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ABSTRAKT

Diplomova prace je zamétena na profesni vzdélavani pracovnikl v socidlnich sluzbach. Te-
oreticka cast poskytuje pohled na problematiku celozivotniho vzdélavani a uceni, dalsiho
vzdelavani, dalsiho profesniho vzdélavani s prihlédnutim na specifika profesniho vzdélavani
v socialnich sluzbach a jejich vyznamu pro spolecnost, jednotlivce i organizace. Stézejni v
této praci je problematika vzdélavani ve sféte socidlnich sluzeb a jeji vymezeni v legislativeé

a dalSich dokumentech.

Empiricka ¢ast prace se zabyva identifikaci vzdélavacich potieb pohledem pracovnikti kon-
taktnich center Olomouckého a Zlinského kraje spadajici pod Spole¢nost Podané ruce, o. p.
s. coby poskytovatelli socialni sluzby. Soucasné vénuje pozornost kvalitativni volb& vy-

zkumné strategie. Na zaklad¢ nabytych vysledki jsou vyhodnoceny cile prace.

Kli¢ova slova: vzdélavani socialnich pracovnikl, vzdélavaci potieby, celozivotni ucenti,

dalsi profesni vzdélavani

ABSTRACT

The thesis is focused on the professional training of workers in social services. The theoret-
ical part provides a view on the issue of lifelong learning, continuing education, continuing
professional education, taking into account the specifics of professional education in social
services and their importance to society, individuals and organizations. In this work is main
the issue of education in the social service sector and its demarcation in legislation and other

documents.

The empirical part deals with the identification of training needs in terms of social workers
of Drop-in centres in Olomouc and Zlin region belonging to the Company Podané ruce, o.
p. s.. At the same time it pays attention to the qualitative research strategy. Based on the

acquired results we evaluated targets of this research.

Keywords: education of social workers, educational needs, lifelong learning, continuing pro-

fessional education
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UvVOD

Nepftiznivé situace mohou pisobit problémy jednotliveiim, rodindm, komunitam, tak i v ne-
posledni fad¢ celé spolecnosti. Potieba fesit tyto socidlni situace dala vzniku profesi social-
niho pracovnika, ktery svou praci prispiva ke zlepSeni narusenych socialnich vztaha v pfi-
rozeném prostiedi, uceni jednotlivce spravnym zivotnim postojim a vhodnym chovanim.
V plnéni jeho poslani je dulezité dostate¢né pochopeni subjektu jeho ptisobeni a dispozice
mit potiebné znalosti a dovednosti. Zde hraje klicovou roli jak pfiprava na povolani social-
niho pracovnika tak jeho dalsi profesni vzdélavani, které je stézejnim tématem této diplo-
mové prace. Dal§imi dilezitym prvkem v této diplomové praci je vzajemny vztah discipliny
»socialni prace a ,,socialni pedagogika®, tedy vztah socidlni prace ke studovanému oboru.
A¢ na prvni pohled mohou plisobit rozdiln¢ (maji svou vlastni historii, vyvoj a sebepojeti)
vztahuji se ke dvéma oblastem pomoci ¢loveku, které se vzajemné prekryvaji. Predmét jejich
zajmu i kladené cile jsou si velmi blizké, a proto pii praci s n€kterymi cilovymi skupinami
nemiiZze byt ¢innost jedné discipliny bez druhé Gc¢inna.

V teoretické Casti se zaméfime na vzdélavani socialnich pracovnikd z riznych pohleda.
V prvni fad€ z pohledu celozivotniho vzdélavani, které si klade za cil posileni jejich schop-
nosti poskytovat kvalitni socialni sluzby a zvySeni efektivity sektoru socidlnich sluzeb. Pro-
ces celozivotniho vzdélavani je doplnén o vycet dulezitych strategickych dokumentli upra-
vujici toto vzdélavani. Dal§im pohledem je legislativni tiprava vzdélavani socialnich pracov-
nikd, ktera je blize specifikovana v zdkon¢ o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. ve znéni
pozdgjsich predpisti. Nasledné bude charakterizovana Gprava vzdélavani socialnich pracov-
nikl z pohledu standardli kvality socidlnich sluzeb. Nemtzeme opomenout také dileZitou
soucast vzdélavani socidlnich pracovnikil a tou je supervize, ktera se stava v soucasné dobé
béZnou soucasti socialni prace. Dale budeme blize seznameni se zasadami efektivniho vzde-
lavani socialnich pracovnikii a budou predstaveny a charakterizovany kompetence social-

niho pracovnika.

Socialni prace s lidmi s projevy navykového chovani a jejich blizkym, ktefi se v této souvis-
losti ocitli v tizivé Zivotni situaci, klade na socialni pracovniky specifické pozadavky, které
se odrazi i ve vzdélavacich potiebach samotnych pracovniki. Tyto specifické pozadavky
vychazi predev§im z podstaty této prace. Neodmyslitelnou soucasti prace je podporovat a
motivovat uzivatele socialnich sluzeb ke zméné dosavadniho zivotniho stylu s vyhledem

abstinence a snaha o jejich znovu zapojeni do bézného zplisobu Zivota. Navazani dobrého a
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diveérného vztahu mezi pracovnikem a klientem je pro vyvoj spoluprace podstatny. Vzdéla-
vani a snaha o vlastni rozvoj by m¢la byt diillezitou soucasti prace pracovnikt kontaktnich

center.

V empirické ¢asti této prace se budeme zaméfovat na hlavni cil této prace, kterym je identi-
fikace vzdélavacich potfeb pohledem pracovnikd kontaktnich center spadajici pod divizi
Olomouckého a Zlinského kraje Spolec¢nosti Podané ruce, o. p. s.. Pro ziskani potiebnych
udaju, provedeme rozhovory s jednotlivymi pracovniky kontaktnich center. Zjistime, jak
pracovnici pohlizi na specifika své profese, na potfebné kompetence pro vykon své prace,
na ulohu celozivotniho uéeni ve své profesi, na aktualni vzdélavaci potieby i z pohledu pla-
novani dal$iho vzdélavani, na pfinos absolvovaného vzdélavani a také na to, jak vnimaji
supervizi v organizaci. VE&fime, ze informace ziskané z vyzkumu mohou poskytnout dulezi-
tou zpétnou vazbu ke vzdélavani v organizaci jednak pracovnikim, ktefi za tuto oblast zod-

povidaji a v neposledni fad¢ externim ¢i internim realizatorim vzdélavacich aktivit.
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. TEORETICKA CAST
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1 VZDELAVANI SOCIALNICH PRACOVNIKU

Tato diplomova prace se bude uzce dotykat témat socialni prace, socialni pedagogiky a so-
cialnich sluzeb. Podle Krause (2008, s. 56-58) ma obor ,,socidlni prace” v soucasnosti k
socialni pedagogice nejblize. Obé€ tyto védni discipliny zaznamenali u nés v poslednich le-
vajici se ¢innostmi, kterymi pfedchazime problémum jedinct (Skupin) vznikajicim z kon-
fliktt potieb jedince a spolecenskych instituci, a to se zdmeérem zlepSovat kvalitu Zivota nebo
tyto problémy zmirfiovat. V praxi Se jedna o uskuteciovani socialni politiky. Z pohledu
predmétu zajmu a puisobeni se socidlni pedagogika zaobird v zasad¢ celou populaci (a v
ramci ni i specifickymi kategoriemi obyvatelstva), oproti tomu socialni prace se orientuje na
populaci socialné potiebnou, problémovou. Jak je ziejmé vztah socialni pedagogiky a soci-

alni prace je pojiman riizné€ a existuji proto ti pohledy:

e Prvni pristup (identifika¢ni), ke kterému dospivaji v némecky mluvicich zemich,

znamena praktické ztotoznéni obou disciplin)

e Druh pristup (anglosasky - typicky pro anglicky mluvici zemé), reprezentuje zie-
telné rozdily. U nas je aplikovany jako model ,,social work* ze kterého vyplyva, ze
socialni pedagogika zustava zcela stranou. Je to disledek geneze oboru socialni prace
v prabéhu 90. let minulého stoleti. U zrodu stoji v prvni fadé sociologové a z velké

¢asti pracoviste sociologicky orientovana.

o Tieti pojeti (konvergentni) znaci jisté spojeni pii zachovani urité osobitosti obou

disciplin (je uskutecniovan na Slovensku a v ur¢itém métitku i v Polsku).

Kraus (2008, s. 58) se domniva, ze optimalni piistupem, s ohledem na dosavadni vyvoj obou
disciplin, je pravé tieti pojeti, kde maji ob¢ discipliny stejné funkce, ale soucasné i svou
autonomii. Ve ,,Slovniku socialni prace* se hovoii 0 socialni pedagogice, jako o odborné
aplikované védni discipliné zabyvajici se ,,rozpoznavanim socialnich ¢initelti ohrozujicich
ulohu ¢loveéka a uplatinovanim postupd, jez vyvazuji jejich nepiiznivé pusobeni* (Matousek,
2003, s. 210). Jedna se o oblast, ktera se zaobira ,,$irokym okruhem problému spjatych s vy-
chovnym plisobenim na rizikovou a socidlné¢ znevyhodnénou skupinou mladeze a dospé-
lych* (Pricha, Walterova, Mares, 2001, s. 217). Podle uvedenych autort patii mezi zasadni
okruhy ptisobeni socialni pedagogiky Siroka oblast spolecenskych problémd, jako napf. po-

ruchy rodin a rodiovstvi, problematika tyranych, zanedbavanych a sexualné zneuzivanych
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déti. Dalsi oblasti jsou rizné socialni deviace, jako delikvence a agresivita mladeze, drogo-
vou zavislost, resocializace a reedukace trestanych osob a dalsi okruhy problémi. Tento po-
stoj piedstavuje tzv. uzké pojeti socialni pedagogiky, koncepci orientovanou piedevsim na

rizikové subkultury a na spole¢ensky podminéné podoby rizikového chovani.

Vzhledem k zaméfeni diplomové prace mizeme socialni pedagogiku chéapat jako zivotni
pomoc vSem vékovym kategoriim pii vychové, vzdélavani a celozivotnim uceni. Socidlni
pedagogika je v tomto smyslu chapana jako pozitivni pedagogika, ve které jde ,,0 vyvoj,
prohloubeni a zlepSeni toho co je zname, a pfitom korigovani toho ostatniho (BakoSova,
2011., s. 8). Z tohoto pohledu nachazi Siroké pole plsobnosti, jejimz cilem je poskytovat
pomoc détem, mladezi i dospélych z rtiznych typi prostiedi. Objeveni skuteCnych forem
pomoci a kompenzace nedostatk je pak cestou k pfeméné kvality zivota jedince i k vychové
a pfeméné celé spolecnosti (BakoSova, 2001, s. 58). Dale miize byt socialni pedagogika cha-
pana, jako véda o deviacich socidlniho chovéani. Pfedmétem tohoto pohledu by méli byt so-
cialné pedagogické ¢innosti zaméfené na socialni aspekty vychovy a rozvoje osobnosti ¢lo-
véka. ,,Cilem je vytvafeni preventivnich opatieni a realizace takovych zasahi do vychovy a
socializace jedince, které by se systematicky vénovaly pfedevsim ohrozenym a socialn¢ zne-
vyhodnénym skupinam. Socidlni pedagogika by tak méla vést k svépomoci, k nastartovani
snahy o zlepSenich socidlnich podminek, v nichZ ohrozeny jedinec ¢i skupina zije* (Kraus,

2008, s. 42).

