd forma
rozvoje v oblasti profesnich dovednosti. Sdilena odpovédnost a ochota vSech ztacastnénych
spolupracovat v ramci intervize mtize slouzit jako ukazatel stavu a faze procesu zlepSovani

kvality sluzby (Smetackova a kol., 2021).
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Dulezitym nastrojem podpory kvality sluzby je zavedeny, fungujici a vyladény proces
predavani metod prace a zavedenych postupii. K tomu mohou slouzit naptiklad smérnice,
metodiky, manualy, pracovni postupy, fady apod. Tyto dokumenty, obsahujici informaci
o tom — kdo, proc, jak a kdy poskytuje sluzby, slouzi jako norma urcujici ,, co je pro dané
pracoviste kvalitou sluzby” (Novakova a kol., 2021). Metodiky pomahaji zefektivnit
komunikaci mezi lidmi ve sluzbé, definuji hranice a zplsoby kontroly dodrZovani

zavedenych postup.

Aby se dalo urcit, zda program ¢i intervence funguji tak, jak by mély, maze sluzba
pouzit evaluaci, jeZ mé nezastupitelnou funkci pfi rozvoji kvality. Evaluace spociva
v systematickém shromazd’ovani, analyzovani a interpretovani informaci o priabc¢hu
programu ¢i intervence, jejich moznych Gcincich a dopadech. Informace ziskané evaluaci
pomahaji pfi rozhodovani o tom, jak program c¢i intervenci vylepsit. Evaluace poméha
identifikovat klicové prvky efektivniho programu ¢i intervence. Tyto poznatky pomdéhaji pfi

formulovani dalSich opatfeni (EMCDDA, 1998).

Jako dals$i nastroj ptispivajici a hrajici dilezitou roli v podpoie rozvoje kvality miize
sluzba pouzit sebehodnoceni. Sebehodnocenim rozumime obsdhlé a pravidelné zkoumani,
nekdy kontrolu ¢innosti vysledkii pracovnikd, a to na zéklad€ pfedem danych kritérii. Proces
sebehodnoceni mlize byt namifen na celou organizaci, nebo na jednotlivé zaméstnance.
Sebehodnoceni poméha ziskat zpétnou vazbu o dosavadni Cinnosti, zménit véci, které
nefunguji, a rozvijet ty, co funguji, dokazat, Ze poskytované sluzby jsou kvalitni (Horecky,

Luskova, 2019).

N 24

kvality — eticky kodex. V obecné roviné eticky kodex specifikuje zdkladni eticka
vychodiska, normy a hodnoty a formuluje je prostiednictvim souboru jednoduchych
pravidel. Jak uvadi Novakova a kol. (2021): ,, Eticky kodex v prvni Fade slouzi k ochrané
klientut pred poskozenim, k zajisténi bezpeci a ochrané jeho integrity, k podpore etického
chovani mezi kolegy a ke spolupraci a komunikaci ruznych odbornikii v oboru.” To jsou

faktory, které vyznamné ovliviiuji arovei kvality ve sluzbé.
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4.2. Dobry management kvality (v socialni praci)

Socialni prace miize vyuzivat velké mnozstvi postupl a nastrojli managementu kvality.

Je vsak dulezité pti hodnoceni socialni prace brat v uvahu jeji specifika. Nasledujici kritéria

charakterizuji dobry management kvality sluzeb socidlni prace (Malik Holasova, 2014):

Reflektované ocekavani k vizeni a smysluplnosti managementu kvality. Pro
vSechny zaméstnance organizace je ucel zavadéni fizeni kvality srozumitelny,
smysluplny a je pracovniky podporovan. Rizeni kvality se realizuje diky zajmu
pracovnikl a odpovida jejich ocekdvanim.

Orientace v porozuméni kvalité. Pied zavedenim metod a technik fizeni kvality se
pracovnici seznamuji a zajimaji se o to, co pomdha vytvafet kvalitni préci
V organizaci.

Odborna legitimizace obsahu kvality. Kritéria kvality se vybiraji podle odbornych
znalosti, zkuSenosti a kontextu. Vlastni vybrana kritéria kvality jsou relevantni pro
urcité oblasti prace

Participace pracovnikit a transparentni postupy. Pracovnici se zapojuji do vSech
krokli v procesu fizeni kvality. Uéastni se vybéru konceptu managementu kvality,
spole¢n¢ definuji kritéria kvality, zapojuji se do vyhodnoceni aktivit podporujicich
kvalitu a neustale reflektuji zkuSenosti.

Orientace na dialog a uceni. Hodnoceni a rozvoj kvality se déje v ramci procesu
spolecné reflexe a prostiednictvim dialogu mezi pracovniky. Pracovnici jsou skrze
individualni a organiza¢ni uceni motivovani pro rozvijeni kvality. Proces zlepSovani
kvality by nemél byt realizovan skrze kontrolu a piimé fizeni.

Diferencované pouZivani metod a technik. Podle vybraného konceptu kvality jsou
vybirdny rozdilné nastroje.

Tematicka Sife. Je dilezité rovnomérné rozvijet strukturalni, procesni a vyslednou
kvalitu.

Participace piijemci sluZeb. Metody a postupy managementu kvality jsou vybirany
s ohledem na pohled pfijemct sluzeb. Proces hodnoceni kvality piedpoklada
zapojeni zapojeni (dotazniky, rozhovory aj.).

Realizovatelnost. Vynalozeni €asu na management kvality pi1 kaZzdodennich

¢innostech pracovnikil by mélo byt pfimétené.
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- Evaluace a orientace na proces. Rizeni kvality je cyklicky proces zahrnujici
koncept, metody, techniky a vysledky. Posledni by mély vést k hodnoceni fizeni
kvality a jeho inovacim.

- Zohlednéni socialni a organizacni dynamiky managementu kvality. Procesy tizeni
kvality by mély zohlediiovat kromé& metodickych aspekti také socidlni dynamiku.

- Odpovédnost vedeni za procesy. Procesy fizeni kvality by mély byt pro pracovniky
transparentni a srozumitelné. Odpoveédnost za procesy managementu kvality nese
vedeni sluzby. Pracovnici by méli rozumét vyznamu managementu kvality, jeho

cilim a metodam.
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Shrnuti (k) teoretické casti

Zabyvat se kvalitou, jeji implementaci a rozvojem vyzaduje velké organizacni usili na
stran¢ vedeni i1 pracovnikli. Problematika kvality v socidlni praci a socialnich sluzbach neni
jednoduché a vyznacuje se velkym mnozstvim aspektt, které by mély zohlednovat teoreticka
vychodiska socidlni prace a pojeti kvality, aktualni trendy vyvoje spolecnosti, socidlnich
sluzeb a pozadavki na kvalitni sluzby. Socialni prace je pfedev§im zamétena na podporu
klient (jednotlivcd, rodin, skupin nebo komunit) pii zvladani jejich socidlni situace.
K zékladnim hodnotdm socialni prace patii lidska pradva, humanizmus a socialni

spravedlnost. Z téchto hodnot vychazeji etické zdsady jednadni socidlnich pracovnikd.

Vnimani kvality socidlni prace a socidlnich sluzeb se mlze liSit podle typu sluzby
a cilové skupiny. Velmi specifickou oblasti socidlni prace je oblast uzivani navykovych
latek. Tato problematika a problematika zavislosti pak pfinaSi do socialni prace dalsi
specifika, ktera je pii poskytovani sluzeb nezbytné nutné zohlediiovat a reflektovat. Dnesni
zab¢&hnuté praxe je vétSinou postavend na predstavé, Ze uzivani navykovych latek je hlavné
individualni problém, za ktery si uzivatelé mohou sami, proto spole¢nost vnima lidé uZzivajici
drogy jako nezodpovédné jedince, ktefi Spatné zvladaji svlj Zivot a je tfeba je ,,opravit”.
Existuje vSak jiny pohled, kterym se lze divat na problematiku zavislosti, vychéazejici ze
systémové Ci kritické perspektivy, reflektujici vliv Sir§ich socidlnich struktur na problém
uzivani drog a presouva pozornost od individualni viny ¢lovéka uzivajiciho navykové latky
k $ir§im socialnim a strukturalnim aspektim uzivani. Tento pohled pak vyznamné ovliviiuje
1 pfistup socidlni prace s uzivateli ndvykovych latek. Jednd se hlavné o metody
psychosocialni podpory zduraziujici porozumeéni lidem uzivajicim navykové latky,
zalozené ne na moralizovani, ale hledani motivace, pfijeti a jejich participaci. Prace
postavena na podobnych hodnotach pak ovliviiuje i popis kvality, kterou chce sluzba

rozvijet.

Kvalita je vztah mezi klientem a sluzbou, jenz by mél byt dobie definovany a podléhat
dohodnutym pravidlim. Kvalita neni zalezitosti statickou, rozviji se ve vztahu, v praxi

sluzeb.

Zakladem zlepSovani kvality ve sluzbé& je existence unikétni kultury dané organizace,
ktera se na podporu kvality zamétuje. Organizacni kultura, jejiz obsah na urovni zakladnich

ptedpokladfi, hodnot a norem chovéni, vedouci pracovniky k dosahovéani vysoké kvality,
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vytvafi kulturu kvality ve sluzbé€. Takova sluzba zamétena na kvalitu, jinymi slovy smétujici
k trvalému zvySovani kvality, dosahuje spokojenosti klientli, vét$i motivace zaméstnanctl,

dobrych ekonomickych vysledkl a vysoké konkurenceschopnosti.

Charakter a praxe organizacni kultury ma vliv na definici kvality ve sluzbé, motivaci
pracovniki k rozvoji kvality, volbu koncepce ¢i nastroji fizeni kvality a zplsob
implementace systému fizeni kvality. Na druhou stranu organiza¢ni kultura je ovlivnéna

zpisobem, kterym sluzba napliuje pozadavky nastaveného systému tizeni kvality.

Rizeni kvality je nezbytna soucast procesu rozvoje a zlepSovani kvality, je soudasti
celkového fizeni sluzby. Rizenim kvality rozumime soubor postuptl, nastrojii a technik,
pomoci, kterych se kvalita dosahuje. Rizeni kvality je provadéno pomoci systému fizeni
kvality, ktery se sklada z takovych prvka, jako jsou struktura, procesy, postupy a zdroje
sluzby.

Do zakladnich procest fizeni kvality patii planovéni kvality, jeji fizeni na operativni

urovni, zabezpecovani a zlepSovani.

Souéasti fizeni kvality je také jeji kontinualni hodnoceni. Ceska republika ma pomérné
rozvinuty systém hodnoceni kvality adiktologickych sluzeb, ve kterém jsou zainteresovany
pfedevsim resorty, odborné spolecnosti a dalsi instituce. Systémy hodnoceni se zamétuji na
ovetovani kvality dle stanovenych kritérii. Sociani sluzby jsou hodnoceny v rdmeci Inspekce
kvality socialnich sluzeb, socidlni sluzby poskytujici adiktologickou péci jsou hodnoceny

také v ramci Certifikace odborné zpisobilosti sluzeb pro uzivatele drog.

Rizeni kvality ve sluzb& je provadéno prostfednictvim systému fizeni kvality, jeZ
mohou byt zaloZeny na riznych koncepcich, ovliviiujici to, jak se kvalita bude fidit a jakou
bude mit podobu systém jejiho fizeni. V soucasné dobé€ jsou nejpouzivanéjsimi koncepcemi

koncepce ISO a TQM.

Systém fizeni kvality vSak ne vzdy znamena implementaci vyvinutého modelu pro
zlepSovani kvality. Pro rozvoj kvality sluzby mohou vyuzivat nastroje vychazejici ptimo ze
socialni prace, resp. adiktologické péce. Patii k nim piedevsim profesni standardy, dale pak
porady, strategickd planovani, supervize, intervize, metodiky a pracovni postupy,

vzdélavani, evaluace, staze, sebehodnoceni a v neposledni fadé etické kodexy.
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Socialni sluzby muizou vyuzivat velké mnozstvi postupli a néstroji managementu

kvality. Je vSak dulezité pii hodnoceni kvality sluzby brat v tivahu jeji specifika.
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III. Vyzkumna c¢ast

5. Realizace vyzkumu

V dané kapitole budou predstaveny cile, otazky a metodologie. Déle budou popsany

vybér respondenttl, zatizeni, kde byl vyzkum proveden, pribéh vyzkumu a jeho vysledky.

5.1. Vyzkumné cile

Hlavnim cilem mé diplomové prace je zjistit a popsat, jak k zajiStovani kvality
ptistupuje socidlni sluzba kontaktni centrum. Mym zamérem je zmapovat, jaké metody,
nastroje a postupy jsou ve sluzbé vyuzivany pro rozvoj kvality z pohledu kritické socialni
préace a jaké faktory ovliviiuji kvalitu ve sluzbé. Dil¢im cilem vyzkumného Setfeni je navrh

doporuceni, jak podporovat dalsi rozvoj kvality ve sluzbé.

5.2. Vyzkumné otazky

Ve svém vyzkumu se pro naplnéni cilii zamétim na nasledujici vyzkumné otazky:

- Jaky systém fizeni kvality mé vybrana sluzba?
- Jaké metody, nastroje a postupy vyuziva sluzba pro rozvoj kvality s ohledem na
principy kritické socidlni prace?

- Jak je mozné dale rozvijet kvalitu ve sluzbé&?

5.3. Metodologie

Pro tcely vyzkumu této diplomové prace byl pouzit kvalitativni druh vyzkumu.