Jak uz bylo zminéno vySe, socialni pedagogika mé k sociélni préaci velmi blizko, v dalsi ¢asti
se blize zaméfime na oblast socidlni prace, kterd je podle Matouska (2001, s. 178) jednim z
nastroji realizace socialni politiky a jejich cilem je uspokojovani socialnich potieb klientli a
zajisténi kontroly, pfip. zmény chovani, které je povaZovano za socialné problematické nebo
deviantni. Matousek (2008, s. 21) ve své publikaci socialni praci definuje jako spolec¢ensko-
védni disciplinu 1 oblast praktické ¢innosti, jejimz cilem je odhalovéni, vysvétlovani, zmi-
fovani a feSeni socidlnich problémi. Socidlni prace se opird jednak o ramec spolecenské
solidarity, jednak o ideal napliovani individualniho lidského potencialu. Socialni pracovnici
pomahaji jednotlivciim, rodindm, skupindm i1 komunitdm dosdhnout zpisobilosti k social-
nimu uplatnéni nebo ji ziskat zpét. Kromé toho poméhaji vytvaret pro jejich uplatnéni ptiz-
nivé spolecenské podminky. U klientd, ktefi se jiz spolecensky uplatnit nemohou, podporuje
socialni prace co nejdistojnéjsi zpiisob zivota.

Poslanim soucasné socidlni prace je predevSim poskytovani sluzeb jednotliveiim, rodinam,

skupinam nebo komunitam. Ugelem téchto sluzeb je pomoci klientim s nezménitelnymi
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problémy, omezit nebo odstranit problémy, které 1ze vyiesit ptipadné ptispét k zlepSeni si-
tuace tam, kde je mozna uprava socialnich pomérd. Pro spravné pochopeni mista socialnich
sluzeb v systému socialniho zabezpeceni je nutné si nejdiive definovat pojem ,,socialni za-

413
1

bezpeceni®, kterym Krebs a kol. (2002, s. 143) rozumi ,,soubor instituci, zafizeni a opatieni,
jejichz prostiednictvim a pomoci se uskuteciiuje pfedchazeni, zmirfiovani a odstranéni na-
sledkt socidlnich udalosti obcant*. Socialni pomoc se prostiednictvim svych cilti poté za-
méiuje na zabezpeceni zakladnich Zivotnich potfeb osob nachazejicich se v obtizné zivotni
situaci, které si nemohou svym vlastnim pfi¢inénim nebo za ptispéni vlastni rodiny uspokojit
sveé individudlni a zékladni zivotni potieby. Zaroven se snazi o to, aby se jedinec na posky-
tované socialni pomoci nestal zavislym a aby dosahl zptisobilosti k sobéstacnosti. Socialni
pomoc neboli usili sméfujici k pomoci jedincim potykajicich se s obtiznou socialni situaci
je poskytovana ve form¢ socialné pravni ochrany, davek socialni pomoci a také ve formé
socialnich sluzeb (Krebs a kol., 2002). Pravnim ptedpisem upravujicim socialni sluzby je
Zakon o socialnich sluzbach. Jeho hlavnim poslanim je chranit prava a opravnéné zajmy lidi,
ktefi jsou oslabeni v jejich prosazovani z riznych pficin. V piipadech, kdy je nezbytné za-
bezpecit podporu a pomoc lidem, ktefi se ocitnou v neptiznivé socidlni situaci, zdkon vytvari
pravni ramec pro nesc¢etné mnozstvi vztahti mezi lidmi a institucemi. Zakon je definuje jako
¢innost nebo soubor ¢innosti podle tohoto zakona zajist'ujicich pomoc a podporu osobam za

ucelem socialniho zaclenéni nebo prevence socialniho vylouceni.

Socialni sluzbou chapeme podle zédkona o socidlnich sluzbach ¢innost nebo soubor ¢innosti
podle tohoto zdkona zajist'ujicich pomoc a podporu osobam za i€elem socialniho zaclenéni
nebo prevence socialniho vylouceni. Cilem socialnich sluzeb je podle Standardd kvality so-
cidlnich sluzeb (2002) ,,umoznit lidem v nepfiznivé socialni situaci vyuZivat mistni instituce,
které poskytuji sluzby vefejnosti i pfirozené vztahoveé site, zlistat soucasti ptirozené¢ho mist-
niho spolecenstvi, zit béZnym zplsobem. Poskytované socialni sluzby zachovavaji a rozvi-
jeji diistojny zivot téch, ktefi je vyuzivaji, jsou bezpecné a odborné*. Z uvedeného vymezeni
vyplyva vyznam ptirozeného prostiedi jako zadouciho zivotniho prostoru lidi v neptiznivé
socialni situaci, dliraz na prava a lidskou distojnost uzivateld a na odbornost poskytovanych

sluzeb.

Socialni pracovnik je ¢lovék profesional, ktery je osobnostné vyrovnany altruisticky zalo-
zeny, vysokoskolsky vzdélany v oboru socialni prace, ptipadné€ jiném humanitnim oboru. Je
socialng psychologicky kompetentni k tomu, aby klientovi dokdzal pomahat pfi feSeni situ-

aci kazdodenniho zivota, v nichz ¢lovek v krizi nevystaci se stavajicimi schématy svého



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 15

mysleni a jednéni, proto hledd pomoc (Matousek, 2008, s. 332). ,,Profese socialniho pracov-
nika vznikla jako reakce na potiebu fesit nové neptiznivé socidlni situace, které zpusobuji
problémy nejen jednotlivci, ale taktéZ celé spole¢nosti. Socialni pracovnik tak vstupuje do
boje za zlepSeni lidské spolecnosti prostfednictvim prace s jednotlivcem, skupinou ¢i celou
komunitou. Socialni pracovnik by m¢l mit smysl pro spravedInost, oprostit se od jakékoliv
formy diskriminace, nemit na ni zddny podil. M¢l by vidét v kazdém ¢lovéku, byt je sebevic
zanedbany a sesly, lidskou bytost, které piislusi zachovani distojnosti® (Hradecky, 2007).
Socialni pracovnik pomaha lidem v nelehkych Zivotnich situacich, provazi je, radi jim. ,,Oce-
kava se od n¢j vysoka mira empatie, nékdy az potlaceni svych osobnich zasad a postoji na
tikor nastaveni pracovniho vztahu s klientem, dodrzovani etickych principti a norem. Casto
se jedna o psychicky, ale i fyzicky ndro¢nou préci, vyZadujici plné nasazeni a dlouhodobou

pozornost a také piesnost® (Muzik, 2012, s. 195).

Dulezitou roli v profesi socialniho pracovnika hraje systematické vzdélavani, které by mélo
soucasné procesem celozivotniho uceni. Oblast vzdélavani je dal§im vyznamnym tématem
této diplomové prace, kterou chapeme jako proces ziskavani védomosti, dovednosti, postoj,
navykl a odbornych kompetenci. Je nejen prostiedkem k ziskani kvalifikace, ale ,,jejim ci-
lem je zejména osobnostni rdst a rozvoj, integrace do spole¢nosti cestou piedavani kultur-
niho a spolecenského dédictvi, sdilenim urcitych spolecenskych hodnot a formovéani ¢lovéka
k sebeuvédoméni, odpoveédnosti a uplatiovani lidskych prav (Muzik, 2012, s. 23). BliZe se

budeme oblasti vzdélavani vénovat v nasledujicich podkapitolach.
1.1 Celozivotni uceni (vzdélavani)

Pojmy celoZivotni uceni a celoZivotni vzdélavani se Casto uzivaji spole¢né a ¢asto jsou jako
synonyma pouzivany v ¢eskych piekladech. V anglictin€ pojmy ,,education” a ,,learning*
jasné poukazuji na aktivitu, kterd miii bud’ smérem od osoby, ktera se uci ,,learning* nebo
smérem k ucici se osobé ,,education. Cesky pojem ,,vzdélavani* a ,,ueni* tak jasné rozli-
Seni nemd. Termin celoZivotniho ueni neboli , lifelong learning* podle Benese (2003, s.
119) ,,0znacuje sebeurceny riist osobnosti v diisledku uceni za i€elem poznéni svéta a sama
sebe. Celozivotni uéeni je integrovano samotnou osobnosti, neni tedy dasledkem jen vzde-
lavaciho systému nebo vzdélavaci politiky. Celozivotni uceni je potom soucasti zpusobu

zivota®, Uceni, priklada klicovou iniciativu jednotlivci, ktery si chce rozsifovat své vlastni

obzory a uéit se novym vécem. Oproti pojmu celozivotni vzd€lavani je pojem celozivotni
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uceni pojmem obecnéj$im, zahrnuje v sobé vSechny vzdé€lavaci aktivity bez rozdilu: for-
malni, neformdlni, informalni. Celozivotni vzdélavani je pojem vazany na instituce, které
toto vzdélavani poskytuji. To znamena, Ze tento pojem popisuje spiSe vztah poskytovatele
vzdélani, smérem k uéicimu se. Ve slové vzdélavani tak na rozdil od uceni neni obsazena
aktivita uciciho se, ale aktivita vzdélavajiciho, kterd podminuje vzdélavaci proces. Ke zdi-
raznéni aktivniho piistupu jedince je od roku 1996 uzivan misto pojmu vzdéldvani pojem
uceni.

Celozivotni uceni podle Palana (2002, s. 28) ,,piedstavuje zdsadni zménu pojeti celého
vzdélavani, kdy vSechny moznosti uceni, at’ uz v tradi¢nich vzdélavacich institucich v ramci
vzdélavaciho systému ¢i mimo n¢, jsou chapany, jako jediny propojeny celek, ktery dovoluje
rozmanité a ¢etné prechody mezi vzdélavanim a zaméstndnim a ktery umoziuje ziskavat
stejné kvalifikace a kompetence riiznymi cestami a kdykoliv béhem zivota“. Jedna se tedy o
moznost pristupu ke vzdélavani v prabchu celého zivota. Podle Narodniho vzdélavaciho
fondu, jehoz cilem je podporovat rozvoj a restrukturalizaci lidskych zdrojt v souladu s po-
zadavky ekonomickych a socialnich reforem Ceské republiky, pfedstavuje celoZivotni uéeni
koncepéni zménu pojeti tradi€niho vzdelavani, které zahrnuje veSkeré eventuality uceni
Vv détstvi i v dospélosti, v tradi¢nich vzdélavacich institucich v ramci vzdélavaciho systému
1 mimo n¢j. Celozivotni uceni podporuje ziskavat stejné kompetence rozdilnymi cestami be-

hem zivota a umoznuje flexibilni pfechod mezi vzdélavanim a zaméstnanim (NRF, 2011).