Kvalitativni vyzkum je pomocnikem v porozuméni pozorované realité. Poslanim
kvalitativniho vyzkumu je podle Dismana (2011) ,,porozuméni lidem v socidlnich

situacich”.
Mezi zékladni charakteristiky kvalitativniho vyzkumu patii (Hendl, 2005):

e provadi se pomoci intenzivniho kontaktu s terénem nebo zkoumanou situaci,
e je dulezité, aby vyzkumnik se snazil ziskat integrovany pohled na pfedmét

vyzkumu (kontext, specificnost),
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e pouziva se relativné malo standardizované metody ziskavani dat (rozhovory,
pozorovani, fotografie, audio-, videozaznamy atd.),

e hlavnim ukolem je objasnit, jak se lidé chovaji,

e typickd induktivni analyza a interpretace dat, tzn. z jednotlivych tvrzeni se
vyvozuje tvrzeni obecné platnosti,

e ukolem vyzkumnika je snaha pochopit aktudlni déni a vytvoteni podrobného

popisu toho, co bylo pozorovano a zaznamenano.

Podstatou kvalitativniho vyzkumu je takovy sbér dat, diky némuz bude ziskano
maximalni mnoZzstvi informaci o zkoumaném jevu. Vystupem takového vyzkumu je pak
formulace novych hypotéz ¢i teorii. V tom je rozdil kvalitativniho vyzkumu od
kvantitativniho — tady nejde o ovéfeni platnosti, ¢i neplatnosti hypotéz. Naopak na zaklad¢

zobecnéni pozorovanych jevii a déji mize dojit k formulovéani hypotéz (Vizdal a kol., 2009).

V ramci kvalitativniho pfistupu lze rozeznat nékolik zakladnich typl vyzkumu. Jedna
se o ptipadovou studii, analyzu dokumentli, terénni vyzkum, kvalitativni experiment

a kvalitativni evaluaci (Miovsky, 2006). Pro ucely dané prace byla zvolena ptipadova studie.

Ptipadova studie je v kvalitativnich pfistupech nejrozsifenéj$im typem. Soustred’uje se
na hloubkovy popis a analyzu urcitého jevu. V kvalitativnim pojeti je pfipadova studie
zaméfena na precizni deskripci pfipadu. Jednim z cilti ptipadové studie je poskytnout co
nejpresnéjsi a nejuplnéjsi popis piipadu v jeho kontextu. Velkym ptinosem tohoto typu
vyzkumu je ziskdni mnozstvi napadl, myslenek a pozdéji také diivod pro konstruovani
hypotéz. Dulezitym pfinosem muze byt také zachyceni a popis piipadu, které ,,odporuji”
vSeobecné uznavanym presvédCenim, diky ¢emuz muze nasledné podnécovat provedeni

nového vyzkumu k potvrzeni, nebo vyvraceni nove nabizenych teorii (Chrastina, 2019).

U piipadové studie rozeznavame celkem tfi zékladni varianty: jednoptipadova studie,
ptipadova studie zahrnujici komplexnéjsi systém a tzv. biograficky vyzkum (Miovsky,
2006). Pro dany vyzkum jsem si zvolila ptipadovou studii zahrnujici komplexnéjsi systém,
jelikoZ se v podstaté jedna o vyzkum sluzby, resp. vyzkum fizeni kvality ve vybrané sluzbé.
Ptipadova studie v tomto ptipad€ umoznuje pracovat s néim, co existuje jako celek, ktery
je podle Miovského (2006) né¢im ,,novym, nécim svébytnym a nécim, co neni mozné zkoumat

tim, Ze tento celek rozdeélime na jednotlive casti”.
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Ptipadové studie lze rozlisit podle funkce, kterou méa vyzkum plnit (Chrastina, 2019):

e deskriptivni pfipadova studie — popisujici, vyuzivda se k podrobnému
a komplexnimu popisu jevl v pfirozeném kontextu,

e explorativni pfipadové studie — prizkumna, vyuziva se k hleddni odpovédi na
predpokladané pricinné vztahy,

e explanacni pfipadova studie — vysvétlujici, vyuziva se k hledani riznych

vysvétleni zjiSténych vztahd.

Pro tcely vyzkumu této prace byla zvolena deskriptivni ptipadova studie, kterou jsem
vyuzila k podrobnému a komplexnimu popisu sluzby, metod a postupt fizeni kvality

v kontaktnim centru.

Zakladnimi zdroji dat pro tento vyzkum byly polostrukturované rozhovory s pouzitim
otevienych otdzek, pozorovani a vybrana dokumentace. Zdroje dat ptedstavuji jakykoliv
vhodny a zdiivodnény material, se kterym pro ziskani informaci vyzkumnik pracuje. Vlastné

muze jit o cokoliv, co pfinasi informacni vypoveéd a datovou hodnotu (Chrastina, 2019).

Interview neboli rozhovor patii mezi nejvyhodnéjsSi metody pro ziskavani
pro ucely vyzkumu je moderovan a provadi se s ur¢itym cilem a za ucelem vyzkumné studie.
Polostrukturované interview je jednim ze zdkladnich skupin interview. Jedna se o typ
rozhovoru, u néhoz je definovano jadro interview, tj. minimum témat a otazek, které je
nezbytné probrat. Zaroven vyzkumny rozhovor nelze provadét bez kombinace s metodami
pozorovani. Schopnost vyzkumnika k pozorovani dotazovaného a jeho citlivost k signaltim,
projevim, mimice, gestim béhem rozhovoru pomahd vybudovat vztah mezi tazatelem
a respondentem. Cim diivérngj§i a oteviengjsi atmosféra pfi provadéni interview je, tim

hloubé&ji mize vyzkumnik proniknout a tim bohat$i data je schopen ziskat (Miovsky, 2006).

Dokumentace ptedstavuje jakékoliv pisemné materidly, které mohou piinést
a poskytnout informace kvalitativni povahy (Chrastina, 2019). Pro dany vyzkum byly
uzite¢né materialy, které pomohly porozumét filozofii zkoumané sluzby, principim jeji

prace, struktufe, specifikim a studovanym charakteristikam.
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5.4. Vyzkumny soubor

Pro ucely dané prace byla vybrana kvalitativni ptipadova studie. V daném ptipad¢
mluvime tedy v kontextu vzorkovani o vybéru piipadu. Proces vybéru piipadu do studie je
velmi dilezitym a vyznamnym krokem. Chrastina (2019) uvadi, ze ,, primadrni rozhodovani
vyzkumnika se zaméruje na zvazovani volby a vybéru konkrétniho pripadu”. Vyzkumy

zamétujici se na pfipady vétSinou kladou velky duraz na to, co je unikatni, jiné, zv1astni.

Ptipad pro danou ptipadovou studii byl vybran metodou zdmérného vybéru. Jejim
cilem podle Svatitka a Sed’ové (2007) ,, neni, aby reprezentoval urcitou populaci, ale urcity
problém. Neni tedy konstruovan nahodné, ale teoreticky — zameérné jej vytvarime s ohledem
na nas probléem. To znamena, ze se vyber pripadii odvozuje od toho, jak je definovan nads

vyzkumny problém a nase vyzkumné otazky “.

Metoda zamérného vybéru pro piipadové studie je aplikovana podle principu
informacné-orientovaného vybéru. Tento princip predpoklada pe€livy vybér ptipadu kvili
jeho vyznamu a informacni hodnoté (Chrastina, 2019). Jedna se v podstaté o postup, kdy
jsou cilené vyhledéavani Gi€astnici podle jejich urcitych vlastnosti (Miovsky, 2006). Pro vybér
ptipadu lze tedy vydefinovat zdkladni soubor kritérii, ktery je urcen cilem, zdmérem studie

a vyzkumnymi otazkami.

Vzhledem k tomu, ze vyzkumny problém dané prace predstavuje fizeni kvality ve
vybrané ambulantni adiktologické sluzb¢, pro vybér sluzby neboli ptipadu byla stanovena

nasledujici kritéria:

za a) sluzba se poskytuje ambulantni formou,

za b) sluzba funguje vice nez deset let,

za ¢) sluzba je soucasti vétsi organizace,

za d) sluzba je v seznamu drziteld Certifikatu odborné zplisobilosti!!,

za e) sluzba je registrovana jako socialni,

za f) sluzba vykonava kritickou praxi ¢i pouziva metody kritické socialni prace,

za g) ochota iCastnit se daného vyzkumu.

" Vlada Ceské republiky. Seznam drzitelii certifikati odborné zpisobilosti [online]. Praha: Vlada CR, ©2013.
Dostupné z: https://www.vlada.cz/assets/ppov/protidrogova-politika/  certifikace/ Seznam_  drzitelu
certifikatu_odborne zpusobilosti listopad 2020.pdf
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Ptipad pro dany vyzkum byl tedy vybran podle uvedenych kritérii a byl realizovan
s respondenty, jejichZ sluzba odpovidala vSem stanovenym kritériim. Nejdiive jsem oslovila
vedouciho oddéleni pomoci e-mailu se zadosti o ucast v daném vyzkumu. Ve zprave jsem
se predstavila, vysvétlila zamér mé zpravy, dale jsem stru¢né piedstavila svoji diplomovou
praci a jeji zaméfeni a pozadala jsem o spolupraci. Vedouci oddéleni souhlasil
a prostfedkoval mi kontakt na vedouci jedné sluzby, kterd nejlépe odpovidala kritériim.
Oslovila jsem vedouci kontaktniho centra ve vétSim mésté se zadosti o Gcast ve vyzkumu
prostfednictvim online rozhovort s ni a s jejimi kolegy. Vzhledem k tomu, Ze ucast ve
vyzkumu byla samoziejmé dobrovolna, s rozhovorem souhlasili celkem tfi ze Sesti kolegh

z tymu, a to v¢etné vedouci centra. Celkem se tedy vyzkumu zic¢astnili 4 respondenti.

5.5. Sbér a zpracovani ziskanych dat

Sbér dat probihal formou online polostrukturovanych rozhovort a analyzou dostupné
dokumentace'?. Vzhledem k malému poctu respondentii danou piipadovou studii nelze

povazovat za hloubkovou.

Celkem byly realizovany dva rozhovory, jeden individudlni a jeden skupinovy.
Z divodu velké pracovni vytizenosti se jednoho rozhovoru v délce 70 minut zGc¢astnily
spole¢n¢ tii pracovnice sluzby, véetné jeji vedouci. Rozhovor s respondenty piimo ze sluzby
byl uskute¢nén online formou — videokonference pies aplikaci Zoom. Druhy rozhovor
v délce 45 minut byl proveden s vedoucim oddé€leni prostiednictvim online videohovoru ptes
aplikaci Whatsapp. Vzhledem k tomu, Ze jeden z rozhovort byl skupinovy a trval pouze

70 minut, nejednd se o hloubkovy rozhovor.

Miovsky (2006) uvadi, Ze obvykle se interview provadi s jednou, maximalné tfemi
osobami. Pokud se rozhovoru ucastni vice nez tfi lidé, dochazi ke vzniku skupinové

dynamiky, a jedna se tedy o skupinovy rozhovor nebo o ohniskovou skupinu.

Zvolila jsem metodu polostrukturovaného rozhovoru. M¢la jsem ptfedem nadefinované
tzv. jadro interview, které tvofilo minimum témat a otazek zaméefenych na fizeni kvality ve

sluzbé. Béhem rozhovoru jsem pokladala dopliujici otazky, které rozSifovaly téma

12 Jedna se o Opera¢ni manual pro zaméstnance, vyroc¢ni zpravy.
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aumoznily ziskat vice informaci. Rozhovory byly nahrdvany na diktafon v mobilnim

telefonu, potom prepsany a nasledn¢ vytistény a analyzovany.

Zpracovani dat probihalo formou otevien¢ho koédovani, v jehoz ramci jsem si
v odpovédich respondentti oznacila opakujici se pojmy a tém jsem nasledné piidé€lila kody.
Po procesu kodovani jsem rozdélila kédované pojmy do hlavnich kategorii a okruht.

Respondenty jsem pro ochranu osobnich udaji oznacila jako:
R1 — vedouci oddélenti,
R2 — vedouci sluzby,
R3 — pracovnice KC,
R4 — pracovnik KC.

Dokumentace, dokumenty pro sbér dat jsem ziskala od vedouciho odd¢leni. Jedna se
o elektronické verze internich dokumentd. Pro analyzu byly vyuZity opera¢ni manudl
a vyro¢ni zprava za rok 2020. Dokumenty jsem pro vyzkum pouzila pro doplnéni popisu

organizace a k doplnéni analyzy spolu se zjisténimi z polostrukturovanych interview.

5.6. Etika vyzkumu

Etika je nedilnou soucasti vyzkumu a je zaloZena na ¢tytech jejich pilifich (Ezzedine

a kol., 2009):

¢ na principu dobrovolné participace,
e na principu divéryhodnosti,
e na principu neublizovani,

e na principu spravnosti a integrity.

Pti realizaci vyzkumu pro ucely této diplomové prace jsem usilovala o dodrzeni
etickych zdsad vyzkumného Setfeni. VSichni respondenti byli sezndmeni s tématem
a zaméerem vyzkumu a Gcastnili se Setfeni dobrovolné. Participanti dostali doptedu k podpisu

informovany souhlas o ucasti ve vyzkumu a byli ujisténi o divérnosti vyzkumu.

Nahravani rozhovort na diktafon bylo mozné opét pouze se souhlasem respondent.

Pro ochranu osobnich udaji jsem zaménila jména respondentti kody jako R1, R2, R3 a R4.
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Dulezitym etickym aspektem pfi realizaci vyzkumu je podle Nettlu (1983) citlivé
zachazeni s respondenty: ,, informdatori chtéji, aby se s nimi zachazelo jako s lidmi, jako
s prateli, uciteli, spolupracovniky, a ne jako s roboty-informadtory nebo zaméstnanci
obchodniho domu. Je diilezité si tento postoj pri vyzkumu uvédomit a skutecné informatory
pouze nevyuzivat.” Pfi domlouvani a béhem rozhovort jsem se snazila byt co nejlaskavéjsi,
slusné a pratelska, dodrzela jsem také Casovy limit rozhovorti. Déle jsem se pii realizaci

rozhovort Fidila doporu¢enimi pro vyzkum, ktery se realizuje v online podob&!3.

Pro vyuziti informaci, které jsem ziskala analyzou dokumentli, a ndzvu organizace,
jejiz soucasti je zkoumané kontaktni centrum, sluzba ud¢lila svilj souhlas prostfednictvim

e-mailu.

'3 https://veda.fhs.cuni.cz/FHSVEDA-148.html
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6. Pripadova studie Fizeni kvality ve sluzbé Kontaktni
centrum

Dana kapitola se vénuje piipadové studii fizeni kvality ve sluzbé Kontaktni centrum

Ptipadova studie je roz¢lenéna do 4 Casti, které se vzajemneé prolinaji:

1. ¢ast — Zakladni informace o organizaci Podané ruce
¢ast — Charakteristika Kontaktniho centra
&ast — Rizeni kvality ve sluzbé Kontaktni centrum

¢ast — Vysledky vyzkumu — polostrukturovanych rozhovort a analyzy dokumenta

wo ok wN

¢ast — Navrh doporuceni

sluzby, se kterou by bylo mozné spolupracovat a kterd by mohla byt svou zkuSenosti
zajimava a inspirujici v oblasti fizeni kvality. Volba padla na Kontaktni centrum a byla jsem
potéSena, Ze sluzba spliiovala vSechny stanovené podminky pro Gcast v daném vyzkumu,
hlavné ze byla ochotna se vyzkumu ucastnit a spolupracovat. Vé&im, ze zapojeni do
vyzkumu bylo a bude ptfinosné pro obé¢ strany, tedy 1 Kontaktni centrum bude moci zavéry

této prace vyuzit ve svlij prospéch.

6.1. Zakladni informace o organizaci Podané ruce

Spole¢nost Podané ruce, o.p.s., je nestatni neziskova organizace, kterd poskytuje
socialni a zdravotnické sluzby lidem v problému s drogami, déale socialni sluzby détem

a dospivajicim, lidem ohroZenym socidlnim vylou¢enim a neptiznivym socidlnim vyvojem.

Vsechny sluzby poskytované v rdmci spole¢nosti Podané ruce jsou opakované
certifikovany jako standardné kvalitni u RVKPP, ptipadné MSMT. Sluzby registrované
podle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, se fidi standardy kvality socialnich

sluzeb.

6.1.1.Historie organizace Podané ruce

Zkoumané Kontaktni centrum je soucasti velké spolecnosti pod nazvem Podané ruce.
Jedna se o nestatni neziskovou organizaci a také o jednu z nejvétSich neziskovych organizaci

v republice, zabyvajici se prevenci a 1écbou lidi s problémy spojenymi s uzivanim drog.

63



Organizace zacala pusobit jesteé pied rokem 1989. Na samém pocatku byl vznik tajné
neformaélni skupiny, fungujici na principu svépomoci. Cast lidi z této skupiny byli byvali
uzivatelé drog, setkéavali se na poc¢atku kolem jednoho domu v Brné. Protoze uzivani drog
a ¢innosti s tim spojené byly v té¢ dobé nelegélni, skupina se kviili tajné policii musela
setkavat stfidavé na riznych mistech. V zacatcich skupinu podporovala hlavné katolicka

cirkev. Jinak finance nebo hmotné dary pochézely od samotnych ¢lent skupiny.

Pad Zelezné opony a néstup demokratického zfizeni znamenaly velky prilom pro
neziskovy sektor. Dfive potlaCovany nestatni neziskovy sektor dostal diky novelizovanému
obcanskému zakoniku v roce 1990 prostor pro rozvoj. Vznikla moZnost zaloZit nadaci.
Nadace mély z pravniho hlediska pomérné velky prostor pro vykonavani nejriznéjsich
aktivit. Diky témto zmé&nam se neziskovy sektor boutliveé rozvijel a vznikalo mnoho rliznych
nestatnich neziskovych organizaci. Jednou z nich byla pravé nadace Podané ruce, vznikla

z tehdejsi neformalné vytvotené skupiny dobrovolnik.

Zalozeni nadace Podané ruce bylo reakci na situaci spojenou s nartistem uzivani drog
ve spolecnosti. Pad zelezné opony totiz znamenal mimo jiné také rozmach ¢erné¢ho trhu
s omamnymi latkami. V dasledku toho zacal prudce nartistat pocet uzivatelit drog. Sluzeb
ale pro tuto cilovou skupinu byl velky nedostatek. Pocatky ptisobeni nadace nebyly
jednoduché. Organizace se potykala s nedostatkem financi, zazemi a také odbornikli ve
svych tfadach. Podporu vSak dostavala od katolické cirkve, a to nejen tuzemske, ale
1 zahrani¢ni. Sdruzeni Holandskych katolickych nadaci — Katholieke Nooden podporovalo

organizaci granty na podporu provozu a nasledn¢ i k rozvoji managementu.

V roce 1992 byl v rdmci nadace otevien prvni resocializa¢ni program pro dlouhodobé
zavislé na Moravé, zacCaly fungovat prvni terénni aktivity, které se vétSinou odehravaly
v bytech uzivateli drog a zahijilo svou cinnost Kontaktni centrum v Olomouci.
Resocializa¢ni program se provozoval v prostorach, které nadaci bezplatng zapujéil Rad
Skolskych sester sv. FrantiSka. TentyZ rok organizace navazala spolupréci s Psychiatrickou
1é&ebnou Brno-Cernovice, jejiz personal v éele s tehdejsi feditelkou uspotadal pro personél

Podanych rukou bezplatny vycvik pro praci v terapeutické skuping.

V roce 1993 tad Milosrdnych bratii bezplatné zapij€il prostory pro provoz programu
kontaktni prace v Brné€. Drogova problematika se totiz stdvala pal¢ivym tématem, které bylo

nutné fesit, a tak se postupné zapojovaly statni instituce, které zaCaly podporovat organizace
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zabyvajici se touto problematikou. Tak byla ziskdna prvni dotace od Magistratu mésta Brno
na financovani projektu resocializacniho stfediska. Velkou roli v tom sehrala Diecézni
charita Brno, ktera projekt prosadila. Od t¢ doby jsou dotace od Magistratu mésta Brno stéle

vyznamnou polozkou na strané pfijmu organizace.

V roce 1994 zménila neziskova organizace typ pravni formy z nadace na SdruZeni
Podané ruce, o.s. Nov¢ zaloZzené sdruzeni pievzalo vSechny aktivity nadace. Byla také
zahajena ¢innost centra prevence v Brné ve spolupréci se Skolskym tfadem Brno. Dnes je
to samostatné zafizeni pedagogicko-psychologické poradny. Téhoz roku sdruzeni

realizovalo prvni ro¢nik vzdélavaciho kurzu pro laické terapeuty.

Po zaloZeni SPR zah4jilo intenzivni smluvni spolupréci s Diecézni charitou Brno, a to
pfedevS§im na projektech, které potada. Spoluprace spocivala ve vytvaieni, metodickém
vedeni a supervizi projektd od charit v Ttebici, Zdaru na Sazavou, Bieclavi, Blansku,

Hodoning, Jihlavé a Kyjové.

Rok od roku se Sdruzeni Podané ruce rozrastalo, diky ziskanym kompetencim
vznikaly nové sluzby, programy a projekty. V rdmci sdruzeni byl zaloZen Institut vzdélavani
v oblasti drogovych zavislosti, byla navazana spoluprace s riznymi institucemi, dal$imi

neziskovymi organizacemi, okresnimi uiady, Skolskymi ufady a mésty.

V roce 2014 probéhla transformace obcanského sdruzeni na obecné prospesnou
spolecnost. Spolecnost Podané ruce (dale SPR) v soucasné dob¢ pusobi hlavné

v Jihomoravském, Olomouckém a Zlinském kraji.

6.1.2.Sluzby SPR

V soucasné dobé Spolecnost Podané ruce provozuje vice nez 40 center a poskytuje
velky pocet programd, které se zamétuji jak na dospélé uzivatele, tak i na mladistvé. Soucasti
spolecnosti je také internetova drogova poradna a institut expertnich sluzeb. Jen v roce 2020
pomoc této organizace vyuzilo 10 000 klientl. V soucasné dobé zaméstndva organizace vice

nez 250 zaméstnancu.

Mezi sluzby Spole¢nosti Podané ruce patii'4:

4 https://podaneruce.cz/centra-sluzby/
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Kontaktni centra

Kontaktni centra jsou vstupni branou do sité sluzeb, které pomahaji uzivatelim drog.
Obecné kontaktni centra pfispivaji svymi programy k ochrané vetejného zdravi, resp.
ochran¢ vétSinové spolecnosti pred Sifenim infek¢énich onemocnéni. Kontaktni centra
poskytuji uzivatelim zékladni zdravotni, hygienickou, n€kdy potravinovou pomoc, provadi
testovani na infek¢éni onemocnéni a vymeénuji injekéni materidl. Dale poskytuji poradenstvi

jak pro klienty, tak i pro jejich blizké.
Terénni programy

Terénni programy ptedstavuji sluzby aktivniho vyhledavani uZivatelii drog v jejich
pfirozeném prostiedi. Na misté poskytuji terénni programy zakladni poradenstvi, vyménu
injekéniho materidlu, zprostfedkovani kontaktu s dal§imi sluzbami (kontaktni centrum,

1écebna zafizeni, substitu¢ni programy).
Centrum prevence

Centrum prevence poskytuje preventivni sluzby Skoldm i $ir$i vefejnosti. Zamétuje se
na realizaci vSeobecné, selektivni a indikované primarni prevence. Realizuje vzdélavaci

kurzy a poradenstvi.
Drogové sluzby ve vézeni a po vystupu

Cilem drogovych sluzeb ve vézeni je navazani kontaktu s uzivateli drog ve vazbé a ve
vykonu trestu odnéti svobody. Zamérem je motivace klientl k abstinenci béhem pobytu ve
vézeni a ke zméné dosavadniho zplisobu Zivota a abstinenci po ukonceni vykonu trestu.
Préce s klienty v konfliktu se zdkonem poskytuje odborné poradenstvi uzivatelim drog, ktefi

se dostali do konfliktu se zdkonem, a jejich blizkym.
Centrum poradenstvi a poradenska centra

Centrum poradenstvi a poradenské centra poskytuji odborné poradenstvi. Jejich cilem
je pomoc pii praci se zavislosti na legalnich i nelegélnich drogach, podpora a doprovazeni
klientl pii dosahovani stanovenych cili. Sluzby jsou poskytovany jednotlivciim, rodinam,
skupindm a Skolnim tfidam. Centra také poskytuji zprostiedkovani kontaktu s dalSimi

sluzbami.
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Terapeuticka centra

Terapeutickd centra poskytuji ambulantni sluzby, které nabizi strukturované
individualni a rodinné poradenstvi zaméfené na problematiku zvladani navykového chovéani.
Déle také poskytuji odborné socidlni poradenstvi a terapii. Poslanim terapeutickych center

je motivace a podpora klientil pti zméné zivotniho stylu a znovuzapojeni do bézného Zivota.
Centrum komplexni péce

Centrum komplexni péce pomaha lidem, kteti maji problémy s navykovym chovanim
(patologické hrani, nelatkové zavislosti, nealkoholové navykové latky). Poskytuje své
sluzby také rodinnym piislusnikiim a partneriim osob s adiktologickym problémem a nabizi

individualni, skupinovou a rodinnou terapii.
Psychiatricka AT ambulance

Sluzba poskytuje psychiatrickou odbornou péci osobam starSich 15 let. Sluzba nabizi
ambulantni  1é€bu, ambulantni  doléCovani po  absolvovani 1écby  jinde,
psychofarmakologickou 1é¢bu patologickych stavili, soudem nafizenou ochrannou 1é¢bu,

substitucni 1écbu, standardni psychiatrickou péci a rodinnou terapii.
Piechodové byty

Ptechodové byty pomahaji zlepSovat integraci lidi s chronickym duSevnim
onemocnénim, specificky se syndromem zavislosti do spolecnosti a podporuji jejich
sobéstaCnost a samostatnost. Sluzba poskytuje moznost stabilniho zdzemi formou
kratkodobého bydleni. Sluzba je zaméfena na rozvoj a udrzeni schopnosti a dovednosti
uzivatell. Cilem je usnadnit lidem se syndromem zavislosti a ohrozenym bezdomovectvim

uskutecnit zasadni kroky k béznému Zzivotu.
Terapeuticka komunita Podcestny Mlyn

Terapeutickd komunita je pobytové zafizeni, které¢ usiluje o resocializaci osob
zavislych na nealkoholovych drogach a motivovanych k abstinenci. Resocializace probiha
formou specifického terapeutického programu zalozeného zejména na rezimové terapii,
poradenstvi, skupinové praci a vychovné ¢innosti. Sluzba je urcena pro osoby starsi 18 let

zavislé na navykovych latkach a s viceletou drogovou minulosti.
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Dolécovaci centrum

Centrum podporuje klienty starsi 18 let, ktefi absolvovali 1é¢bu zavislosti a navazuje
na praci dlouhodobé 1écby v ramci reziden¢ni, popt. ambulantni 1éc¢by. Sluzba je
poskytovana formou strukturovaného ambulantniho programu nésledné péce. Nabizi také
program ubytovani a program individudlni nasledné péce. Poméaha a podporuje klienty

v jejich osobni stabilizaci a zaclenéni do spolecnosti a zvladani narokti bézného zivota.
Nizkoprahova zarizeni pro déti a mladez

Nizkoprahova zatizeni poskytuji zazemi, odbornou pomoc a podporu dospivajicim
v obtiznych Zivotnich situacich. Zafizeni je ur€eno pro déti a mladez ve veku 6 az 26 let.
Poslanim téchto sluZeb je motivace a podpora déti a mladeZe k aktivnimu ptistupu pii feSeni

osobnich situaci. V rdmci sluZeb jsou nabizeny volnocasové a vzdélavaci aktivity.

6.2. Charakteristika Kontaktniho centra's

Kontaktni centrum je nizkoprahové ambulantni zatizeni registrované jako socialni
sluzba. Své sluzby provozuje od pondéli do patku od 9.00 do 17.00. Maximalni denni
kapacita sluzby je 80 osob.