Podle Bartonkové (2013, s. 22) je jeho hlavnim smyslem vytvoteni socialniho, politického
a ekonomického prostiedi, které umozni kazdému c¢lovéku bez vyjimky v plném rozsahu
rozvinout sviij talent a umoznit mu, aby realizoval sviij tvofivy potencial s dirazem na zod-
povédnost za vlastni zivot a dosazeni osobnich cild. Uceni je tak celozivotnim procesem,
jehoz jednotlivé faze by mély navzajem prolinat. Tyto faze se obecné, podle Strategie celo-
zivotniho uéeni CR (Strategie, 2007, s. 8) a dokumentii, ze kterych vychazi, d&li na nasledu-
jici etapy (Benes, 2003 s. 119):

e Formalni vzdélavani znamena hierarchicky strukturovany a chronologicky navazu-
jici systém, jehoz vychozi prvky vytvaii zakladni, stfedni, odborné a vysoké skolstvi.
Z pohledu vzdélavani dospélych jde o vSeobecné nebo ve statnim Skolstvi nebo v
nestatnich institucich, které ma svym zpisobem "$kolsky" charakter a vede prevazné

k ziskani formalnich, uznavanych kvalifikaci a certifikatd.
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Neformalni vzdélavani je sice také néjakym zplisobem organizovano, avSak uvnitf
formalniho vzdélavaciho systému. Jde o smés riznorodych vzdélavacich aktivit jako
zajmové a kulturni vzdélavani, zdravotni kampang, komunalni vzdélavani atd. Ve
vetsi mire se zde klade diiraz na zohlednéni z4jmu tcastnika a jeho rovnopravnost
s vyucujicim. Cilem je poznani a feSeni problému tcastnika nikoliv formalni kvali-

fikace.

Informalni vzdélavani je uceni se ze zkuSenosti, které probiha v ramci vSedni ko-
munikace a socialniho zivota, pod vlivem masovych médii atd. Z pohledu systému
ovSem neni toto uceni jeho soucasti a predmétem andragogické ¢innosti. Vzdélavani
dospélych musi tyto procesy zkoumat a znat. V opa¢ném piipadé by to znamenalo

jeho institucionalizaci, ¢imz by ztratilo sviij charakter.

Vyznam celozivotniho uc¢eni pro budoucnost Evropy byl potvrzen v roce 2000 na zasedani

Evropské rady. Hlavy ¢lenskych statti se shodly na tom, Ze ,,celozivotni uéeni je zakladnim

nastrojem rozvoje obcanstvi, socialni soudrznosti a zaméstnanosti*“. Vyznamné postaveni

celozivotniho uceni vychazi i z definice Organizace pro ekonomickou spolupraci a rozvoj

z roku 2000 (Organisation for Economic Co-operation and Development), je svétova orga-

nizace sdruzujici v soucasné dob¢é 34 ekonomicky nejvyspélejSich zemi svéta, které proje-

vily z4jem a splnily podminky stanovené pro ¢lenstvi v organizaci. Ceska republika je ¢le-

nem od prosince roku 1995, coZ ji mj. umoznuje G€astnit se mezindrodni mnohostranné spo-

lupréce ¢lenskych zemi v oblasti vzdélavani.

Oblasti celozivotniho uceni upravuji tyto strategické dokumenty:

Dokument ,,Learning to be* (1972) — vydala v roce 1972 komise UNESCO. Do-
kument obsahoval fadu doporuceni pro vzdélavani dospélych. Jedna ze zakladnich
myslenek znéla: ,,Kazdému jedinci musi byt umoznéno pokracovat ve vzdélavani
béhem celého zivota. MySlenka celozivotniho vzdélavani je zédkladnim kamenem

spolecnosti, ktera se uéi." (MSMT, 2003).

»Svétova deklarace vzdélani pro vSechny“ neboli Jomtienska deklarace (1990) -
Svétova konference o vychové a vzdélavani v této deklaraci se prohlasuje, Ze:
,»Kazdy ¢lovek - déti, mladi 1 dospéli - bude mit prospéch z moznosti, které nabizi
vzdélani a které budou vytvorené uspokojenim zakladnich vzdélavacich potieb®

(MSMT, 2003).
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e Zprava ,,Uceni: ,,Dosazitelny poklad“ — tzv. Delorsova zprava (Learning: ,,The
Treasure Within*“ (1996) — byla vydana komisi UNESCO. Tato zprava rozpracovava
celozivotni uceni a stoji na Ctyfech pilifich: ucit se védet, ucit se délat, ucit se spolu-

Ziti, ucit se byt (MSMT, 2003).

e Bila kniha EU ,,White Paper on Education and Training* (1996). Dokument zdtraz-
niuje potiebu ,,ucici se spolecnosti.” Pfindsi navrh na systém uznavani nabytych zna-
losti a dovednosti jako prvku pracovni mobility a celozivotniho u¢eni (MSMT,

2003).

e Dokument ,, Agenda pro budoucnost* (1997) - vznikl na 5. mezinarodni konferenci
o vzdélavani dospélych UNESCO v Hamburku, fesi vstup vzdélavani dospélych do
21. stoleti. Spolu s agendou byla piijata tzv. Hamburska deklarace (MSMT, 2003).

e Memorandum o celozivotnim uceni (2001) — Zavére¢na zprava o konzultatnim
procesu v CR - toto memorandum je povazovéano za jeden vyznamnych dokumentt
Evropské komise. Koncem fijna 2000 v ném naznacila své zdméry v uskute¢iiovani
koncepce celozivotniho uceni a zaroven vyzvala ¢lenské zemé Evropské unie, aby k
nému do konce ¢ervna 2001 uspoiadaly co nejsirsi diskuse. Tento dokument odrazi
zévaznou skuteCnost, Ze organy Evropské unie zatadily na nejvyssi pticky své cel-
kové politiky pravé rozvoj celozivotniho u¢eni. Memorandum mimo jiné definovalo
pojem vsezivotni uceni (lifewide learning), tj. u¢eni odehravajici se v plném rozsahu
zivota a Vv kterémkoli jeho stadiu. Memorandum vymezuje Sest klicovych cilt, na
které je tieba se v oblasti celoZivotniho vzdélavani orientovat (Evropska komise,

2011):

1. Zaruceni vSeobecného a neustalého piistupu k u€eni pro ziskavani a obnovo-
vani dovednosti potfebnych pro trvalou ucast ve spolecnosti znalosti.

2. Zvyseni miry investic do lidskych zdroja

3. Vyvoj tcinnych metod vyucovani a u€eni pro celozivotni uceni a pro uceni v
celé §ifi Zivota.

4. Vyznamné zlepSeni zplisobil pojiméni a hodnoceni ti€asti na u¢eni a jeho vy-
sledkii, zejména u neformalniho a informalniho uceni.

5. Pro kazdého snadny pfistup ke kvalitnim informacim a radam tykajicim se

vzdélavacich mozZnosti, a to v pritbéhu celého svého zivota a v celé Evropé.


http://www.unesco.org/education/pdf/DELORS_E.PDF
http://www.unesco.org/education/pdf/DELORS_E.PDF
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6. Poskytovani ptilezitosti k celozivotnimu uceni co nejblize lidem, v jejich ob-
cich a vyuzivat pfitom metod zalozenych na informacnich a komunikaénich

prostiedcich.

e Narodni program rozvoje vzdélavani v Ceské republice — Bila kniha (2001) - je
pojata jako systémovy projekt vyjadiujici myslenkova vychodiska, obecné zameéry a
rozvojové programy, které maji byt smeérodatné pro vyvoj vzdélavaci soustavy ve
sttednédobém horizontu. ,,Dlouhodoby zamér CR* je realizaci Narodniho programu
rozvoje vzdélavani v Ceské republice, tzv. Bilé knihy, ktery vlada pfijala v tnoru
roku 2001. Navrh obsahuje celkové shrnuti koncepénich linii a zdiraznéni toho
nejpodstatnéjsiho z Narodniho programu rozvoje vzdélavani v Ceské republice. Do-
nabytych znalosti a dovednosti jako prvku pracovni mobility a celozivotniho uceni.
Formuje vladni strategii v oblasti vzdélavani. Program vznikl v roce 1999 a je chapan
»jako systémovy projekt, formulujici myslenkova vychodiska, obecné zdméry a roz-
vojové programy, které maji byt smérodatné pro vyvoj vzdélavaci soustavy ve stied-
nédobém horizontu® (MSMT, 2001, s. 7). Tento program klade v oblasti vzdélavaci
politiky Ceské republiky tyto strategické cile (MSMT, 2001, s. 87 — 97):

1. Realizovat celozivotni uceni pro vsechny.

2. Ptizptusobovat vzdélavaci programy potiebam zivota ve spolecnosti znalosti.

3. Monitorovat a hodnotit kvalitu a efektivitu vzdélavani.

4. Podporovat vnitini proménu a otevienost vzdélavacich instituci.

5. Proméhnit role a profesni perspektivy pedagogickych a akademickych pracov-
nikd.

6. Prechod od centralizovaného fizeni k odpovédnému spolurozhodovan.

e Strategie rozvoje lidskych zdroji v CR (2003) pojmenovava budouci globélni i
narodni vyzvy, z nichZ se odvozuji naroky kladené na lidské zdroje, vychazi z faktu
globalizace svétové ekonomiky a prohlubujici se internacionalizace ¢eské ekono-
miky. Z této pozice také posuzuje budoucnost velkych a malych podnikd, roli vy-
zkumu, nové formy organizace prace, technologicky vyvoj, zejména vliv ICT, po-
ttebu femeslné a délnické kvalifikace. Zvlastni pozornost vénuje zménam ve vzdéla-

vani, vycviku a roli firemniho vzdélavani (MSMT, 2003).



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 20

e Strategie celoZivotniho u¢eni CR (2007) - vizi této strategie je ,,poskytnout viem
skupindm populace v priabéhu celého Zivota piilezitosti k ziskavani a uznavani kva-
lifikaci pouzitelnych na trhu prace a ke zdokonalovani kli¢ovych kompetenci potieb-
nych pro uplatnéni v pracovnim, ob&anském i osobnim Zivoté“ (MSMT, 2007, s. 46).
Tato strategie piedstavuje pro ostatni prufezové a dil¢i koncepce a politiky uceleny
koncept celozivotniho uéeni schvalenym usnesenim vlady CR &. 761 ze dne 11. 7.

2007.

e Dlouhodoby zamér vzdélavani a rozvoje vychovné-vzdélavaci soustavy CR
(2002) je realizaci Narodniho programu rozvoje vzdélavani v Ceské republice, tzv.
Bil¢ knihy, ktery vlada ptijala v tinoru roku 2001. Navrh obsahuje celkové shrnuti
koncep¢nich linii a zdraznéni toho nejpodstatnéjsiho z Narodniho programu rozvoje

vzdélavani v Ceské republice (MSMT, 2003).

V ramci celozivotniho u¢eni nelze opomenout jeho vyznamnou slozku ,,vzdélavani dospé-
lych®, které je chapano, jak ,,proces cilevédomého a systematického zprostiedkovani, osvo-
jovani a upeviiovani schopnosti, znalosti, dovednosti, navyku, hodnotovych postoji i spole-
¢enskych forem jednani a chovani osob, jez ukoncili Skolni vzdélavani a ptipravu na povo-
lani a vstoupili na trh prace* (Palan, 2002, s. 237). Diive byl uzivan pojem ,,vychova a vzdé-
lavani dospé€lych®, od roku 1986 nahradil tento pojem termin ,,vzdélavani dospélych®, s tim,
ze "vychova" je obsazena jiz v pojmu "vzdélavani". Bartoiikova (2002, s. 43) vymezuje vy-
chovu a vzdélavani dospélych jako zdmérné a cilevédomé plsobeni jako soucdst ma-
nagementu lidskych zdroj, mnohych metod socidlni prace, osvéty 1 kulturnich aktivit. Za-
kladnimi pedagogickymi kategoriemi jsou ,,vychova* a vzdélavani“ pticemz ,,vychova* v §i-

r$im slova smyslu se sklada s:

a) vychovavani tj. formovani nazort, postoju, hodnot, orientaci neboli vychova v uz-

§im slova smyslu,

b) vzdélavani tj. proces rozvijejici védomosti, utvarejici proces pojmii, tisudk, ale sou-

¢asné i proces utvaieni dovednosti, ndvyka a stereotypil.