Poslanim socidlni sluzby kontaktniho centra (déle jen KC) je snizovani zdravotnich
a socialnich rizik spojenych s uzivanim drog jak pro jednotlivce, tak i pro spole¢nost. Sluzba
pomaha klientim piekonat jejich nepfiznivou socidlni situaci a podporuje je na cesté ke

zmeéne.

Cilem sluzby je jednak snizovat rizika spojena s uZivanim drog pro jednotlivce
a spolecnost, jednak prispivat a pomahat klientim se orientovat ve své situaci, aktivné
pfedchézet negativnim diisledkiim aktualniho zpusobu zivota. Sluzba také usiluje o zvySeni
povédomi o moznostech ke zméné u klientt, a to zejména v roviné zavislostniho chovani

a ptipadného smétovani k abstinenci.

V ramci cili ve vztahu ke spolecnosti jako celku sluzba usiluje o minimalizaci
negativnich socialnich, zdravotnich a ekonomickych dopadl uzivani drog, a to

prostfednictvim systematického mapovani a vyhodnocovani situace v prostiedi, kde sluzba

5 Volné z internich dokumentti
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pusobi, kontaktu s cilovou skupinou a ochranou vetejného zdravi s cilem prevence $ifeni

a vyskytu infek¢nich chorob.

Ve vztahu k jednotliveim sluzba usiluje o navadzani a prohloubeni navazaného
kontaktu v ramci kontaktni prace s klientem. Kontaktni prace by méla pro dosazeni tohoto
cile spocivat ve vytvoreni vzajemné ditvéry a podminek potiebnych pro poskytovani dalSich
sluzeb, ve stanoveni hranic a pravidel spoluprace s klientem, v podpoie klienta ve vyjadieni

jeho potieb a zmapovani jeho rizikového chovani.

Cilovou skupinou KC jsou uzivatel¢ nealkoholovych drog, ktefi se nachdzeji
v nepiiznivé socialni situaci. Sluzba je ur€ena klientim star§Sim 15 let. Jedna se pfevazné
o injek¢éni uzivatele stimulancii (zejména pervitinu) nebo opioidl (zejména heroinu). Do
cilové skupiny sluzby patii také experimentatofi a ptileZitostni uZivatelé nealkoholovych
drog. Sekundarni cilovou skupinou sluzby jsou rodinni pfislusnici a osoby blizké, a to

v ramci ptipadové prace s klienty.

Zasady neboli hlavni hodnoty, kterymi se tidi sluzba pii poskytovani sluzeb,
predstavuji nizkoprahovost, anonymita, rovny pfistup a respekt k individualité a svobodné

vuli jedince.

Nizkoprahovost znamend maximalni prostorovou a ¢asovou dostupnost sluzby pro
uzivatele. V zdsad¢ to znamena, ze sluzby jsou poskytovany bez nutnosti piedchoziho

objednani nebo doporuceni a Ze program ma minimalni pozadavky na klienty.

Anonymita znamena, Ze sluzba nevyzaduje po klientovi poskytnuti osobnich tdaji
(kromé ptipadi, kdy pro realizaci sluzeb je nezbytné poskytnuti osobnich udaji klienta). Pro
praci s klientem jsou ziskavané a zpracované pouze takové informace, které slouzi
k efektivnimu poskytovani sluzeb. V tom ptipad¢ se bere ohled na ochranu a respektovani

prav klientt.

Rovny pfistup zarucuje piistupnost sluzeb vS§em osobam spadajicim do cilové skupiny
bez ohledu na pohlavi, vek, radu, politické pfesvédceni, ndbozenské vyznani, spolecenské

postaveni, psychicky ¢i fyzicky stav atd.

Respekt k individualité a svobodné vili jedince se projevuje v poskytovani sluzeb

vSem klientim na zékladé€ jejich individualnich potfeb, ptani a moznosti. Klient si sdm voli
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rozsah a smérovani spoluprace. Abstinence nemusi byt nutné cilem spoluprace klienta se

sluzbou.
Mezi nabizené sluzby KC patfi:

e kontaktni prace,

e konzultace a poradenstvi,

e distribuce materidlu ur¢eného ke snizovani rizik spojenych s uzivanim
navykovych latek,

e poskytovani podminek pro osobni hygienu (sprcha, prani pradla),

e zakladni zdravotni oSetfeni,

e testy na infekéni onemocnéni HBV, HCV, HIV a syfilis,

e socioterapie,

e spoluprace s navazujicimi sluzbami a institucemi.

Provoz centra zajiSt'uje vedouci sluzby, ktery ma na starosti personalni a projektovy
management, tvorbu koncepci a metodiky sluzby a zajiSténi potfebné spoluprace s jinymi
sluzbami a organizacemi. KaZzdodenni provoz KC zabezpecuji kontaktni a poradensti
pracovnici, coz jsou socialni pracovnici a pracovnici v socialnich sluzbéach. V soucasné dobé
se tym KC sklada ze Sesti zaméstnancti véetné vedouci sluzby. VSichni pracovnici v pfimé
préci s klienty jsou zaroven kli¢ovymi pracovniky konkrétnich klient. Specializuji se na
zakladni a odborné poradenstvi, individualni poradenstvi klientim KC a jejich blizkym

a zékladni zdravotni péci véetn¢ testovani na infekéni onemocnéni.

6.3. Rizeni kvality ve sluzbé Kontaktni centrum

V nésledujici podkapitole bude popsan management kvality ve sluzbé Kontaktni
centrum. V popisu fizeni kvality jsem vychazela z vysledkii vyhodnoceni kvalitativniho
vyzkumu, ktery byl proveden s vedoucim oddé€leni odbornych sluzeb, pod néz spada
zkoumana sluzba s vedouci sluzby a dvéma pracovniky KC. Ddle jsem vychazela z analyzy

dokumentt sluzby a organizace.

Ziskana data v ramci polostrukturovanych rozhovori jsem prostiednictvim otevieného
kédovani roz€lenila do nasledujicich klicovych oblasti, které zkoumam samostatné
v jednotlivych podkapitolach: pojem kvalita, fizeni kvality, metody, néstroje a postupy pro

podporu rozvoje kvality, jak hodnoty ovliviiuji fizeni kvality, hodnoceni kvality.
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V ramci vyhodnoceni v kazdé kategorii, resp. podkapitole cituji vybrané pasaze
polostrukturovanych rozhovort, které reflektuji postoje respondenti k fizeni kvality ve

sluzbé. Zkoumanou oblast dale dopliiuji informacemi z analyzovanych dokumenti.

6.3.1.Pojem kvalita

Obecné jazyk, ktery se uziva ve sluzbé, je dulezitym indikatorem obsahu organizacni
kultury. Béhem rozhovori s respondenty bylo zajimavé pozorovat a zjiStovat, jak vlastné

o kvalit¢ mluvi pracovnici sluzby a jestli vnimaji, co je kvalita a podobné.

Zjistilo se, Ze se slovo ,kvalita” ve sluzbé mezi pracovniky nijak zvlast nepouziva.
Potvrdilo se to i v rozhovoru s vedoucim oddéleni (R1), ktery tuto zajimavost reflektoval

a objasnoval:

., Ne, ne, ne, samozrejmé Ze nepouzivame slovo kvalita. Vite, ja si myslim, Ze je to hodné
nevedomy proces u tech pracovnikii, jo. My samozrejmé pri praci nepouzivame slovo kvalita
treba viibec, jo. Ale to je to, o co se ja viastné staram. Samoziejmé ja nerikam — podivejte
se, toto musi byt kvalitni, a oni jsou formalné nastaveni tak, aby splnili vSechny standardy,
at uz vychazi ze zakona o socialnich sluzbach, anebo pak jako zprostredkované certifikaci
rady vlady. Ale oni to tak nevnimaji. Oni to vnimaji jako prosté jakoby zadani, ale v podstaté

Jje to kvalita.”

To, jak je vniman participanty samotny pojem ,kvalita” nebo ,kvalitni prace” lze
oznacit za néco pro n¢ nekonkrétniho, neuchopitelné¢ho. Reflektuje to naptiklad vypoveéd
R4:

., Myslim, Ze mivame kazdy ten metr ruzné dlouhy. Nevim, jestli kvalitni prace znamenad
tedy, ze muj metr je 99 a druhého je 101 centimetrii, jo, nebo jestli viastné, jak moc se da

prdce s lidmi néjak jako zaramovat do néjaké jako presné veliciny.”

Vnimani kvality je pracovniky ovlivnéno také tim, ze odvadi svou praci v prostiedi
velmi specifického typu sluzeb. Mluvit o kvalit¢ v socidlni sluzbé, navic zamétené na
adiktologické problémy v té obecné znamé roving, je minimalné naro¢né. Souvisi to hodné
s poslanim a cilem kontaktniho centra, které¢ vychéazi z paradigmatu Public health neboli

ochrana vetejnosti a Harm reduction neboli snizovani rizik spojenych s uzivanim. V této

71



rovin€ uvazovat o tom, co znamena ,,kvalitné¢ odvedena prace”, neni jednoduché. Doklada

to vypoveéd R2:

,,»No, docela tézko podle mé se da uvazovat jako by s tim, jak se da kvalita merit viastné
Jjinde, jo. Jako jo, udrZet je pri Zivote a relativné zdraveé? Jako myslim si, Ze vnimame, kdyz
nékdo z klientii prosté zemre, nebo kdyz je néjak vic nemocny... myslim si, Ze byvame také
smutni, ale mozna to neni uplné dano tim, Ze bychom v tu chvili méli pocit, Ze svou prdci

’

delame nekvalitne, kdyz nekdo z nich onemocni nebo zemre.’

Zaméfeni kontaktniho centra a jim poskytované sluzby usiluji o to, aby si primarni
klient — uzivatel navykovych latek prostiednictvim sluzby uvédomil rizika, kterd se poji
s jeho zpiisobem zivota, snazil se ptredchazet zdvaznym nasledkiim svého chovani a také aby
se citil jako clovek, ktery také ma distojnost. S ohledem na tyto skute¢nosti neni kvalitni
prace v kontaktnim centru jen technicky a operativné zajisténym dosahovanim cild. Je to
také hodné o lidském kontaktu mezi poskytovatelem sluzby a jeho klientem, coz reflektuje

ve své vypovedi R3:

., Vlastné tady necekame zlepseni nebo néjakou zmenu, ale snazime se vlastné klienty
motivovat k tomu, aby vlastné mozna se jim darilo néjak do budoucna lip, ja to tak vaimam...
Pak zaroven néejak jako udrzeni se v néjakém zdravotnim nejakéem standardu, nebo aby
vlastné uplne nepropadli a aby vlastné, az se rozhodnou treba pro néjakou zménu, tak

abysme tady byli a néjak jim v tom pomohli.”

Mira davéry mezi klientem a pracovnikem je dle vypovédi respondentti dilezitym
indikatorem ,,dobie odvedené prace”. Tak vlastné pracovnici oznacuji kvalitni praci.
Navazani kontaktu s klientem, jeho ziskani pro spolupraci a moznost vyménovat si s nim
nejen injekéni materidl, ale 1 pfibéhy a ndzory, toto mimo jiné pomahd pracovnikiim
zhodnotit jejich praci. V této roving se kvalita odrazi v zazitku, ktery si odnési z kazdodenni
interakce pracovnici a klienti. Tuto skute¢nost doklada piikladné€ vypoveéd’ vedouci sluzby

(R2):

., Vétsina klientii Zije viastné na ulici, jako vnimam i to, Ze je to tady pro né néjaké
diverné a bezpecné prostredi, kde viastné kolikrat, kdyz to reknu, Ze treba odhodi jenom to
telo a odpocinou si od vlastné toho frmolu, co maji venku, nebo z téch svych kseftu, kdyz to
reknu takhle, jo. Nejsme odsuzujici, Ze jo, prosté normalné se tady s nima bavime, povidame,

nabizime néjakou pomoc, podporu, jo. Tak ja to vnimam takhle.”
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Ve sluzbéch je stanoveni kritérii kvality obtizné. Proto jednoznacné fict, co je vlastné
kvalitni prace, neni jednoduché. Pro pracovniky kontaktniho centru je proto jednim
z nejdaveéryhodnéjsich ukazatelti kvality jejich prace zpétna vazba klient. Respondenti sdili
nazor, ze charakterizovat kvalitu jejich prace Ize predevsim ziskdnim nézori na sluzbu od

klientli, coz reflektuje ve vypovedi R4:

., Co jako tou kvalitou miiZe néjak jinym zpiisobem charakterizovat nez jako zpétné
vazby klientii? At uz tedy formou zapisii v té knize pranmi, stiznosti, pochval nebo
v rozhovorech s nami, nebo ja nevim, i jinde, Ze jo, v tom sdileném prostoru jako na
socidlnich sitich, na facebooku treba... Takze myslim, Ze to je pro nas takovym signalem, Ze

’

prosté ta sluzba je pro ty lidi diilezita.’

Vnimani kvality skrze spokojenost klient doklada ve své vypovédi i vedouci odd€leni

(R1):

., Pro ty pracovniky je diilezité, aby vsichni klienti de facto uzili néjak rovnomeérné
spravedlive tu sluzbu, aby z ni profitovali, aby z ni prokazatelné profitovali, aby v néjakém
dlouhodobém horizontu nejaky posun, tzn. plnént jejich individualnich cili subjektivné, ze
strany pracovnikii, a aby dochadzelo k naplnovani cilii té sluzby. Takhle ja vnimdam tu

kvalitu.”

Pracovnici vnimaji jako indikator kvality zpétnou vazbu nejen od klientt, ale i v ramci
tymu. Moznost byt autentickym, otevienym a mit pocit, ze je prostor pro sdileni svych potieb
a postiehu v ramci tymu, je také dilezitou soucasti ,,dobie odvedené prace”. Respondenti si
jsou védomi toho, ze kvalitni prace neni jenom o tom, jak plnit své povinnosti a starat se
o spokojenost klientti. Je to také o tom, nakolik se pracovnik citi ve sluzbé spokojené.