Rozdélovat tyto dva pojmy neni dle Bartonikové (2002, s. 43) zaddoucti, vychovavani a vzdé-
lavani podle ni probihd soubézné, nelze vzdélavat, abychom soucasné nevychovéavali, a na-
opak nelze vychovavat, abychom soucasné nevzdélavali. Podle Prichy (2006, s. 16 - 17) se

pojmy ,,vychova“ a ,,vzdélavani* v pedagogické teorii uzivaji soubézné. Domniva se, Ze tyto
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jevy (vychovavani a vzdélavani) predstavuji predmét zkoumani pedagogiky. V pedagogic-
kém pojeti je vychova povazovana za zamerné plisobeni na osobnost jedince s cilem dosah-
nout zmén v raznych slozkach osobnosti. Ackoliv na jedné strané pedagogika obecné
uznava, ze vychova a vzdélavani jsou uzce propojené jevy, na druhé strané rozliSuje, Ze
vzdélavani predstavuje néco specifického, co nekoresponduje s pojmem vychova. ,,Pojem
vzdélavani se obecné v pedagogické teorii chape jako proces zamérného a organizovaného
osvojovani poznatki, dovednosti, postoju aj., typicky realizovany prosttednictvim Skolniho
vyuCovani“. V ramci teoretického vykladu Ize tyto pojmy odd¢lit. V praxi je to vSak ne-
mozné napt. pii Skolnim vyucovani kazdy ucitel pfi vykonu své profese zaroven vzdelava a
vychovava. Pro tyto Ucely se uziva pojem ,,vychovné vzd€lavaci proces®, ktery vyjadiuje

vzéajemnou propojenost.

Specifikem vzdélavani dospélych je nejen jeho charakteristicky rys osobnosti dospélého je-
dince, ale i jeho motiv a uéel, se kterym do vzdélavani vstupuje. Uspé&snost vzdélavani do-
spélych spociva v tom, Ze uceni se vztahuje k momentalni zivotni situaci dospélého jedince.
Dospély se v porovnani s détmi neuci a neosvojuje si poznatky pro jejich budouci uplatnéni,
v uceni spatifuje moznosti, jak fesit jeho aktudlni problémy (Benes, 2003, s. 80). Vzdélavani
dospélych neni jen kompaktnim procesem vzdélavacich aktivit. Podle Bartaka (2008, s. 10-

11) se dale ¢leni na:

e Dalsi profesni vzdélavani, které ma pfimou souvislost s profesnim zafazenim je-
dince. V ramci dalSiho profesniho vzdélavani dochazi k uskute¢iiovani kvalifikac-
niho vzdélavani, periodickych Skoleni a v neposledni fad¢ také organizovani rekva-
lifikaci s cilem rozvijeni takovych dovednosti, schopnosti, znalosti ¢i postojii majici

vztah s ¢innostmi pi1 vykonu povolani nebo profese.

e Obcanské vzdélavani, které se zaméfuje na jedince v jeho rozliénych rolich — ob-
Canskych, politickych, rodinnych apod. — s cilem napliiovat tyto role na zékladé re-
spektu prav a povinnosti. Jinymi slovy sméfuje ke kultivaci osobnosti jedince jako
obcana. Je orientovano na problematiku prévni, ekologickou, politickou, socidlni,

nabozenské a dalsi.

e Zaijmové vzdélavani, které se podili mimo jiné na kultivaci osobnosti na zakladé
zajmovych aktivit a osobnim zaméfeni jedince. Zajmové vzdélavani je reprezento-
vano rliznymi z4jmovymi organizacemi a sdruzenimi — neni vSak bliZze provazan se

vzdélavanim dospélych.
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e Vzdélavani senioru, které je jako vzdélavaci aktivita nabizena jedinctim v postpro-
duktivnim véku. Uspokojovani vzdélavacich potieb seniorti ma piedevsim kulturné
spolecensky charakter. Vzdélavani seniori poskytuji mimo jiné i tzv. univerzity tie-

tiho véku.

DalSim vyznamnym pojmem celoZivotniho uceni je ,,profesni vzdélavani®, které Palan
(2002, s. 36) definuje jako ,,veskerou piipravu na povolani — piiprava ve $kolach (odborné
vzdélavani a ptiprava) i vSechny formy vzdélavani dospélych, které jsou obsahové spjaté
s vykonem povoladni ¢i zaméstnani tj. dalsi profesni vzdélavani. Podstatou dal§iho profes-
niho vzdélavani je podle Palana (2002, s. 36) ,,vytvateni a udrzovani pokud mozno optimal-
niho souladu mezi kvalifikaci subjektivni (realna pracovni zpusobilost jedince) a kvalifikaci
objektivni (naroky na vykon konkrétni profese), tedy stalé prizpiisobovani kvalifikace pra-
covnika kvalifikovanosti prace”. Koubek (2007, s. 252) uvadi, ze pozadavky na znalosti a
dovednosti ¢lovéka v moderni spole€nosti se neustale meni a ¢lovék, aby mohl fungovat
jako pracovni sila, byl zaméstnatelny, musi své dovednosti a znalosti neustale prohlubovat
a rozsifovat. V soucasné dob¢ jiz nestaci, co jsme se naucili v ramci pfipravy na povoléani.
Vzdélavani a formovani pracovnich schopnosti se stava celozivotnim procesem. Jsou rozli-

Sovany tii oblasti v systému formovani pracovnich schopnosti ¢lovéka:

a) Oblast v§eobecného vzdélani
Formuji se zde z4kladni vSeobecné dovednosti a znalosti, které umoznuji jedinci Zit
ve spole€nosti a na zakladé¢ nich ziskavat a rozvijet specializované pracovni schop-
nosti. Orientuje se na oblast socialniho rozvoje jedince, na jeho osobnost. Je fizena a
kontrolovana statem.

b) Oblast odborného vzdélavani
Realizuje se v ni proces ptipravy na povolani, formovani specifickych, na konkrétni
zamé&stnani orientovanych znalosti a dovednosti 1 jejich aktualizace ¢i pfizptisobo-
vani ménicim se pozadavkim pracovniho mista. Je orientovana na zam¢stnani, mezi
jeji soucasti patii zdkladni ptiprava na povolani, doSkolovani — prohlubovani kvali-
fikace, pteSkolovani — rekvalifikace, orientace pracovnikt — adaptace.

¢) Oblast rozvoje
Jejim cilem je ziskani $ir$i palety znalosti a dovednosti, nez jaké jsou nezbytné nutné
k vykonavani soucasného zaméstnani. Vyznamné misto zde zastava formovani osob-
nosti jedince. Rozvoj je orientovan vice na kariéru jedince a formuje spiSe jeho pra-

covni potencial nez kvalifikaci a vytvaii tak z jedince adaptabilni pracovni zdroj.
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Dale formuje osobnost jedince tak, aby 1épe piispival k plnéni cilii organizace a ke

zlepSovani mezilidskych vztahl v organizaci.

1.2 Principy efektivniho vzdélavani socialnich pracovniku

Rada pro rozvoj socialni prace, kterd si klade za hlavni poslani podporovat odbornou uroven
a kvalitu socidlni prace, vytvofila v roce 2011 metodicky material - Priivodce p¥i zjist’ovani
vzdélavacich potieb pracovniki a organizaci a vytvareni individualnich vzdélavacich
planua pracovniku a vzdélavacich plani organizaci. Tento dokument byl vytvoien jako
cileny vystup ¢innosti pracovni skupinou rady pro rozvoj socidlni prace na zaklad¢ dialogu
vzdélavatel v socialni praci, zastupct profesnich organizaci socialnich pracovnikl a za-
stupcti poskytovateli socidlnich sluzeb (srov. RAROSP, 2011, s. 6) a klade si za cil pfispét
ke zkvalitnéni dalSiho vzd€lavéani a rozvoji socidlnich sluzeb a definuje zakladni zésady a
principy efektivniho vzdélavani socialnich pracovnikti podle tohoto metodického materialu

jsou (srov. RAROSP, 2011, s. 2):

1. Vzdélavani pracovnikl vychazi z potfeb uzivatela sluzeb.

2. Vzdéelavani pracovnikli smétuje k naplnéni cilt a poslani organizace.

3. Vzdélavani pracovnikli ma jasné definovany cil, stanoveny program a napl.
4 o

Zaméstnavatel vytvaii podminky pro vzdélavani pracovniki (napt. docasné uvolnéni

zameéstnance z prace).

o

Vzdélavani se uskuteciiuje vhodnou formou a v pfiméreném case.

6. Nedilnou soucasti vzdélavani je vyhodnoceni a ovétfeni jeho G¢innosti.

7. Zaméstnavatel zodpovida za vyuziti ziskanych znalosti a dovednosti (vzdélavani
probiha v prostiedi ucici se organizace, to znamena, Ze vzdélavani pracovniki je
deklarovanou hodnotou organizace, ma v organizaci veskerou podporu, diraz je kla-
den na kontinuélni rozvoj pracovnik, inovativnost, motivaci a tymovou praci, uceni
probiha jako aktivni proces, souc¢asti kultury organizace je 1 vzdélavani vedoucich

pracovniki).

Pro pracovniky v pomahajicich profesich jsou dle Rady pro rozvoj socialni prace (RAROSP,
2011) nezbytné nekteré predpoklady a dovednosti, jako je napt.: duvéryhodnost, spolehli-
vost, diskrétnost, komunika¢ni dovednosti, empatie, emo¢ni a socialni inteligence,
osobni angaZovanost i fyzicka zdatnost. Jejich rozvijeni nebo nalezeni optimalni hranice

napomaha supervize, sebezkusenostni vycviky, a také dalsi vzdélavani.
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1.3 Vzdélavani socialnich pracovnikii podle zakona o socialnich sluzbach

Naprosty prevrat v socialni oblasti piinesl Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve
znéni pozdéjsich predpist, ktery vstoupil v platnost 1. 1. 2007. Nov€ mimo jiné vymezil
povinnost registrace zafizeni poskytujici socialni sluzby u registrujiciho organu, bez které
by nebylo mozné socialni sluzby provozovat, a nebylo mozné vyuzit financovani ze statniho
rozpocCtu. Zakon tim stanovil ¢etné podminky, které musi byt pii registraci dodrzeny, aby
zatizeni ziskalo opravnéni k poskytovani socialni sluzby. Jednou ze zakladnich podminek je
pozadavek na odbornou zpisobilost osob, které budou socidlni sluzby poskytovat. Zatizenim
tak musi disponovat osobami spliujicimi kvalifika¢ni pozadavky dané zakonem. Kli¢ovou
ulohu vzdélavani zdiraziiuje zékon 1 stanovenim okruhu pracovnik, ktefi mohou pracovat
v socialnich sluzbach a dale i odbornou zpusobilost socialnich pracovnikl a pracovnikl v
socialnich sluzbach. Dale vymezuje povinnost dal§iho vzdélavani socialniho pracovnika,

kterym si obnovuje, upeviuje a doplituje kvalifikaci.

K tomu, aby mohl pracovnik v zafizenich socialnich sluzeb plsobit na pozici socialniho
pracovnika, je nutny ptedpoklad zpusobilosti k pravnim tkonlm, zdravotni zpUsobilosti,

bezthonnost a v neposledni fadé musi byt zptisobily po strance odborné.