Potvrzuje to 1 vedouci sluzby (R2) ve své vypovédi:

,No ja si myslim Ze prave to je oteviena atmosféra. Mame moznost byt otevieni

’

ohledne tech véci, které nam chybi ¢i nevyhovuji.’
R4 tuto skutecnost dopliuje:

,No, ja si myslim, Ze jsme schopni zaznamenat néjakou nespokojenost kolegii nebo

kolegyn, jo. Kdyz by se néco zacalo dit, myslim si, Ze jsme jako hodné empaticti k sobé
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navzajem. Ja si myslim, Ze se to nekolikrat i potvrdilo, Ze jsme tu byli schopni néjak

zaznamenat to a zkusit se prosté zeptat, nebo i nad ramec néjaké véci.”

Zaroven vedouci oddéleni (R1) z pozice manazera, ktery se mimo jiné stard o kvalitu,

vvvvv

sluzby:

., Kvalitni sluzbu délaji spokojeni pracovnici, odpovidajici vykony a klienti, kteri na tu
sluzbu reaguji, at’ uz tim, Ze ji vyuzivaji jenom, ale i tim, jak oni sami reaguji v néjakych

zpétnych vazbach...”

Uvnitt zkoumané sluzby se zjistilo, Zze kvalita je pracovniky chdpéana jednotné jako
néco, co se dd oznacit jako ,,dobfe odvedena prace”. Zajimavé je ale to, Ze ptes sdileni pojmu
»kvalita”, toto slovo, jak jiz bylo feceno, se spiSe nepouziva. Proc se to tak d&je, neni oviem

zcela jasné. R1 ve své vypovédi vysvétluje, co je kvalita v jeho pojeti:

V. mém pojeti kvalita je to dobre odvedend prdce, ze které mam dobry pocit,
a nejenom kviili svéemu viastnimu presveédcent, ale kviili tomu, Ze koukam kolem sebe a vidim,
Ze ty véci zapadaji, funguji a néjakym zpiisobem jsou porad konstruktivni a jdou dal, jo. Ze
to ja vnimam jako kvalitu. Ale osobné to kvalitou nenazyvam, i kdyz ono to mozna z toho

’

ditvodu, zZe definovat kvalitu je hrozné teézky. Nevim, proc¢ nepouzivame slovo kvalita...’

Podle odpovédi respondentt 1ze usoudit, Ze kvalita se projevuje v bézném provozu,
v klimatu sluzby, ve spokojenosti klientl a pracovnikii, ve zpiisobu sdileni informaci a ve

vztazich mezi lidmi. R3 ve své vypovédi reflektuje kvalitu takto:

,Asi se vic na to divam z takového spis lidského hlediska: aby viastné klienti byli

spokojeni. Nez z takového jako pouckového, nebo tak... Jako Ze to mam vic nastavené

lidsky.”

6.3.2.Rizeni kvality

VSechny ¢innosti spojované s procesem udrzovani a zlepSovani kvality sluZeb spadaji

do fizeni kvality.

Ve zkoumané sluzbé odpovédnost za tento proces nese vedouci oddéleni. Rizeni

kvality pfitom neni v kontaktnim centru samostatnym ¢lankem v celkovém fizeni. Je to
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soucast celého procesu managementu vcetné rozvoje sluzby, personalniho zajisténi a dal§ich

¢innosti spadajicich pod vedeni. R1 popisuje svoji pozici ve své vypovedi takto:

., Z té moji pozice, vlastné mam na starosti hlavné kontakt s temi vedoucimi. Je to
nejaké trochu vzdalené rizeni sluzby. Potom jejich prostrednictvim, co viastné je mij hlavni

fokus — je to hlavné, da se Fict, néjaka personalni oblast téch sluzeb a pak je to urciteé

i kvalita.”

Role vedouciho oddé€leni, ktery ma na starosti fizeni kvality, pfedpokladd spravny

chod sluzby. R1 to doklada ve vypovédi:

,,Jde o to, aby ty sluzby fungovaly tak, jak maji. Aby v néjakém dlouhodobém horizontu
plnily to svoje zadani, které vyplyva z téch jako vnéjsich smérnic, predpokladu, zakonii,

’

dotacnich pravidel. Staram se vlastné o rozvoj a kvalitu.’

Rizeni sluzeb, vé&etnd zkoumaného kontaktniho centra, se d&e mimo jiné
prostfednictvim kontaktu s vedoucimi jednotlivych sluzeb. Pro vysvétleni principu prace

a toho, jak to vypada prakticky, R1 uvadi:

., Tak jako v principu z moji role, ja se osobné setkavam s vedoucimi téch center na
néjaké schiizce v jakémkoliv formatu, at uz je to online, nebo osobné. Setkavame se vlastné
na néejaké individualni schiizce, kde resime provoz sluzby, rekneme napriklad personalni
stranky té sluzby a resime to, co ta sluzba déla, jestli to dobre dela ten vedouci. Je to hrozné
dulezity prvek vlastné, jo, tohleto jako neustale v tom kontaktu reflektovat — jestli ty veci

Sfunguji dobre. Kdyz ja mam treba pocit, Ze néco nefunguje dobre, tak se na to zamerime.”

Delegovani ukolt a odpovédnosti od vedouciho oddé€leni na vedouciho sluzby je
vlastné prostfedkem, diky kterému vedouci sluzby realizuje rozvoj kvality na misté¢ — uvnitf
sluzby. Vedouci kontaktniho centra ma na starosti personalni a projektovy management,
vytvaii koncepci a metodiku sluzby a zajiStuje potfebnou spolupraci s jinymi sluzbami

a organizacemi.
Vedouci oddé€leni sleduje ¢innost vedouci centra, coz doklada ve vypovédi R1:

., VZdycky musime jednou za c¢as nad ramec provoznich porad se setkat, kde tak jakoby
poucuji a sleduji tu kvalitu, a jestli ti pracovnici o tom premysli a dodrzi minimalné to, co

’

bylo nastaveno.’
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Do fizeni kvality spada také tvorba metodiky neboli opera¢niho manualu sluzby
a sledovani vykonnostnich ukazatelii. Jsou to formalni nastroje, pomahajici zajistit spravny

chod sluzby a tim udrzovat kvalitu na odpovidajici Grovni.

7o

Pro efektivni fizeni kvality je dlileZité dbat na to, aby proces podpory a rozvoje kvality
sluzby byl kontinualnim. Dulezité také je, aby byl podporovan nejen zvenku — externim

hodnocenim, ale zevnitt. Vedouci odd¢€leni (R1) uvadi ve své vypovédi:

,,Ono to neni jenom o udrzovani, ale je to fakt prosté o rozvoji, jo. A ta sluzba porad
musi jako koukat, i bez ohledu tieba na certifikace, musi se koukat na to, kde jsou ty moznosti,
Jjak sluzbu delat lip, jak ji zamérit, prosté, pro tu cilovou skupinu, jak ji délat lip pro ty
pracovniky, kteri v ni pracuji. Aby prosté to bylo néjakym zpiisobem dlouhodobé udrzitelny,

’

Jjo. Prosté je to fakt neustaly proces... kontinudlni.’

Dulezité pro tizeni kvality je také vzajemné porozuméni vyznamtim urcitych pojmu
a mira sdileni jednotného vyznamu. Vedouci oddéleni se stard o to, aby si vSichni rozuméli

a vykladali si véci tak, jak by méli:

, Kazdy ma na to trosku, na ruzné véci jiny fokus a to je trosku moje prace, abych
tohleto néejak reflektoval a vsimal si toho. A kazdy ma pod sebou jiny tym lidi a kazdy, i kdyz
prosté udela jednu véc, kdyz je napsand na papiru stejné, tak udeld ji trosku jinak, no. Takze
na mné potom abych tyhle véci videl a podporil to, co ja si myslim, Ze je fakt nosny v tom

typu sluzby.”

Efektivitu fizeni kvality ovliviiuje také mira spoluprace mezi kolegy, coz doklada ve

vypoveédi R1:

., Za mé je super, Ze to neni osamoceny proces, ale probiha to ve spolupraci se vSemi
temi vedoucimi center. Takze kdyz to reknu, pokud mezi sebou davaji zpétnou vazbu, pak se
spolecné snazime podivat se na to, co by mohlo té sluzbe vyraznéji pomoct anebo naopak,
s ¢im se uz lidi setkali, co také resili, a snazi svoji zkuSenost predat dal tim kolegiim. Pak je

’

to takovy dost propojeny pracovni tym.’

Soucasti tizeni kvality kontaktniho centra je také navazani spoluprace s relevantnimi
sluzbami, organizacemi, statnimi zafizenimi. Dulezitou roli hraje i ohled na konkuren¢ni

sluzby, kterych neni moc. R1 tuto skute¢nost reflektuje takto:
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. Z mého pohledu u socialnich sluzeb na tom trhu, na kterém piisobime, je spis
zameéreny na spoluprdci, jo nez na néjaké premysleni o ostatnich jako o konkurenci. Protoze
my to vnimame, Ze vSechny ty subjekty, které na tom poli jsou — tak my je potiebujeme
a klienti nas potiebuji, potrebujeme spolupracovat. A kdyz se objevi, Ze tireba se nekomu
néco nedari a jinému dari, tak je to prilezitost na to se podivat, jak to délame, jestli to délame
dobie. Ale spis si myslim, Ze to je rozdil mezi trhem a socidlnimi sluzbami. Ze to prostied,
kde piisobi socialni sluzby zamérené na to adiktologické téma, neni vyloZené presyceny,

takze tady o konkurenci v pravém slova smyslu, jako moc to, neni uplné presné...

Ale jako jo, jsou tam urcité néjaké prvky, které my sami vnimdme, kdyz treba
provozujeme nejaké sluzby a vidime v tom rozdily: v zajmu klientu o ty sluzby, rozdily ve
vyuzivani, rozdily v posunech tech klientii. Tak si sami uvédomujeme, Ze tady je prostor pro

1

nejaké konkurencni premysleni o tom, jo.’

Kontaktni centrum pro rozvoj a podporu kvality nemd zavedeny systém fizeni kvality
typu modelt excellence apod. Rizeni kvality neni n&jak vymezeno od ostatnich oblasti fizeni
sluzby. Je spiSe soucasti celkového fungovani kontaktniho centra. Sluzba nema specidlné
definovana kritéria kvality a védomé nestanovuje indikatory pro sledovéni kvality. Podpora
a rozvoj kvality je spiSe pfirozenym ¢i intuitivnim procesem fungovani a rozvoje sluzby.
Sluzba pro zlepSovani kvality vyuziva nastroje, které jsou soucasti rozvoje sluzby.

Podrobné;ji budou néstroje podpory kvality popsany v nasledujici podkapitole.

6.3.3.Metody, nastroje a postupy pro rozvoj kvality

vvvvvv

porady. V ramci kontaktniho centra se pro zajisténi efektivniho pfedavani informaci a sdileni
v tymu vyuziva nékolik typl porad. Jedna se o porady provozni, klientské neboli intervize,

porady s vedoucim oddéleni, hodnotici porady a porady s klienty.
Vedouci sluzby popisuje tyto néstroje ve vypovedi takto:

., Tak mivame vlastné porady oddéleni, coz viastné mivaji vedouci center, které spadaji
pod vedoucich, s nim byvd jednou mésicné porada, kde rozebirame treba riiznd témata prave
z center a predavame si néjaké zkuSenosti a podobné. Pak mivame jednou tydné vidycky
online porady. A my vlastné na kontaktnim centru tak mame poradu také vidycky jednou

tydne, pak mame intervize, kde se bavime o klientech, 6krat do roku mivame supervize, no
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a pak jsou jednou za rok i hodnotici porady, kde vlastné vedouci oddéleni hodnoti vilastné
praci za ten rok vedouciho toho centra a pak vedouci centra ma hodnotici poradu viastné

s ostatnimi pracovniky.”

Porady pftispivaji k rozvoji kvality tim, Ze se jedné o misto a ¢as, kde pracovnici mohou
sdilet dilezité informace, tykajici se nejen provozu a bézného chodu sluzby, ale i zkusenosti,

potieb, problémii spojenych s praci a s tymem.

Obsahem provoznich porad je zejména vzajemné informovani o uplynulych diilezitych
udalostech, které se tykaji vSech, planovani nadchazejiciho tydne, hodnoceni fungovani KC,

informace od vedouciho, planovani sluzeb, rozdélovani tikolt a informace o stazich.

Obsahem klientskych porad ¢i intervizi je zejména informovani a ziskdvani informaci
garantll o klientech, vzdjemné sdileni informaci dulezitych pro vlastni praci s klienty,
informovani o podnétech a stiznostech ze strany klientl a o prib¢hu jejich feseni, pak také
sdileni informaci o mimotéadnych situacich pii praci s klienty. Intervize slouzi k celkovému

zhodnoceni stavu a Gspé$nosti poskytovanych sluzeb klienttim.

Hodnotici porady slouzi pro vnitini hodnoceni zaméstnancti. Pfi nich ¢len tymu
ziskava od vedouciho zpétnou vazbu na svoji praci a vedouci ziskava zpétnou vazbu od ¢lena
tymu. Obsahem tohoto typu porad je také uptesnéni kompetenci a odpoveédnosti ¢lena tymu

a prubézné zhodnoceni a uptfesnéni planu osobniho rozvoje zaméstnance.

Dilezitym nastrojem podpory kvality poskytovanych sluzeb je supervize. V ramci

kontaktniho centra je tymova supervize vyznamnym nastrojem pro rozvoj tymu.