Kvalifika¢ni pozadavky stanovené zakonem o socialnich sluzbéach se vztahuji na socialni
pracovniky vykonavajici ¢innost v socidlnich sluzbach a pifi pomoci v hmotné nouzi, v soci-
aln&-pravni ochrané déti, ve zdravotnickych zatizenich, ve Skolach a Skolskych zatizenich a

ve véznicich a v azylovych zafizenich.
Socialni praci dle tohoto zdkona provadi (Zékon o socialnich sluzbach, 2006):

Socialni pracovnik, ktery kona socialni Setfeni, zabezpecuje socialni agendy vcetné feSeni
socialné pravnich problémil v zafizenich poskytujicich sluzby socialni péce, socialné pravni
poradenstvi, analytickou, metodickou a koncepcni ¢innost v socialni oblasti, odborné ¢in-
nosti v zatizenich poskytujicich sluzby socidlni prevence, depistazni ¢innost, poskytovani
krizové pomoci, socialni poradenstvi a socialni rehabilitace, zjiStuje potieby obyvatel obce

a kraje a koordinuje poskytovani socialnich sluzeb.
Pracovnik v socialnich sluzbach, ktery kona:

e primou obsluZznou péc¢i o osoby v ambulantnich nebo pobytovych zafizenich soci-

alnich sluzeb,
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e zakladni vychovnou nepedagogickou ¢innost spocivajici v prohlubovani a upev-
novani zakladnich hygienickych a spolecenskych navykt, ptisobeni na vytvafeni a
rozvijeni pracovnich ndvykt, manudlni zru¢nosti a pracovni aktivity, provadéni vol-
nocasovych aktivit zamétenych na rozvijeni osobnosti, zajmu, znalosti a tvofivych
schopnosti formou vytvarné, hudebni a pohybové vychovy, zabezpeCovani zajmové

a kulturni ¢innosti,

e pecovatelskou ¢innost v domécnosti osoby spocivajici ve vykonavani praci spoje-
nych s pfimym stykem s osobami s fyzickymi a psychickymi obtizemi, komplexni
péci o jejich domacnost, zajistovani socialni pomoci, provadéni socialnich depistazi
pod vedenim socialniho pracovnika, poskytovani pomoci pfi vytvareni socidlnich a
spolecenskych kontaktii a psychické aktivizaci, organizaéni zabezpecovani a kom-

plexni koordinovani peCovatelské ¢innosti a provadéni osobni asistence,

e pod dohledem socialniho pracovnika ¢innosti pii zakladnim socialnim poraden-
stvi, depistazni ¢innosti, vychovné, vzdelavaci a aktivizacni ¢innosti, ¢innosti pfi
zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim, ¢innosti pti poskytovani po-
moci pii uplatiiovani prav a opravnénych z4jmu a pti obstaravani osobnich zalezi-

tosti.

1.3.1 Odborna zpisobilost socialniho pracovnika a pracovnika v socialnich sluz-
bach
Odbornost, jako stézejni podminka pro vykon povolani socialniho pracovnika znamena mit
dostate¢né vzdélani tj. vyssi odborné vzdélani (v oborech vzdélani zamétenych na socialni
préci a socialni pedagogiku, socialni pedagogiku, socidlni a humanitarni préci, socialni praci,
socialné pravni ¢innost, charitni a socialni ¢innost), vysokoskolské vzdélani (zamétené na
socialni praci, socialni politiku, socialni pedagogiku, socialni pé¢i nebo specialni pedago-
giku), absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurzi (ve vyse uvedenych oblastech v
celkovém rozsahu nejméné 200 hodin a praxe pii vykonu povolani socidlniho pracovnika v
trvani nejméné 5 let, za podminky ukonceného vysokoskolského vzdélani v oblasti studia,
ktera neni uvedena vyse), absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurza v uvedenych
oblastech v celkovém rozsahu nejmén¢ 200 hodin a praxe pfi vykonu povolani socialniho
pracovnika v trvani nejméné 10 let, za podminky ukonceného stfedniho vzdélani s maturitni
zkouskou v oboru socialné pravnim, ukon¢ené¢ho nejpozdéji 31. prosince 1998 (Zakon o

socialnich sluzbach, 2006).


http://socialnirevue.cz/category/vzdelavani
http://socialnirevue.cz/category/socialni-politika
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Pokud né¢kdo pracuje jako socidlni pracovnik a nemé pozadovanou kvalifikaci, s u¢innosti
tohoto zakona si ji musel doplnit: do péti let, neni-li absolvent stfedni §koly v oboru socialné
pravnim; do deseti let, je-li absolvent stéedni $koly v oboru socialné pravnim. Toto neplatilo
pro zaméstnance starSi padesati, respektive pét a padesati let, u nichz se kvalifikacni poza-
davek povazuje za splnény.

o~

Vyzkumny vzorek empirické ¢asti toto diplomové prace tvoii mimo socialnich pracovniki
také pracovnici v socialnich sluzbach vykonavajici zakladni nepedagogickou ¢innost, jejich
odbornou zpusobilosti je sttedni vzdélani s vyucnim listem nebo stfedni vzdélani s maturitni
zkouskou a absolvovani akreditovaného kvalifika¢niho kurzu. Podminku absolvovat kvali-
fika¢ni kurz je potieba splnit do 18 mésicti ode dne nastupu zaméstnance do zameéstnani. Do
doby splnéni této podminky vykonava zaméstnanec ¢innost pracovnika v socidlnich sluz-

bach pod dohledem odborné zpusobilého pracovnika v socialnich sluzbach.

1.3.2 Dalsi vzdélavani socialnich pracovnikii a pracovniki v socidlnich sluzbach

Odbornost socialnich pracovnikl nelze trvale odvozovat pouze od splnéni kvalifika¢nich
ptedpokladil studiem na vysoké nebo vyssi odborné skole. Dalsi vzdélavani socidlnich pra-
covnikli ma zajistit trvalé zvySovani odbornosti a kompetenci socidlnich pracovniki, ¢imz
1ze zajistit rust efektivity jejich prace a celého systému socidlnich sluzeb a socialni pomoci.
V ramci profesniho rozvoje je zaméstnavatel povinen zajistit socialnimu pracovniku dalsi
vzdélavani. Casova dotace dalsiho vzdélavani socialnich pracovnikii i pracovnikii v socil-
nich sluzbéch je stanovena v rozsahu minimaln€ 24 hodin za kalendéini rok. Tento rozsah
daliiho vzdélavani jsou zaméstnavatelé ze zakona povinni zaméstnanctim zajistit. Ugast na
dalSim vzd¢€lavani pracovnikll je povazovana za prohlubovani kvalifikace, kterym si obno-

vuje, upeviiuje a dopliuje kvalifikaci.

Mezi formy dalsiho vzdélavani patii (Zakon o socialnich sluzbach, 2006):

vV

e specializacni vzdélavani zajistované vysokymi Skolami a vy$§imi odbornymi §ko-
lami navazujici na ziskanou odbornou zptsobilost k vykonu povoléani socialniho pra-
covnika a ucast na kurzech s akreditovanym programem (na zaklad¢ akreditace
vzdélavacich zatizeni a vzdélavacich programi udélené ministerstvem na vysokych
Skolach, vysSich odbornych Skolach a ve vzdelavacich zatizenich pravnickych a fy-
zickych osob). Dokladem o absolvovani vyse uvedenych forem dal§iho vzdélavani

je osvédceni vydané vzdelavacim zatizenim, které dalsi vzdelavani poradalo.
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e odborné staze (vykon odborné Cinnosti na zakladé pisemné smlouvy mezi zamést-
navatelem a zafizenim zajiStujicim odbornou staz) a ucast na Skolicich akcich
(vzdélavaci akce v max. rozsahu 8 hodin organizovana zaméstnavatelem nebo od-
bornou organizaci, jejiz je zaméstnavatel ¢lenem). Dokladem o absolvovani dal$iho
vzdélavani formou odbornych stazi ¢i ucasti na Skolicich akcich je potvrzeni vydané
zafizenim, ve kterém byla zajistovana odborna staz, nebo zaméstnavatelem jako or-

ganizatorem odborné stdze nebo Skolici akce.

e ucast na konferencich (tj. akcich odborného charakteru v maximalnim rozsahu 8
hodin ro¢né, jejichZ program se tyka oboru ¢innosti socialniho pracovnika). Dokla-
dem o absolvovani dal§iho vzdélavani formou ti¢asti na konferenci je potvrzeni vy-

dané organizatorem konference.

V rdmci odborného rozvoje zaméstnancti nemizeme opomenout také upravu Zakoniku prace
(zékon €. 262/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisi), kde jsou vymezeny pojmy prohlubo-
vani neboli doplnovani kvalifikace a zvySovani neboli ziskavani ¢i rozsifovani kvalifikace.
Celozivotni systém vzdélavani v socialnich sluzbach z pohledu tohoto zdkona upravuje, po-
vinnost zaméstnance prohlubovat si svoji kvalifikaci pro vykon sjednané prace a opravnéni
zaméstnavatele uloZit zaméstnanci u¢ast na $koleni &i studiu v tomto sméru. Ugast na vzdé-
lavani je pfitom povazovana za vykon prace a naklady na vzdélavani hradi zaméstnavatel.

podilet.

V soucasné chvili se pfipravuje novela zdkona o socidlnich sluzbach s ucinnosti od 1. 1.
2016. Vizi této novely je, aby oblast poskytovani socidlnich sluzeb byla do budoucna pruz-
néjsi a efektivnéjsi, a aby lépe reagovala na podminky i potfeby klienti. Mimo nejvyznam-
néjsi zmeény nové typologie socialnich sluzeb sebou ponese i zmény v oblasti vzdélavani

socialnich pracovnik.

1.4 Vzdélavani pracovniki v socialni oblasti z pohledu standardi kva-
lity socialnich sluzeb

Hlavnim poslanim sociélni sluzby je snaha umoznit lidem, ktefi jsou v nepfiznivé socidlni

situaci, zlstat rovnocennymi ¢leny spolecnosti a vyuZzivat jejich pfirozenych zdrojl, zit ne-

zavisle, v kontaktu s ostatnimi lidmi a v pfirozeném socialnim prostedi. Kvalita socialnich

sluzeb se odvozuje od nepodkrocitelnych zéasad, jejichz dirazné aplikace zajisti uzivateltim
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sluzeb, kteti jsou oslabeni v prosazovani svych prav a opravnénych zajmu, distojné a bez-
pecné poskytovani socidlnich sluzeb. Jedna se predevSim o nasledujici zdsady (MPSV,

2006):

e Zasada ochrany lidskych prav uzivatele, tj. poskytovatel sleduje a zajist'uje do-

drzovani lidskych prav uzivatele sluzby.

e Zasada individualizace sluzby, tj. sluzba vychazi z potieb uzivatele, stanovi pro-

stiedKky a cile k jejich naplnéni.

e Zasada odbornosti, tj. struktura pracovniki, pocet pracovniki, jejich odborné
vzdélani a systém priibéZného vzdélavani odpovidaji cilové skupiné uzivateld,

jsou stanovena pravidla pro zaskolovani novych pracovnikii.

e Zasada provozniho zabezpeceni, tj. prostiedi poskytované sluzby je diistojné a
zajist'uje moznost prirozeného zpusobu Zivota (zajiStovat dostupnost informaci
0 druhu, misté, poslani a cilech a zptisobu poskytovani socidlnich sluZeb, a to ve
formé srozumitelné pro vSechny osoby, vést evidenci Zadateli o socialni sluzbu

a zajistit bezbariérovost poskytované sluzby a soukromi uZzivatele).

Kvalita socialnich sluzeb se pii vykonu inspekce ovéfuje pomoci standardu kvality social-
nich sluzeb. Standardy kvality socialnich sluzeb jsou souborem kritérii, jejichz prostiednic-
tvim je definovana uroven kvality poskytovani socialnich sluZzeb v oblasti personalniho a
provozniho zabezpeceni socidlnich sluzeb a v oblasti vztahli mezi poskytovatelem a
osobami. Diky tomuto souboru kritérii, je mozno poznat, zda sluzby podporuji osobni riist a
nezavislost uzivatele. Standardy jsou pro poskytovatele zavazné od 1. 1. 2007, znéni jejich
kritérii je obsahem pfilohy €. 2 vyhlaSky MPSV ¢. 505/2006 Sb., provadéciho piedpisu k

zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platném znéni.

Z celkem patnacti standardi jsou pro ucely této diplomové prace vyznamné dva standardy,
které si blize popiSeme v nasledujicich podkapitolach, jedna se o Standard ¢. 9 — Personalni

a organizacni zajiSténi sluzby a Standard ¢. 10 — Profesni rozvoj zaméstnancti.
1.4.1 Standard ¢. 9 — Personalni a organizacni zajiSténi sluzby

Dle kritéria ¢. 9 a) ma mit poskytovatel pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich
mist, pracovni profily, kvalifikaéni poZadavky a osobnostni predpoklady zaméstnancii. Or-

ganizacni struktura a pocty zaméstnancii jsou pfimétené druhu poskytované socidlni sluzby,
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jeji kapacité a poctu a potfebam osob, kterym je poskytovana. Pricemz ,,Kvalifika¢ni poza-
davky déle souvisi s druhem sluzby, s poslanim a S cili poskytovatele, promitaji se do nich i
potieby klientli a osobni profesni cile zaméstnancu. Kvalifika¢ni pozadavky se tak stavaji
jednim z kritérii pro vybér a zaskolovani zaméstnancii, v téchto fazich je mé poskytovatel
nastaveny jednotné pro danou pracovni pozici. Kvalifika¢ni pozadavky se vSak v souvislosti
s rozvojem sluzby a zjiSténymi potfebami uzivatelli promitaji i do programu dal§iho vzd¢la-

vani zaméstnanci* (MPSV, 2008, s. 132).
1.4.2 Standard ¢. 10 — Profesni rozvoj zaméstnancu

Poskytovatel podle standardu ¢. 10 a) ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodno-
ceni zaméstnanci, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profes-
nich cilii a potteby dalsi odborné kvalifikace. Vykladovy sbornik (MPSV, 2008, s. 143) dale
uvadi, ze hodnoceni pracovnikii je vyznamnou sloZzkou osobniho a profesionalniho rozvoje
zaméstnanci, ktera poskytuje diilezité informace o jejich silnych strankach a zpétnou vazbu,
zda svou praci vykonavaji dobie. Jeho prostfednictvim jsou identifikovany oblasti, kde by
méli usilovat o ziskani dalSich dovednosti a znalosti. Analyza vzdélavacich potieb miize byt
pfimo zakomponovana do systému pravidelného hodnoceni pracovniki. Je totiz Gzce pro-
pojena s dal$imi personalnimi ¢innostmi. Hodnoceni pracovnikii pomahé odhalit rozdily
mezi skuteénymi a zadoucimi védomostmi, dovednostmi a postoji. Takto identifikované ne-
dostatky by mély byt vychodiskem pro tvorbu programil vzdélavani a rozvoje pracovnikl a
navrhnuti vhodné formy vzdélavani (napiiklad samostudium, zaskoleni zkuSenym pracov-
nikem, rotace pracovniku, koucovani, pfipadné absolvovani vycvikového kurzu nebo odbor-

ného Skoleni aj.).

Jak uz bylo zminéno vyse, pravidelné hodnoceni zaméstnancii ,,poskytuje informace o pra-
covnim vykonu zaméstnance, jeho potencialu a budoucich potfebach. Pomaha identifikovat
potieby Skoleni a vzdélavani zaméstnanci a vznika zde prostor pro jeho pochvalu nebo na-
opak nalezeni podpory a pomoci v piipadé, kdy doslo ke snizeni jeho vykonu. Umoziiuje
zpétny pohled na to, ¢eho zaméstnance v prubéhu hodnoceného obdobi pracoval, a moznost
dohodnout se na pristich cilech. Cilem pracovniho hodnoceni je rovnéz zjistit, zda jsou pra-

covni cile shodné s cili organizace (Blaha, Mateiciuc, Kandkova, 2005, s. 133)

v v

Hronik (2006, s. 23) spatfuje nejdiilezité;jsi cile pravidelného hodnoceni v monitorovani pra-
covniho vykonu za urcité obdobi vzhledem k dohodnutym normém a stanovenym ciltim,

napomahani konat rozhodnuti v oblasti odménovani, identifikaci potencidlu zaméstnance,
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poskytovani zpétné vazby o praci zaméstnance, identifikaci potfeby v oblasti rozvoje a vzdé-
lavani zaméstnance a zlepSovani podminek k dosazeni pracovniho vykonu pomoci stanoveni

cilii, definovani ptistupt.

Dalsi kritérium ¢. 10 b) upravuje povinnost pisemného zpracovani programu dalSiho vzdé-
lavani zaméstnanci, podle kterého poskytovatel postupuje a ktery je fazen zakladnim kro-
kiim vedoucim k dosazeni kvality sluzby. Podle pracovni skupiny, kterd vznikla k vykladu
tohoto kritéria, by mé¢l program pfi sestavovani kvalitniho programu vychdzet z analyzy po-
tieb okruhu osob, kterym je sluzba poskytovana (stavajici uzivatelé i ti, kterym chce posky-
tovatel nabizet své sluzby v budoucnu), z informaci o novych metodach prace a poznatcich
v oboru, z analyzy potieb (poslani, cili, strategie, dlouhodobych cilit) socialni sluzby, po-
vinnosti, které ji uklada zakon o socialnich sluzbach a dalSich pozadavka, které jsou na
sluzbu kladeny, z kompetenci, jejichz naplnéni poskytovatel vyzaduje pro urcitou pracovni
pozici, z analyzy potieb zaméstnanct, které souviseji s osobnimi profesnimi cili zamést-
nancu (pravidelné hodnoceni zaméstnancii) a vychazeji z pozadavku naplnéni poskytovate-
lem definovanych kompetenci, z moznosti, které se na vzdélavacim trhu ¢i jinde v dosahu
organizace nabizeji (akreditované vzdélavaci programy, sluzby psychologi, supervizord,
konzultanti aj.). Kvalita programu dalsiho vzdélavani je podminéna kvalitou a efektivitou

jednotlivych vzdélavacich akci (MPSV, 2008, s. 145).

Z pohledu kritéria €. 10 e) poskytovatel zajist'uje pro zameéstnance, ktefi vykonavaji ptimou
praci s osobami, kterym je poskytovana socialni sluzba, podporu nezavislého kvalifikova-
ného odbornika a nelze ji ztotoznovat pouze se supervizi (ta je jen jednou vyznamnou for-
mou podpory). Potieba podpory a jeji forma je vyjednana mezi zaméstnanci a vedenim
sluzby. Je poskytovéana podle zakdzky uvedené ve smlouvé mezi poskytovatelem a odborni-

kem a je vyhodnocovana. Oblasti supervize se budeme blize vénovat v nasledujici kapitole.
1.5 Supervize jako prostiedek dalSiho vzdélavani socialnich pracovniki

Nejprve se zacala vyuzivat v psychoterapeutickém prostiedi, pozdé&ji 1 v dalSich oblastech
jako je socialni prace, zdravotnictvi, Skolstvi a v soucasnosti ve vyrobnich podnicich. Hess
(in Hawkins, Shohet, 2004, cit. 1980, s. 25) definuje supervizi jako ,,¢istou mezilidskou in-
terakci, jejimz obecnym cilem je, aby se jedna osoba, supervizor, setkavala s druhou osobou,

supervidovanym, ve snaze zlepsit schopnost supervidovaného u¢inné pomahat lidem*. Tato
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definice je podobna dalsi nejcastéji uzivané definici supervize od Loganbilla a kol. (Ha-
wkins, Shohet, 2004, cit. 1982), kdy se jednd o ,,intenzivni mezilidsky vztah, v némz je tiko-

lem jedné z osob usnadiovat rozvoj terapeutické kompetence druhé osoby*.

Osobnost, lidské a profesni zkuSenosti socidlniho pracovnika se promitaji vzajemnych pt-
sobeni s klienty, jeho okolim, spolupracovniky a dal$imi, s nimiz pfichdzi do pracovniho
kontaktu. Nékteré situace muze fesit intuitivné, nékdy v ném vyvolavaji otazky, nejistotu,
smisené pocity, jakym zpiisobem se zachovat ¢i jaky postoj zaujmout. V tomto moment¢ by
méla nastoupit supervize, kterd nabizi pfedevsim zastaveni a reflektujici odstup od toho, co
proziva, déla a uci se. Pomoci supervize ma moznost se v situaci Iépe orientovat, ziskat pod-
poru a zpétnou vazbu, ujasnit si moznosti, vlastni priority, hodnoty profese i organizace a
vzajemn¢ je podle redlnych moznosti sladit. Nové ziskané zkuSenosti mu pomahaji zaméfit
s na mozné budouci zmény v jednani spocivajici v konzultaci ¢i moznosti modelového vy-
zkouseni (Matousek, et. al., 2013, s. 358-359). Hawkin, Shohet (2004, s. 60), definuji tii
hlavni funkce ¢i role supervize. Prvni je funkce podpurna (restorativni), kdy na pracov-
niky nevyhnutelné plisobi zoufalstvi, bolest a roztfisténost klienta. Diky supervizi si pracov-
nici uvédomuji, jak je to muze ovliviiovat a jak své reakce mohou zvladat tak, aby nebyly
pteplnéni emocemi. Druhou funkei je funkce Fidici (normativni), ktera plni pti praci s lidmi

funkci kontroly kvality.

Treti funkci je funkce vzdélavaci (formativni), ktera rozviji dovednosti, porozuméni a
schopnosti supervidovanych prostfednictvim rozebirani a reflektovani prace supervidova-
nych s klienty. Vzdélavaci funkce supervize je podle nékterych autort spolu s podpirnou
ziejmé nejstarsi funkci supervize (Havrdova, Hajny, et. al., 2008, s. 22). Supervize ma z hle-
diska svého poslani vzdélavaci aspekt a jejim cilem je zlepSit odbornou kompetenci pracov-
nika pfii praci s klientem, pficemz na vzdélavani se mohou vyjma supervizora podilet i ¢le-
nové skupiny ¢i tymu (Havrdova, Hajny, et. al., 2008, s. 52). Horak (2009, s. 1) uvadi vzdé-
lavani neboli profesni rast pracovnika, jako prvni funkci supervize, ktera jej rozviji v oblasti
teoretické (védomosti) a v oblasti praktické (dovednosti). Vzdélavaci funkce supervize zdi-
raziiuje podporu rozvoje odbornosti pracovnika v pomahajicich profesich, to se déje pomoci
reflektovani a rozebirani prace s klienty. Supervize je mnohymi autory vnimana za nastroj
celozivotniho uceni, vyznamny zdroj tzv. zkuSenostniho uceni v profesi a jedna z forem
podpory profesniho ristu (Havrdova, Hajny, et. al., 2008). Umoznuje pracovnikovi uvédo-
mit si zazité stereotypy, které mohou byt v n€kterych situacich nevhodné. Pracovnik se bé-

hem supervize uci fesit problémy a hledat nové postupy prace reagujici na ménici se potieby.
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V ramci ni mize formulovat i oblasti nebo témata, v nichz citi potfebu dalsiho rozvoje a

supervizor jej k tomuto rozvoji mize motivovat a podporovat jej v ném.