Porady s klienty slouzi k vzajemnému dialogu mezi sluzbou a klienty na rtizna témata.
Jedna se o prostor ke spolecné diskusi o situaci v KC a také sbirani podnéth a pfipominek
k provozu a ¢innosti KC. Tento piistup je jednou z metod kritické socidlni prace. Jedna se

o zapojeni klientl do feSeni jejich problému. R4 se vyjadiuje k poradam s klienty takto:

., Zhruba ctyrikrat do roka se viastnée setkat s klienty a vic jakoby slyset néjaké napady
a podnéty. Taky je to prostor, kde se snazime treba nejaké nase napady nebo novinky z toho

’

provozu néejak sdélit jim.’

Vedouci odd¢leni (R1) vnima klientské porady jako nastroj pro rozvoj sluzby a tim

1 zlepSenti jeji kvality, coZ doklada ve vypovédi:
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,,Pokud ta sluzba je na néjaké fakt dobré profesni urovni, tak zapojuje klienty do
nejakych, rekneme, klientskych porad, kde ti klienti snaZime brat fakt jako odborniky na to,
co pro né my délame, tak oni jsou odbornici na to, co se déje. TakzZe se je snazime zapojovat

’

do toho procesu.’

Dulezitym nastrojem podpory kvality jsou také metodické porady. Vedouci sluzby
(R2) je popisuje takto:

.My treba s vedoucim oddeéleni mivame i metodické porady, kde se prave resi nejaké
treba definice cilii, nasich zasad, kde se vlastné na to divame a znovu to treba
predefinovavame, abysme to méli néjak treba srozumitelnéji, nebo kdyz se nam néco zméni,

tak treba i ta vékova kategorie, tak se o tom bavime, kam to treba posunout a tak.”

Dal8im nastrojem podpory kvality je vzdélavani pracovnikli. V ramci kontaktniho
centra se pracovnici mohou vzd¢lavat prostfednictvim porad tymu, supervizi tymu,
vzdélavacich seminafil a kurzi, stazovych pobytl v zatizenich poskytujicich péci uzivatelim
drog, dlouhodobého sebezkusenostniho vycviku apod. Vedouci sluzby (R2) se ohledné

vzdélavani vyjadiuje takto:

., Vlastne mame i néjaké vzdelavani, moznosti riiznych kurzii a tak. Kazdy pracovnik
viastné behem roku podstoupi néjaké kurzy nebo vzdeélavani, takze je tam néjaky riist v této

’

oblasti, mizeme jezdit na konference, jo, ze tady ty moznosti jsou velke.’

Kvalitu poskytovanych sluzeb v KC pracovnici sleduji pomoci dotazniki spokojenosti
klientli. Jedna se o aktivni oslovovani klientl se zadosti o jejich nazor, coz popisuje ve své

vypoveédi R3:

., Dotazniky spokojenosti se délaji jednou rocné, vzdy na konci roku. Rozdavame urcité
obdobi tak, abychom ziskali treba nejsirsi vzorek téch dotazovanych klientit a potom se to

’

vyhodnocuje. Je to takova zpétna vazba pro nds...’

I kdyz dotaznik spokojenosti klientii se povazuje za dilezity néstroj rozvoje kvality,
respondenti povazuji za vice pfinosné a informativni spise ustni sd€lovani zpétné vazby od

klient. Doklada to vypovéd R3:

,,Mné tedy osobné prijde, zZe spis je vic prinosnéjsi to, kdyz vlastné nam klient rika

v prubéhu roku, treba néjaké podnéty, co by rad a tak.”
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DalSim néstrojem, ktery byl respondenty zminén, je kniha stiznosti, pochval a napadd.
Kvalita se v tomto pfipad¢ projevuje v nastaveném postupu reakci sluzby na zadznamy

v knize, coz popisuje R2:

., Vlastné v kontaktni mistnosti je po cely den kniha prani a stiznosti a tam viastné
klienti zapisuji bud’ néjaké podnéty, co jim chybi, nebo i pochvaly a tak. A vlastné do 14 dnii
na to vidycky jakoby musime odpovédet. Je to tak nastavené, aby se na to nezapomnélo, aby
se to nezazdilo, takzZe abysme kazdému klientovi dali néjakou tu zpétnou vazbu na ten jeho

)

pozadavek nebo i na tu pochvalu.’

Velmi dualezitym néstrojem podpory kvality je pro respondenty opera¢ni manual.
Manual je nastroj, ktery pracovnikiim pomaha pii feSeni rozmanitych situaci, se kterymi se
ve své praci setkavaji. Je to také zpusob, jakym si pracovnici mohou ovéfit, zda postupuji
spravné. Manudl je zivym dokumentem, ktery by mél odrazet praxi. Na jeho prubézné
aktualizaci se podili cely tym. Je to také dokument, ktery napliuje pozadavky na kvalitu
poskytovanych sluzeb. Nasledujici vypovéd R4 reflektuje jeho vztah a osobni postoj

k operacnimu manuélu:

,»Mné manual pomaha. Ja jsem dokonce piivodné strojirensky technolog a viastne pro
technologa zaklad je néjaky jakoby tak zvané strojnické tabulky, kde viastné ty véci jsou
véetné néejakych, ja nevim, norem a dalsi... Takova bible, kterou ma ten clovek pro svoji
praci k dispozici. A ja si myslim, Ze mné to takhle jakoby slouzi, ty standardy a ten manudal.
Tim, Ze vlastné vim, Ze svoji praci se do toho vejdu, do toho nastaveni, tak na tom nepotiebuji

nejak jakoby nic zasadniho ménit, a jsem rad, Ze to vlastné je takova ticha podpora, vlastne,

2

jo.
Uzite¢nost manualu potvrzuje ve své vypoveédi i R3:

. Manual se vyviji prubezné, zZe to neni néjakd kostnata vec, ktera byla pred 15 roky,
ale zZe se prubézné vyviji podle potreb té sluzby. I treba myslim si, Ze miiZe ovlivnit to, Ze jsme
se tieba prestehovali na jinou adresu, Ze vlastné i tak se dal vyviji ten manual. Aby byl vlastné

néejak uzitecny a prakticky pro soucasnost.”

Vedouci oddé€leni povazuje za vyznamny nastroj podpory kvality i statistiky nebo

vykonnostni ukazatele. Reflektuje to jeho vypoveéd™:
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., Tak jako v prvni rade odrazem kvality jsou vykonnostni ukazatele a ty jsou pro nas
docela dulezité, protoze je stavime vedle sebe z kontextu let. TakzZe to, Ze prosté vidime, jak
se nam dari tu cilovou skupinu oslovit, tim, co delame a jak se nam davi napliiovat ty cile,

1

které si davame.’

Samy o sobé¢ statistické tidaje sluzby nemaji tak velkou hodnotu jako jejich disledna,
adekvatni a do kontextu zasazena interpretace. To, Ze statistiky jsou dilezitym indikatorem

kvality, doklada ve vypovédi i R4:

,,Jo, statistiky slouzi jako indikator kvality, urcité. Ale nevim, jestli neni jako Zadna
Sablona pro to vyhodnocovani, Ze jo. Jako cilem kazdé socialni sluzby by mélo byt, aby
zanikla. TakzZe jako nemame radost z toho, Ze jsme vymeénili treba o sto tisic vic nez predchozi
rok. Ale co to viastné znamena? Ze se asi ty drogy berou vic? Ze z toho zase miizeme byt
smutni... Prosté idedlné, kdyby nam cisla klientii klesaly — a ne protoze by méli strach sem
prijit, ale protoze by nebyli — Ze by se vesli do toho socialniho systému, ktery je nabizeny

I3

statem vlastné stejné jako kazdému jinému clovéku, Ze jo. *

Respondenti ve svych vypovédich zminovali také volno€asova tymova setkavani, jako
je teambuilding. Povazuji to za prostor, kde maji moznost sdilet, coz doklada ve vypovédi

R3:

»laké obcas mame nejaky teambuilding. Je to takovy prostor, jak ventilovat dalsi

’

veci.’

6.3.4.Jak hodnoty ovlivhuji fizeni kvality

Hodnoty maji velky vyznam pro fungovéni sluzby a kvalitu prace. V ramci
kontaktniho centra se pracovnici tidi profesnimi hodnotami, které jsou definované
v opera¢nim manualu, a vychézi z hodnot poskytovani socialni prace obecné. Mezi zasadni
hodnoty KC patfi nizkoprahovost, anonymita, rovny pfistup a respekt k individualité

a svobodné viili jedince.

V rozhovorech respondenti pojmenovavali a popisovali i dal$i hodnoty, které se
projevuji v jejich pfimé praci s klienty a ovliviiuji kvalitu jejich prace a kvalitu sluzby

obecné.
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VSichni respondenti se ve svych vypovédich shoduji v tom, ze jejich zakladni
hodnotou, ktera je diilezita jak pro né jako pracovniky, tak i pro klienty, je nehodnotici

ptijeti, které popisuje ve své vypoveédi R4:

., Tak jak viastné ty lidi na drogdch nebo konkrétné u nas na pervitinu viastné zazivaji
tu exkluzi nejen v té spolecnosti jakoby venku ve sveté, ale i tu vnitini exkluzi. Ta
nedostatecna ditvéra viastné ve své schopnosti, jako by vitbec, jo, si néjak jako nalézat v sobé
néjake dovednosti... A ted’ tedy ten clovek se ma moznost potkat jako s lidmi, z jejichz projevu
je patrny, Ze ho nehodnoti a zaroven ho dokazZou prijimat takového, jaky je. Zaroven to
nehodnotici prijeti neni schvalujici, jo, neni to jako ,, vyborné, tys tam zase kradl, jsem té

I3

videl”, jo, takovym zpiisobem. *
R1 k hodnoticimu postoji vii¢i klientiim dopliuje:

., Nejsme odsuzujici, zZe jo, prosté normalné si tady s nima bavime, povidame, nabizime

’

néjakou pomoc, podporu, jo.’

Tato hodnota — nehodnotici pfijeti je také néco, co spojuje kolegy. Jedna se nejen
o hodnotu v osobni roviné, je to hodnota celé sluzby. Nehodnotici pfijeti je také projevem
porozuméni situaci klienta a divodim, pro¢ se déje to, co se déje. Kritickd reflexe
a sebereflexe umoziuji pracovnikim nazirat na problémy klienti komplexné. Podobny
zpisob prace je zasadnim piedpokladem kritické socialni prace. Komplexni pohled na
problémy umoziuje pracovnikiim piijimat klienty takové, jaci jsou, a nehodnotit je. Sviij

nazor na to vyjadiuje ve vypoveédi R3:

., Mné prijde, Ze nds spojuje hodné i to néjaké spolecné prijeti téch klientit a ne

1

hodnoceni.’

Zaroven si respondenti ceni toho, ze jsou kazdy jiny, a pfistupuje ke klientim kazdy
po svém,a to s ohledem na spole¢ny ramec, kontext a hodnotovy systém sluzby a jejich prace.
Jinymi slovy za diilezitou hodnotu respondenti povazuji respekt k individualité¢ nejen vici

klientlim, ale i navzajem v rdmci tymu. R4 se k tomu vyjadiuje:

,,Ja si myslim, moji hodnotou je muj vztah k rozmanitosti, k néjakému jako spektru,

a to viastné si myslim, Ze v tom tymu tak je. Ze kdyz ted jsem nad tim premyslel, tak moznd,
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Jako Ze jsem rdd, Ze jsme kazdy jiny, jo v tymu. Ze kazdy viastné osobni piinos — tak je

odlisny.”

A kazdy z nas k tomu nehodnoticimu prijeti, mam pocit, pristupuje také specificky,

zustavame sami sebou, ze jo.”

Dal8imi hodnotami, které respondenti povazuji za dilezité, je respekt ke klientim

1 mezi kolegy navzajem, pak vzajemna spoluprace a vstiicnost, empatie a profesni rozvoj.
R4 ,,myslim si, Ze jsme jako hodné empaticti k sobé navzdjem.”

R3: ,,ja si myslim, Ze hodné casto mluvime o tom, jak se citime v tymu i na supervizich.
Tohle to mame, prinasime tam i jak a proc to delame, kam smérujeme a tak. Je to bézny

’

unas.’

R2: ,, Treba nové zaméstnance si vybirame z rad stazistu. A i pri tom kontraktovani
bereme stazisty minimalné na cely semestr, nechceme, aby se tady nam lidi motali jako
navstévnici... tak pri tom kontraktu téch stazistii se uz snazime kontraktovat i néjakou jeho
reflexi jeho casu tady, jo, ze, jako myslim si, Ze na to kladem diiraz — mit jako pohled, tedy
néjakou reflexi, jak jsem zmirnoval, kazdého clovéka jakoby zvenci, jo. Ze to je to, co nds
vlastné zajima: tak jak jakoby piisobime na ty lidi? Tak abysme viastné si tady netvorili

néjaky svij svet, ktery by byl treba odlisny od toho ¢loveka.”

6.3.5.Hodnoceni kvality

Dtlezitou soucasti fizeni kvality je jeji hodnoceni. Pro pracovniky sluzby jsou systémy
hodnoceni kvality jako inspekce socidlnich sluzeb v gesci MPSV a certifikace RVKPP

vnimany jako kontrolni nastroje podpory kvality. R4 se vyjadfuje k tomu néasledovné:

,,Ja si myslim, Ze to vnimani kazdy ma stejny, podobné je to spis jako kontrolni nastroj.
Zaroven ty prvky, které tam oteviraji néjaky prostor pro tu nasi zvedavost, jsou prave jako

by v tom — se mohou nékteré véci zpresnit nebo vyjasnit, zvyraznit.”

Vedouci oddé¢leni vnima certifikaéni standardy RVKPP jako néstroj, ktery zajistuje
odbornost sluzby. Zaroven zajisténi odbornosti je vstupni branou pro dosazeni urcité irovné

kvality:
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,,Ja si myslim, zZe kdyz ty sluzby nebudou mit tu odbornou zpusobilost, ktera je dana
néejak zvenku nékym, kdo si to uz predtim trosku rozmyslel a ekl — tohle by to mély ty sluzby
dosahovat, tak nemiizou dosahovat ani na tu kvalitu. Je to hodné propojeny néjakym svym

’

zpusobem.’