Supervize ma stale Sirsi uplatnéni v socidlni oblasti. Je uzce spjata se standardy kvality so-
cidlnich sluzeb, mizeme ji nalézt ve standardu €. 10, ktery uvadi, ze pro pracovniky, ktefi se
vénuji pfimé praci s uzivateli (socialnich sluzeb), zajiStuje zatizeni podporu nezavislého
kvalifikovaného odbornika za ucelem feseni problémd, jez jednotlivi pracovnici nebo pra-
covni tymy zazivaji pii vykonu zaméstnani. Lze timto chépat jinak pojmenovanou supervizi
a muzeme ji vnimat jako urcitou vysadu pracovnikii pomahajicich profesi, ktefi jsou pod
zvlastnim emocnim tlakem a zatézi lidské nouze, s niz se dennodenné setkavaji ve své pro-

fesi.
1.6 Kompetence socialniho pracovnika

Termin ,,kompetence* pochazi z latinského ,,competens* tj. vhodny, pfihodny, nalezity. Pa-
lan (2002, s. 99) je definuje ,,jako schopnost vykonavat ur¢itou funkci nebo soubor funkci a
dosahovat pfi tom urcité urovné vykonnosti. Soubor zplisobt chovani, které urcité osoby
ovladaji Iépe nez jiné, coz jim umoznuje 1épe zvladat dané situace. Kompetence pracovnika
byvaji vyjadieny popisem jeho znalosti, schopnosti, povahovych ryst, postojt, dovednosti

a zkuSenosti‘.

Oblasti kompetenci je jedna z oblasti, kterou se budeme zabyvat v empirické ¢asti této di-
plomové prace, kde budeme blize zkoumat, jaké znalosti, dovednosti a osobni pfedpoklady
vnimaji pracovnici kontaktnich center jako nejvyznamnéjsi. Pficemz znalosti miizeme cha-
pat jako ,,osvojeny souhrn teoretickych poznatkt, predstav a pojmu ziskanych u¢enim, prak-
tickou ¢innosti a zkuSenostmi.*. Dovednosti predstavuji zpuisobilost a dispozice ¢loveka
umoznujici konat urcité ¢innosti (Vodak, Kucharcikova, 2007, s. 58). Také osobni piedpo-
klady (dimenze, motivy) jsou dtlezitou soucasti kompetenci. Jedinec vlastnosti dédi, ty zi-
stanou po cely zivot neménné nebo se zméni spontanné, takze z hlediska vzdélavani nemame
na jejich zménu piimy vliv. Jejich vyznam je vSak pro ¢lovéka mimotadny, protoze predsta-

vuji hluboce vkotfenéné slozky nasi osobnosti.

Problematikou kompetenci se zabyva mimo jiné také prof. Blahoslav Kraus (2008, s. 200),
kompetence vymezuje jako ,, pozadavky, které v sobé zahrnuji urCitou vybavu védomosti,
jisté spektrum praktickych (socialnich) dovednosti a urcitou profesionalné-etickou identitu®.
Rozlisuje znalosti sirsiho spolecenského zakladu, ke kterému patii obecna pedagogika, psy-

chologie, sociologie, filozofie, dale védomosti biomedicinské, védomosti z oblasti socialni



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 33

politiky, prace a prava. Dale vnima jako dtlezité specialni znalosti z oblasti socialni peda-
gogiky, pedagogiky volného ¢asu, metod socialné-vychovné prace, teorie komunikace, or-
ganizace a tizeni vychovy ve volném ¢ase. K védomostem jesté fadi védomosti z oblasti
managementu, personalistiky 1 zdjmovych oblasti. V ramci dovednosti zdlraziuje vyznam
socialni komunikace a diagnostiky, uméni vyuzivat metody socialné-vychovné prevence,
vedeni dokumentace, asertivniho feSeni problémd, tvorbu projektt a kompetence ve sféfe
z4jmu. V ramci osobnostnich vlastnosti vyznacuje za diilezitou vnimavost pro rizné zivotni
situace a prostiedi, vyrovnanost, emocionalni stabilita, schopnost sebekontroly, empatie, tr-

pélivost, vlidnost, socialni kompetence, ale i tvofivost, originalita a také moralni pozadavky.

Dalsimi autory, ktefi se zabyvali kompetencemi socidlniho pracovnika je Havrdova se svymi
kolegy (1999, s. 42), kteti je chapou ,,jako funkcionalni projev dobfe zvladané a uznavané
profesiondlni role socidlniho pracovnika, jejichz soucasti jsou odborné znalosti, schopnost
reflektovat adekvatné kontext a citlivé aplikovat hodnoty profese®. Spolu se svymi kolegy
vytvofila soustavu zakladnich kompetenci, ktera byla inspirovana materidlem britské
Ustedni rady pro vzdélavani a trénink v socialni praci zahrnujici pozadavky k udé&leni zis-
kani diplomu v sociélni préci, zohlediiujici standardy vzdélavani v socidlni praci pouzivané
v soucasnosti v CR a je vystupem praktickych zkusenosti ¢lenti tymu (Matousek, et. al.,
2013, s. 15-16). Soustava zahrnuje Sest profesnich roli (znalosti a schopnosti a jejich defi-
nici) mezi nimiZ dochéazi k vzajemnému prolinani a doplnovani. Pro praci s praktickymi
kompetencemi je dllezitd znalost andragogického piistupu k uceni a hodnoceni. Kazda
z uvedenych kompetenci je dale blize specifikovana tzv. kritérii kompetence, jez mohou byt
objektivné zjistovany a jsou nutnym piedpokladem pro naplnéni pracovnikovi role (Havr-
dova, 1999 s. 45- 97):

1. Rozvijet ic¢innou komunikaci neboli schopnost u¢inné komunikovat s jednotlivci,
skupinami, rodinami, komunitami. Definice: ,, Umi naslouchat a vytvaret podminky
pro otevienou komunikaci mezi klienty, skupinami a komunitami. Iniciuje spolupraci

a motivuje pro zménu v zajmu klienti

Tato kompetence je chdpana jako ,,zakladni stavebni kdmen dovednosti* od které pak
muze byt dalsi prace odvijena. Spolecné kritéria jsou: navazat kontakt (vytvofit at-
mosféru daveéry, dbat ptiméfené neverbalni komunikace), pfizptusobit komunikaci
veku, individualité a podminkédm, rozeznavat shodnd a odlisna hlediska, hodnoty a

cile a respektovat je, poskytovat pfiméteny prostor pro vyjasnéni a vyjadieni nazort
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a cilt klientii, usnaditovat komunikaci mezi klienty, organizace a $irSim spolecen-
stvim, motivovat pro pieckonani piekazek v dosahovani vlastnich hodnot a cila kli-
entl, udrzovat pracovni vztah s klientem a jeho okolim v procesu zmény a ziskavat

a poskytovat piiméfenou zpétnou vazbu.

2. Orientovat se a planovat postup neboli schopnost zorientovat se v potiebach, moz-
nostech a porozuméni, které klient a jeho okoli m4, a vymezit s nimi oblast a plan
spoluprace. Definice: ,, Ve spoluprdci s klienty, jejich pecovateli a jinymi odborniky
ziskava prehled o jejich soucasnych i potenciondlnich potrebdch i zdrojich a spo-
lecné planuje postupy reagujici na zjisténou nouzi a ohrozeni. Dovede stanovit rizi-
kové faktory a meze spoluprace .

Spolec¢na kritéria jsou: orientovat se v potfebach a moznostech klienti a jejich rodin
ve vazb¢ na okoli, orientovat se v legislativnich spolecenskych a organizacnich a
podminkach ptisobicich v dané situaci, sbirat a zpracovavat informace z rtiznych
zdroju, zvazovat spolu s klienty a jejich okolim rizné moznosti ptisobeni a zmény,
rozeznavat rizikové faktory a stanovit meze, vést ptiméfenou dokumentaci, pomahat
objasiiovat cile, zdroje a mozné ptekazky a navrhovat mozné tfeSeni, vést klienta
k porozuméni dasledki riznych rozhodnuti, dohodnout plan a rozdéleni ukoli k do-

sazeni zmény.

3. Podporovat a pomahat k sobésta¢nosti neboli schopnost rozeznat silné stranky a
moznosti klienta a jeho okoli a podporovat jejich sobésta¢nost a sebetctu. Definice:
., Podporuje prilezitost k tomu, aby lidée mohli pouzit viastni sily a schopnosti. Po-
maha jim prebirat zodpovédnost, zabezpecovat sva prava a kontrolovat ohrozujici
chovani .

Spolecna kritéria jsou: Umét poskytnou emocni podporu, pomahat lidem rozeznavat
a vyjadrovat jejich pfednosti, schopnosti a silné stranky, umét objasnit lidem jejich
prava a zpusoby jejich uplatnéni, poméhat ucasti klienti na rozhodovani, prejimani
odpovédnosti a uplatnéni prav, podporovat ziskani a rozsifeni informaci dovednosti
a schopnosti, které posiluji sobéstacnost, pfimo vystupovat v zjmu klientd, obhajo-
vat a vysvétlovat jejich opravnéné z4jmy, zvazovat pravo lidi piebirat na sebe riziko
poskozeni, poméhat lidem vyvijet vétsi kontrolu nad chovéanim, které ohrozuje je

nebo jejich okoli, chapat a respektovat odliSnosti mensin a pfispivat k odstraiiovani

diskriminace a utlaku.
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4. Zasahovat a poskytovat sluzby neboli znalost metod a systému sluzeb, schopnost
je spravné vyuzivat ve prospéch klienta, pomahat mu je piijmout a ukongit. Definice:
,, Poskytuje nebo zajistuje primérenou uroven podpory, péce, ochrany a kontroly a
zapojuje se do prevence. Podporuje spolupraci mezi jednotlivci, skupinami, komuni-
tami a organizacemi “.

Spolecna kritéria jsou: znat moznosti a metody poskytovani sluzeb a intervence, po-
skytovat pomoc a sluzbu v souladu s dohodnutym postupem, pravidelné hodnotit
meénici se situaci, pokroky a uc¢innost postupu spolu s klienty, organizovat a koordi-
novat poskytovani pomoci a sluzeb riznych zdroji, vytvatet piiznivé okolnosti pro
ptijeti sluzby a adaptaci na ni, aktivné Celit chovani, které vytvaii riziko a ohrozuje
klienta nebo okoli, aktivné se zapojovat do programil, které sniZuji socialni riziko,
dat napéti konflikt a stres uzivatelim sluzeb a jejich okoli a zlepSovat jejich spolu-

praci, piipravovat vhodné podminky pro zdatilé odpoutani pii ukonceni sluzby.