Respondenti povazuji certifikaci za dileZity néstroj, jehoZ prostfednictvim KC muze
prokazat, ze poskytuje sluzby tak, jak ma. Doklada to ve vypovédi vedouci kontaktniho

centra:

,,Je to diilezité, to ovéreni té odbornosti, nebo nevim zhodnoceni toho, jestli viastné to
poskytujeme jako dobre, nebo jestli dostatecne. Mozna je to prave néjaké tady to potvrzeni:

)

my jsme si ovéFili, je to vSechno v poradku, to jak to tady viastné délame.’

Zaroven se vSichni respondenti shoduji v nazoru, Ze pouhé naplnéni standardi neni
dostacujici k tomu, aby se sluzba rozvijela smérem ke kvalité. Je to ovlivnéno i tim, Ze
kontaktni centrum existuje dlouho a je certifikovanou sluzbou od vzniku certifika¢nich
standardd. A prave diky standardim centrum dosahlo urc¢itého prahu, kterym prokazuje, ze

se jedna o odborné zpusobilou sluzbu. Ve vypovédi to potvrzuje R4:

,, Prisli standardy a sluzby se nejak standardizovaly. Tu certifikaci vnimam jako fakt

uz jenom jako takovy, jako néjaky udrzovaci proces vlastné, no.”

. ... Vlastné u dlouhodobeé fungujici sluzby podle standardii uz jako neocekavime

nejaké jako proste vyrazné zmeny.”

Ackoli je hodnoceni kvality pracovniky vniméno jako dualezitd soucast jejiho rozvoje,
respondenti to nepovazuji za jeji dostacujici podporu. Reflektuje to ve vypoveédi vedouci

oddélenti:

,,Ono to neni fakt jenom o udrZovani, ale je to fakt prosté o rozvoji, jo. A ta sluzba
porad must jako koukat, i bez ohledu treba na certifikace, musi se koukat na to, kde jsou ty
moznosti, jak sluzbu délat lip, jak ji zamérit proste pro tu cilovou skupinu, jak ji délat lip pro
ty pracovniky, kteri v ni pracuji. Aby prosté to bylo néjakym zpiisobem dlouhodobe
udrzitelny, jo. Prosté je to fakt neustdly proces. Rozhodné to neni tak, ze bychom cekali na
ty certifikace, které tedka ani neprobihaji. A vidycky v tu chvili nejak by pripravovali tu

sluzbu. To prosté je kontinualni.
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Zarovenn hodnoceni systému probiha jednou za cas, zatimco podpora kvality je
neustaly proces. Negativné puisobi na vnimani hodnoceni kvality i nepropojenost resortnich
externich systémt hodnoceni kvality. Sluzba pro ziskéni finan¢ni podpory podléha kontrole

z n€kolika stran. Uvadi to vedouci odd¢leni (R1):

,, Takoveé to sledovani kvality nebo téch procesii ze strany jakoby téch zakonii v socialni
sluzbach neni moc intenzivni. Ted'ka do toho jesté vstupuji kraje — od pristiho roku by mélo
v ramci néjakych metodickych navstév sledovat viastné dodrzovani nebo napliiovani zakonii
o socialnich sluzbach prostrednictvim néjakych metodik. A nad ramec toho zdakona ma to,
z mého pohledu, je to naplitovani pravé zakona o socialnich sluzbdch, tak je to dalsi takova
oblast, ale ty véci jsou z mého pohledu hodne podobné tomu, co je treba v ramci certifikact

atak...”

Respondenti také kromé hodnotici funkce spatiuji u certifikanich standardt také
funkci podpory kvality. Pouzivaji standardy jako pruvodce pii aktualizaci interni

dokumentace, napt. opera¢niho manualu. Doklada to ve vypovédi R4:

,,Operacni manual vychazi ze standardii, jo. Napriklad pri seznamovani staZisty
s provoznim radem, operacnim manudlem a standardy, tak vlastné jsme radi za konfrontaci,

>

ktera misty je tFeba uplné jasna, nebo treba uplné v rozporu.’

Naplnéni standardl externich systémt hodnoceni kvality respondenti vnimaji jako
dalezity ve smyslu moznosti poskytovat odborné sluzby klientim na odpovidajici Grovni.
Existence podobné sluzby je dalezitou skutecnosti nejen pro klienty, ale i pro vefejnost. Ta
existence je ale mozna, pouze pokud sluzba odpovida pozadavkim ze strany statu. Jak uvadi

R3:

,» Ta sluzba je pro ty lidi diilezita a Ze vzhledem k tomu, Ze dokdze tedy napliovat jako
by ty nalezitosti tady téch danych standardu, nebo i to, zZe jsme obstali u téch inspekci pod

MPSV, tak vilastné ukazuje, Ze to spliuje ten standard té kvality.”

Hodnoceni kvality sluzby je vnimédno respondenty spiSe jako formalni zalezitost.
Podpora kvality sebehodnocenim se déje vice intuitivné. Vedouci oddéleni se k tomu

vyjadiuje takto:
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,,Ja si myslim, Ze ta podpora kvality probiha dost prirozené po té lidskeé strance. Nejsou
tam néjaké jako formalni kroky, reknéme. Nic takového formalniho, co by se kontinualné

overovalo.”

Kvalita se tedy ve sluzb¢€ rozviji prostfednictvim predevSim kontaktu a sdileni mezi
vedoucimi a pracovniky. Vedouci odd¢leni proces sebehodnoceni kvality v tomto kontextu

popisuje takto:

,,Jako v principu z moji role, ja se osobné setkavam s vedoucimi téch center na néjaké
schiizce v jakéemkoliv formdtu, at’ uz je to online, nebo osobné. Setkavame se vlastné na
néjaké individualni schiizce, kde resime jakoby provoz sluzby, reknéme jako personalni
stranky té sluzby, a resime to, co ta sluzba déla, jestli to dobre déla ten vedouci. Je to hrozné
dilezity prvek vlastné, jo, tohleto jako neustale v tom kontaktu reflektovat, jestli ty véci

funguji dobre. Kdyz ja mam treba pocit, Ze néco nefunguje dobre, tak na to zamérime.”

Nehledé€ na to, ze proces sebehodnoceni kvality v kontaktnim centru se déje pfirozené
a funguje to, respondenti by si prali, aby existoval i néjaky tzv. kompas, ktery by slouzil jako
pomocnik pti definovani a méfeni kvality jejich prace. Ve vypovéedi vedouci oddé€leni tuto

skute¢nost reflektuje takto:

,,»No, jako uprimné byl bych nécim radsi, a to si myslim, Ze je to nas dlouhodoby rest,
kdyby do néjaké miry ty procesy hodnoceni kvality byly vic formalizované, jo. Kdybysme
proste méli néco, co bysme sami vnitiné mohli tak jako pojmenovat a védeli bysme, co uplné
presné jako by sledovat a mérit. A myslim si, Ze v tech sluzbach se na to divame, trosku jako
kdyz se vam to objevuje v zorném poli na kraji. Ale Ze bysme to pevné uchopovali a méli
néjaké zavedené procesy... jako samostatnou kapitolku, to nemame. A to jsou vlastné
nevyhody, kdyz nejsou nékteré véci formalizované, a podle ceho hodnotit, podle ceho
pozname, Ze ta prace je dobra. Takze myslim, Ze trosku formalizovani toho, co je kvalita, by

bylo ku prospéchu.”

Dé se tedy fict, ze systémy hodnoceni kvality a naplnéni jejich pozadavka jsou
dulezitou soucasti rozvoje kvality sluzby a slouzi jako vstupni brana pro podporu kvality.
Certifika¢ni standardy, standardy kvality socidlnich sluzeb a naplnéni povinnosti socidlnich
sluzeb jsou vnimdny jako kontrolni nastroje. Zarovenn dlouholeté uspésné absolvovani

certifikaci umoznilo sluzbé zajistit jeji odbornou zptsobilost, diky cemuz sluzba miize jit dal
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a rozvijet kvalitu. Certifika¢ni standardy jsou pouzivany jako voditko pfi aktualizaci

opera¢niho manudlu, ktery by mél odpovidat pozadavkim stanovenym ve standardech.

6.4. Navrh doporuceni

Na zéklad¢ vysledkli vyzkumu nabizim nékolik doporuceni pro podporu kvality

poskytovanych sluzeb v kontaktnim centru.
Sjednoceni obsahu pojmu kvalita

Mira jednoty chapani pojmu kvalita a zpiisob jeho chapani uvniti sluzby neni zcela
jasny. Podle vysledki vyzkumu neni ziejmé, jak kvalit€¢ rozumi pracovnici sluzby ve
srovnani mezi sebou. Pro fizeni kvality to v§ak mé zna¢ny vyznam. Rozdilné chapani pojmu
kvalita uvniti sluzby ovliviiuje kvalitu komunikace, rychlost rozhodovani, volbu feseni apod.
Obsah, ktery je tomuto pojmu ve sluzbé prikladan, miize ovliviiovat 1 zptisob, jakym kvality
dosahuji. Proto je zadouci, aby vedeni sluzby obsah, ktery pracovnici sluzby (a klienti)
tomuto pojmu piikladaji, znal. Logickym doporucenim je tedy zjisténi obsahu pojmu kvalita

ve védomi pracovnikl sluzby (ptip. i1 klientit).
Vymezeni Fizeni kvality jako samostatné oblasti pro rozvoj

Vzhledem k vysledkiim vyzkumu, kde bylo zjisténo, Ze v ramci sluzby se nepouziva
pojem ,kvalita” a oblast fizeni kvality je nedefinovanou soucasti celkového ftizeni, prvni
navrh se tyka vymezeni oblasti pro rozvoj a podporu kvality od ostatnich ¢innosti spojenych

s fizenim sluzby.

Odd¢leni tizeni kvality od celkového fizeni by mélo mit za nasledek formalizovani
procest spojenych s rozvojem a podporou vnitini kvality sluzby. Vyhodou vymezeni interni

kvality sluzby je systémové a strukturované sledovani kvality ve sluzb¢.

Vice systémovy pristup k fizeni kvality predpoklada vytvoreni kultury a politiky

vvvvvv

prace. VSechny ¢innosti spojené s podporou kvality jsou zasazeny do kontextu rozvoje

kvality a tim umoziuji definici ,,kvality” pro danou sluzbu.
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Pro vymezeni fizeni kvality mize byt pouZit proces sebehodnoceni, prvky modelu

PDCA, mapa kvality16.
Reflexe organizacni kultury sluzby

Pro udrzovani a zvySovani kvality sluzby neni dostacujici zavadét rtizné techniky,
modely a postupy. Pro dosahovani hlubSich a trvalejSich zmén je dilezité nejen umeni
Ltechnik®, ale predev§im klima a kultura sluzby. V ptipadé cilevédomého zaméieni
a vymezeni oblasti fizeni kvality v kontaktnim centru je potieba prozkoumat a zhodnotit
stavajici kulturu. Doporuceno je také zaméfit pozornost na hodnotovy systém sluzby
a hodnoty jednotlivych zaméstnancii, které se promitaji do celkového sméfovani pracoviste.
Reflexe hodnot pracovniku a jejich souznéni s hodnotovym systémem sluzby i organizace
jako celku muze pfispét ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb. Soulad v hodnotach

pracovnikil a sluzby mutize vést k vyssi spokojenosti v praci.
Rozvoj kritické praxe

V soucasné dob¢ vyuziva kontaktni centrum nékteré aktivity, které l1ze identifikovat
jako metody kritické socidlni prace, jedna se napiiklad o nehodnotici piijeti, zapojovani
klientt do chodu sluzby, participace pii feSeni problému. Pro dalsi rozvoj kritické praxe je
doporuceno vyuziti dalSich metod kritické socidlni prace, jako je zplnomocnéni ve smyslu
podpory schopnosti klientli ovliviiovat prostiedi a organizace, které plsobi na jejich Zivot,
ziskavat a rozvijet moc a kontrolu nad svym Zivotem a Zivotem jejich komunity!’.
Doporu¢ena mize byt pro pracovniky kontaktniho centra metoda ,,antirasistické socidlni
prace®, resp. obhajoba prav klientd, tzn. prosazovani prav lidi uzivajicich navykové latky

vuci verejnosti a politikiim.

6 Mapa kvality je nastroj pro planovani kvality, ktera nabizi piiklad kliSovych oblasti kvality pro
sledovani a rozvoj. Podrobnéji viz Novakova, E. a kol. (2021). Metodika pro podporu kvality
v adiktologickych sluzbach. Metodicka podpora pro udrzovani a rozvoj kvality. Praha: Utad vlady
Ceské republiky, Odbor protidrogové politiky. Dostupné z
https://www.rozvojadiktologickychsluzeb.cz/vystupy/.

7 Vice o metodach kritické socialni prace v pracich Radky Janebové, napf.
https://www.vupsv.cz/wp-content/uploads/2021/04/Janebova-Radka- Kriticka-socialni-prace-jako-
cesta-ke-zmene-socialnich-politik.-FSP_¢.-3-2015.pdf
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7. Diskuze

Teoreticka ¢ast diplomové prace seznamuje ¢tenafe s teoretickym vymezenim a teorii
socialni prace. Kli¢ovéa pro oblast adiktologickych sluzeb a vnimani prace s problémy
spojenymi s uzivanim drog a 1écbou zavislosti je kritickd socidlni prace. V této souvislosti
jsem se pokusila pfiblizit alternativni proudy a tradi¢ni socidlni praci, jez pohlizi na zavislost
jako na komplexni socidlni problém. Popsala jsem také socialni sluzby, véetné sluzeb
adiktologickych. Déle jsem se zabyvala drogovou problematikou a 1é¢bou zavislosti v Ceské

republice.

V dal$im useku teoretické ¢asti jsem vénovala pozornost vymezeni pojmi kvalita,
organiza¢ni kultura a kultura kvality ve sluzbé. Dale jsem popsala, co znamena kvalita
socidlnich sluzeb a podrobnégji jsem se zaméfila na kvalitu v adiktologickych sluzbéch.
Pozornost byla vénovana také popisu hodnoceni kvality v adiktologickych sluzbach. Dale
jsem se zamg¢fila na charakteristiku managementu kvality. Pfiblizila jsem nékolik koncepci
a modelu fizeni kvality, které 1ze teoreticky pouzivat v adiktologickych sluzbach. Prehledné
jsem zpracovala metody a nastroje rozvoje kvality ve sluzbach a nakonec jsem popsala

charakteristiku dobrého managementu kvality sluzeb socialni prace.

Ve vyzkumné ¢asti diplomové prace jsem se soustiedila na analyzu vybrané sluzby.
K tomu jsem vyuzila ptipadovou studii. Mym cilem bylo zjistit a popsat, jak tvoti kvalitu
vybrané kontaktni centrum, které je soucasti velké organizace, jiZ je Spole¢nost Podané ruce.
Pokusila jsem se odhalit, jak k zajisténi kvality ptistupuje zkoumana sluzba. Mym zamérem
bylo také zmapovat, jaké metody a néstroje jsou ve sluzbé vyuzivany pro rozvoj kvality.
Dil¢im cilem vyzkumného Setfeni byl navrh doporuceni, jak by se dalo podporovat kvalitu

ve sluzbé.

Mnou zkoumana sluzba je opakované certifikovanou sluzbou RVKPP. Kvalitu v§ak
sluzba zajistuje na necertifikovanych néstrojich na podporu kvality. Vyzkum odhalil, ze
kontaktni centrum nepouziva zadny model fizeni kvality z tzv. trzniho prostiedi. Oproti
tomu se snazi udrzovat a podporovat kvalitu sluzby pomoci nastroju, jez jsou soucasti

bézného provozu sluzby.

Béhem vyzkumu se ukazalo, Ze v kontaktnim centru se obecné pojem kvalita
nepouziva. Pracovnici misto toho pouzivaji pojmy typu ,,dobie odvedend prace”. Dle slov

respondentl pojem kvalita neni zcela uchopitelny a 1ze si jen té€zko predstavit, co to znamena
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pfi préci s klienty, zvlast v takto specificky zamétené sluzbg. Jako mozné vysvétleni, pro¢
v prosttedi zkoumané adiktologické sluzby pojem kvalita nema velkou popularitu, Ize pouzit
to, ze v tuzemském prostiedi je kvalita spojovdna spiSe s externimi systémy hodnoceni
kvality, v jejichz ramci se pouzivaji standardy. Ty méfi kvalitu dle definovanych kritérii
a pozadavkl. Ackoli kvalita neni jenom o naplnéni néjakych ur€enych kritérii, norem
a standardq, pro respondenty je obtizné urcit, co Ize povazovat za kvalitu ve sluzbé, jejimz
poslanim neni uzdraveni klient?l, ale snizovéni rizik spojenych s uZivanim drog. Uspéch
v kontaktni praci s klienty v tomto kontextu nelze jednoznacné zméfit ¢i definovat. Nékdy
za Uspéch muiZe byt pracovniky povazovano to, Ze klient neumiel z predavkovani ¢i na
onemocnéni, jindy je to pouha vyména jedné stiikacky pro aplikaci drog. Neni jednoznacné
ani to, jak vymezuji kvalitu jednotlivi pracovnici a jestli se jejich vymezeni shoduji ¢i
podobaji. S ohledem na tyto skute¢nosti by podle mého nazoru mohlo byt definovani

né&jakych ptesnych kritérii pro méfeni kvality v podobné sluzbé docela rizikovym krokem.

Na druhou stranu nejednoznacnost ve vymezeni kvality determinuje zptisob, jakym se
vlastné rozviji. ProtoZe nejsou k dispozici tzv. tvrdd data, mluvit o kvalité v podstaté lze jen
skrz dialog, lidsky kontakt, v jehoz ramci se sdili obsah pojmii a dosahuje se vzajemného
porozumeéni. Jedna se vlastné o proces vyjednavani, coz predpoklada otevienou komunikaci
a dostate¢né sdileni informaci v tymu (Novakova a kol., 2021). V tomto smyslu vyjednéavaci
proces ve sluzbé probihd v rdmci porad. Kontaktni centrum vyuziva nékolik typt porad:
provozni (1x tydn¢), s vedoucim oddéleni (min 1x mésicn¢), klientské (1x tydn¢), supervize
(1x za 2 mésice), s klienty (1% za 3 mésice) a dalsi. Lze ptedpokladat, ze takové mnozstvi
porad zajiStuje mezilidsky kontakt v ramci tymu, ktery je nezbytny nejen pro predavani
dulezitych informaci, ale 1 k tomu, aby se pracovnik mohl vnimat jako souc¢ast tymu. Aktivni
zapojovani pracovnikl posiluje jejich identifikaci s hodnotami sluzby a zvySuje jejich

spokojenost v praci. A toto jsou faktory, které maji vyznamny vliv na kvalitu sluzby.

Neméné dulezitym faktorem ovliviiujicim kvalitu sluzby je kontakt s klientem.
Kontaktni centrum neustéle usiluje o lepsi porozuméni a napliiovani potteb klientd, sleduje
jejich spokojenost a snazi se vytvorit s nimi diveérny vztah. Na jedné stran€ jsou to stanovené
cile sluzby, které pracovnici musi realizovat, protoZe jsou soucasti této sluzby. Na stran¢
druhé, jak se zjistilo ve vyzkumu, je to také o pomérné vysoké angazovanosti pracovnikil,
jejichz osobni hodnoty se shoduji s hodnotami sluzby. Tyto hodnoty, jak se ukazalo ve

vyzkumu, mj. vychazi ze zakladnich predpokladi kritické socidlni prace, kterd problém
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klienta neindividualizuje, bere v potaz i dal$i skutec¢nosti, ovliviiyjici jeho situaci. V tomto
smyslu klient neni jediny, kdo nese zodpovédnost za to, co se s nim déje. Je to odpoveédnost

1 socidlniho okoli 1 vétsich struktur.

K zékladnim hodnotdm pracovnikii pfi praci s klienty patfi predevSim respekt
k individualité, rovny pfistup a nehodnotici ptijeti. Pracovnici pievadi tyto hodnoty do praxe
v kontaktu s klienty, coz mize vyrazné ptispivat k dosazeni spokojenosti klientt se sluzbou
a ke zvysSeni jeji kvality. Vysokd angazovanost pracovnikli mize ovSem byt i rizikem
brzkého vyhoteni z divodu napf. vysokého nasazeni pracovnika, ktery nedostava
dostate¢nou zpétnou vazbu nebo dlouhodobé nedosahuje uspéchii (Ulehla, 2007). Proto je
dualezité, aby si pracovnici kontaktniho centra byli védomi specifiky cilové skupiny klienti.
V této souvislosti maji moZnost a prostor napf. v ramci supervize ¢i intervize ke sdileni toho,

co je vnimano jako uspéch nebo ,,dobie odvedena prace*.

Jako dulezitou soucast rozvoje kvality vnimaji respondenti zjiStovani spokojenosti
klientd. Pro ziskani zpétné vazby sluzba vyuzivd nckolik nastroji. Jedna se o rozhovor
s klientem, knihu stiznosti, napadti a pochval, dotazniky spokojenosti a porady s klienty.

[ 4

ten, kdo urcuje kvalitu, a az poté je to certifikator (Horecky, Luskova, 2019).

Mezi dalSimi néstroji podpory a rozvoje kvality v kontaktnim centru bylo respondenty
jmenovano vzdeélavani pracovnikii. Tato povinnost vychazi ze zékona 108/2006 Sb. a takeé
ze Standardi odborné zpusobilosti. Vzdélavani je prostfedkem rozvoje kompetenci

pracovniki, coz vyznamné ovliviiuje kvalitu jejich prace (Novakova a kol., 2021).

Na zakladé analyzy kontaktniho centra a analyzy dokumenti byly vytvofeny navrhy
doporuceni s cilem zvysit kvalitu sluZeb. Pro jeji rozvoj bylo kontaktnimu centru doporu¢eno
se zaméfit na zjiStovani obsahu pojmu kvalita a vymezeni jejiho fizeni jako samostatné
oblasti pro rozvoj. Dale by mélo zreflektovat organizacni kulturu sluzby: reflexe hodnot
pracovnikt a jejich souznéni s hodnotovym systémem sluzby i organizace jako celku mtize
ptispét ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb. Neméné diileZitym faktorem pro rozvoj

sluzby a jeji kvality je zaméteni na rozvoj kritické praxe.

Na zavér diskuze bych rada uvedla nékolik svych poznatki, ke kterym jsem dospéla
béhem vyzkumu. Pfedevsim jsem byla velmi potéSena, Ze pracovnici kontaktniho centra byli

ochotni se zc¢astnit vyzkumu a poskytnout mi veskeré dilezité informace vCetn€ internich
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dokumentii. Byla jsem piekvapena jejich pfistupem k jejich praci, ke klientim a k sobé
navzajem. Kdybych méla odpovédét na otazku, co tedy tvoifi kvalitu ve zkoumaném

kontaktnim centru, odpovédéla bych jednim slovem... Lidskost.

Pokud bych realizovala vyzkum znovu, s nejvétsi pravdépodobnosti bych rozsitila
velikost vyzkumného souboru. Uskutecnila bych rozhovory s vice zaméstnanci a rovnéz
s klienty kontaktniho centra, abych zjistila, jak také oni vnimaji kvalitu sluzby. Bylo by
podle mé velmi zajimavé a moznd piinosné porovnat vypoveédi pracovnikid a klienth
kontaktniho centra. Dale bych uskute¢nila vyzkum v terénu — piimo v kontaktnim centru,

abych mohla pouZit metodu ptimého pozorovani.
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IV. Zavér

Diplomova prace poskytuje prehled o tom, jak se fidi kvalita v konkrétni adiktologickeé
sluzbé. Teoretickd Cast se vénuje zakladnim pojmum, které jsou s tématem prace uzce
spojeny. Cilem préce bylo zjistit a popsat, jak pristupuje ke kvalité¢ kontaktni centrum a jaké
metody a néstroje jsou ve sluzb€ vyuzivany pro rozvoj kvality. Tento cil byl splnén. Dal$im
cilem vyzkumného Setfeni byl navrh doporuceni, jak by se dala podporovat kvalita ve sluzb¢.

Tento cil byl téz splnén.

Kvalitativni vyzkum byl realizovan v kontaktnim centru metodou kvalitativni
ptfipadové studie. Data byla ziskdna pomoci polostrukturovanych interview s pracovniky
zkoumané sluzby a analyzy dokumentl. Prace se zaméfovala na vyzkum fizeni kvality
vybrané sluzby. Zakladnim zjiSt€énim pfitom je, Ze pro fizeni kvality kontaktni centrum
nepouziva model kvality typu excellence. Kvalita a jeji rozvoj je dileZitou soucasti
celkového Fizeni a fungovani kontaktniho centra. Rizeni kvality ve sluzb& neni nijak
vymezeno oddélené od ostatnich oblasti fizeni sluzby. Je spiSe soucasti celkového fungovani
kontaktniho centra. SluZzba nema specidln€ definovana kritéria kvality a védomé& nestanovuje
indikatory pro sledovani kvality. Podpora a rozvoj kvality jsou spiSe pfirozenym Cci
intuitivnim procesem fungovani a rozvoje sluzby. V této souvislosti se hodnoceni kvality
déje predevsim prostrednictvim kontrolnich organd. Uvniti sluzby je kvalitni prace
oznacovana jako ,,dobie odvedena prace”, ktera se hodnoti v rdmci porad, intervizi, supervizi
a sebereflexi pracovnikl. Pro rozvoj a udrzovani kvality vyuziva kontaktni centrum hlavné
nastroje, jez jsou k dispozici v ramci bézného fungovani sluzby. Jedna se o opera¢ni manual,
porady (provozni, hodnotici, klientské, s klienty, metodické), supervize, vzdélavani,
teambuilding, dotazniky spokojenosti klientii a eticky kodex. Hodnoceni kvality externimi
subjekty je vnimano jako dileZita soucast rozvoje sluzby a poskytovani kvalitnich sluzeb,
odpovidajicich pozadavkim statu. Inspekce a certifikace jsou vnimany také jako vstupni
brana pro rozvoj kvality sluzby. Dlouholeté Uspésné absolvovani certifikaci umoznilo
kontaktnimu centru zajistit si odbornou zplisobilost, diky ¢emuz sluzba mize jit dal a rozvijet

svou kvalitu.

Na zéavér bych rada uvedla, ze pfipadova studie stavi predev§im na vypovédich
respondentll na témata urcend cili studie. Vzhledem k malému poctu respondenti,
subjektivni povaze jejich vypovédi a ur€it¢ homogenit¢ vyzkumného souboru nelze

vysledky generalizovat pro celou oblast adiktologickych sluzeb.
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Vysledky diplomové prace mohou pfinést sluzbé zpétnou vazbu, diky které se bude

moci zamétit na konkrétni ¢innosti ke zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.
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NAZEV PROJEKTU: Management kvality v adiktologickych sluzbach.

Podpis ucastnika vyzkumu

Poznamka: Ve studiich, které jsou od pocatku anonymni, je na misté zvazit vyzadovani vlastnoru¢niho
podpisu. Souhlas tcastnika lze u€init soucésti nahravky interview, je-li pofizovana, pfip. nahradit podpis Gcastnika
prohlasenim tazatele.

Prohlaseni tazatele

Ja, Gaziza Lutseva, jsem popsala vyzkumny projekt a povahu a dasledky postupd, které zahrnuje. Mam za
to, ze ucastnik /G¢astnice tomuto vysvétleni porozumél/a a dava sviyj souhlas dobrovolné.

Datum:

Podpis tazatele:
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