5. Prispivat k praci organizace (kompetence pracovniki) Definice: ,, Pracuje jako
odpoveédny clen organizace, prispiva k hodnoceni a zlepsovani jeji prace a ucinnosti
sluzeb pro klienty a efektivné vyuziva vsech zdrojii. Spolupracuje s kolegy “.
Spolecna kritéria jsou: rozumét struktufe organizace, jejim cilim, reflektovat jeji pra-
vidla a rezim, jednat v souladu s pravy klientd, pravidly organizace a etikou sOcialni
préace a piispivat k dobré povésti pracovisté na zédklad€ solidnich vysledkd, G€inné
komunikovat a spolupracovat s kolegy a jinymi pracovniky, umét charakterizovat
tym, identifikovat vlastni misto v ném a reflektovat vlastni pfinos pro praci v tymu,
podilet se na kritickém hodnoceni prace organizace, pfispivat ke zlepSeni jeji kultury
a pfimétenosti poskytovanych sluZzeb potfebam a praviim riznych klienti, znat do-
stupné zdroje organizace, efektivné je vyuzivat a chapat priority, vytvaiet podminky
pro ziskani zpétné vazby o chodu organizace a vlastni praci od klienttl, a kolegl a

navrhovat konstruktivni zmény.

6. Odborné rist Definice: ,,Je schopen konzultovat a ridit sviij odborny a osobni riist.
Je schopen se kvalifikovane rozhodovat, spolupracovat v siti, dosahovat vytcéenych
pracovnich cilii ve stanoveném case a prispivat k pozitivnim zménam ve svém
oboru “.

Spolecna kritéria jsou: sledovat vyvoj zdkonodarstvi v socidlni oblasti a dopliiovat

znalosti a dovednosti v socialni praci, vyuzivat kontaktd a vymény zkuSenosti na
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seminafich a vzdélavacich akcich a prohloubeni informaci ve svém oboru, ve spolu-
praci s druhymi kriticky hodnotit vlastni rozvoj a dale se ucit, reflektovat osobni
stresy, jejich pri¢iny a projevy a emocné se vylad’ovat, identifikovat u sebe i u dru-
hych predsudky a stereotypy, které negativné pusobi na praci s klienty a pomahat je
pfekonavat, umét si zorganizovat praci a dosahnout vytceného cile ve stanoveném
Case, sdilet s kolegy profesionalni nejistoty, rozeznavat teoretické souvislosti véetné
mnohostrannosti moznych feSeni a vyvazovat prava, potieby a moznosti, rozeznavat,
kdo a v jakém Case musi rozhodnout, identifikovat rizika spojena s alternativami a
pfijimat zodpovédnost za vlastni rozhodnuti, tvofivé vyuzivat ptilezitosti k dosazeni
zmén a hledat nova feseni, vytvaret a udrzovat pracovni vztahy s jednotlivci, organi-
zacemi, odborniky a dobrovolniky, respektovat jejich odlisné pohledy a pracovat
s nimi.

Timto zpisobem formulované kompetence slouzi jako koordinaty vzdélavani, rozvoje a su-

pervizi a souc¢asné mohou slouzit jako pomucky pro definovani ,,dobré praxe* poskytovateli

socialnich sluzeb (Matousek et. al, 2013, s. 16).
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2 VZDELAVACI POTREBY JAKO ZAKLAD PROFESNIHO
VZDELAVANI
Jednou z hlavnich lidskych potieb je potfeba poznani a jeji dllezitost piichdzi uz v détstvi a v
pozdéjsim veéku se vlastni potieba poznani dale rozviji (Muzik, 2004, s. 7). Vzd¢lavaci potieby
muzeme dle Palana (2002, s. 234) definovat jako potieby socialni (tj. ziskané v pribéhu
zivota, vznikaji ,,jako hypoteticky stav (uvédomovany nebo neuvédomovany), kdy jedinci
chybi znalosti nebo dovednosti, které maji vyznam pro jeho dalsi existenci, zachovani psy-
chickych (i fyzickych) nebo spoleenskych funkci®. Také je mozno je specifikovat jako in-
terval mezi aktualnim vykonem a pfedem definovanym standardem vykonnosti. Vzdélavaci
potieby vznikaji z tendence jednotlivce dosdhnout rovnovahy mezi svymi moznostmi a moz-
nym socialnim a pracovnim uplatnénim. Jsou ovlivnény pfedevsim trhem prace, ale i vlivy

osobnostnimi a spolecenskymi.

2.1 Vznik a druhy vzdélavacich potieb

Podle Palana (2002, s. 235) vznikaji vzdélavaci potfeby z tendence jednotlivce dosahnout
rovnovahy mezi svymi moznostmi a moznym socialnim a pracovnim uplatnénim. Mezi nej-
vyznamng¢jsi Cinitele patii trh prace, osobnostni a spolecenské vlivy. V profesnim vzdélavani
dospélych Muzik (2004, s. 18) pojeti vzdélavaci potieby rozsifuje. V podnikovém vzdéla-
vani lze pod vzdélavaci potfebou rozumét urcity deficit informaci, védomosti, dovednosti,
profesnich navykt, schopnosti, zplisobl jednani a chovani, kterymi pracovnik disponuje, a
které si vyzaduje jeho profese, jeho pracovni pozice, role a odborné kompetence. Armstrong
chape vzdelavaci potiebu jako (2007, s. 503) jakykoliv nepomér mezi znalostmi, doved-
nostmi, pfistupem, porozuménim problému na strané pracovnika a tim, co pozaduje pracovni
misto nebo co vyplyva z organizacnich ¢i jinych zmén. MiiZeme si jej predstavit jako rozdil
mezi tim ,,co je* (napf. existujici znalosti a dovednosti a tim ,,co je Zadouci - pozadované

znalosti a dovednosti).

Vznik vzdélavaci potieby Bartonkova (2007, s. 50 srov. Buckley, Cample, 2004, s. 33) vy-
mezuje ve dvou zakladnich situacich. Prvni situace vznika, nastane-li v nékterém u tiseku obec-
ného a tkolového prostfedi zména. Druha situace vznika, nastane-li zména v organizaci, ve
strategii organizace, koncepci atd. Vzd¢lavaci potieby ¢lovéka jsou tzce provazany se vzde-
lavacimi potiebami spolec¢nosti a v idealnim stavu by mély byt totozné (Palan, 2002, s 234).

V ur¢itych momentech miiZze mit vzdélavani povahu trznich vztaht.
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V pfipad¢, Ze byly vzdélavaci potfeby identifikovany, mizeme je dé€lit na ty, které jsou je-
dincem realizovany a na ty, které i pres identifikaci ziistavaji nerealizovany (Sed’ové, No-
votny, 2006, s. 144). Autofi se domnivaji, Ze identifikace vzdélavacich potfeb by méla vést
k rozhodnuti, aby byly uskute¢nény. V tomto piipadé zde zastupuje vyznamnou roli vnitini
motivace, ktera se podili vétsi mirou na identifikaci potieb, zatimco vnéjsi motivace vice
mife k jejich nésledné realizaci. VySe uvedené déleni mizeme doplnit o rozdeleni potieb
podle rozméru na objektivni a subjektivni. Objektivni rozmér pisobi na osobu z venku, pod-
nétem muze byt vyvstat napiiklad od zamé&stnavatele. Na druhé strané subjektivni rozmér je
vymezen vjemem samotného jedince. Mlizeme rozliSovat dva typy. Prvni typ je dan tlakem
spole¢nosti naptiklad pocituje pozadavky od pracovniho trhu. Druhym typ prameni z vnitf-
niho pocitu, charakteristickym je rozvoj jedince a snaha o uspokojeni vlastnich vzdélavacich
potieb (Sed'ova, Novotny, 2006, s. 145). Na poli profesniho vzd&lavani autofi Buckley a
Caple (in Bartonkova, 2007, s. 50) popisuji obecnou existenci dvou druht vzdélavacich po-

tieb a to:

e potieba reaktivni - nastava v piipad¢, pokud je na pracovisti zaznamenan nahly
pokles vykonnosti nebo produkce, pro ktery byl nalezen nedostatek ve vzdélavani,
tzn. divod oddéleny od ostatnich moznych divoda (voli se spise zpusob vyzkumu,
resp. terénniho Setfeni identifikace vzdélavacich potieb);

e potieba proaktivni — vztahuje se k podnikové strategii organizace a planu lidské
sily — ocekavany technicky vyvoj, vysledky vyvoje managementu, kroky personalni
vymény, podnikatelska politika, je pfevazné orientovan na budoucnost (voli se

spise zpiisob sestaveni souboru kompetenci, tzn. prace s dokumenty.

Vyznamnou soucasti vzdélavacich potieb je jejich identifikace, které se budeme vénovat

V nasledujici podkapitole.

2.2 Identifikace vzdélavacich potieb

Havrdova a kol. (1999, s. 23, 112), se domnivaji, Ze ,,profesionalni rist je produktem ochoty
a schopnosti otevirat se novym podnétim v profesiondlni roli a integrovat je do chovani a
postoju*. U€eni by mélo vychazet z motivl toho, kdo se uci, tj. jen on sam nejlépe vi, co
potiebuje na zdklad¢ svych dosavadnich zkuSenosti ¢i prostudovani a prodiskutovani moz-
nosti a vybéru z nich, pozorovanim prace ostatnich atd. Respekt k potfebam uciciho zrych-

luje proces uceni a dlouhodobé jej zefektivituje. Formulace potieb je jednim z prvnich kroki
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procesu systematického vzdélavani slouzici k podpofe motivace a nalezeni zékladniho

sméru uceni.

Faze identifikace vzdélavacich potieb pracovnikti v organizaci je jeden z klicovych kroka
efektivniho pfistupu ke vzdélavani a je povazovano za nedilnou soucést cyklu systematic-
kého pfistupu ke vzdélavani. Kvalita identifikace vzdélavacich potieb ovliviiuje kvalitu na-
sledujicich krokt, protoze je vstupem ,,zakladnim kamenem® do celého cyklu. Zaroven
v kazdé fazi je dulezité koordinovat realizované kroky s pozadavky na pracovni vykon, coz

tvofi kontrolni systém celého modelu.

Podkladem pro zjistovani vzdélavacich potfeb v rdmci organizace by méla byt (Bartonkova,

2007, s. 51):

a) Analyza udaji o organizaci jako celku — organiza¢ni analyza (cile a plany orga-
nizace, organiza¢ni struktura, zdroje organizace - materialni, finanéni lidské a jejich
potieba atd., pocet, struktura a pohyb pracovniki, planovani lidskych zdroji a na-
slednictvi, personalni statistika, vyuzivani kvalifikace a pracovni doby, absence,
fluktuace, tdaje o produktivité, kvalité¢ a vykonu, zmény v podob¢ Gtvart, marketin-
gové plany) - strategie, prostiedi, alokace zdroju, kultura.

b) Analyza pracovnich mist popisy pracovnich mist a jejich specifikace — analyza
prace (pozadavek na profesi, pozadavek prace, vykon a vybavenost prace, pracovni
podminky, informace o stylu vedeni, kultufe pracovnich vztahti, pozadavky na vzde-
lavani) - identifikace cilové prace, pofizeni popisu, stupen dulezitosti, vyzkum zod-
povédnych pracovniki, zpétna vazba.

C) Analyza udaji o jednotlivych pracovnicich — analyza osob (rozdil mezi analyzou
pracovnich mist a kvalifikaci jednotlivych zaméstnancti, zaznamy o hodnoceni pra-
covnika, zaznamy o vzdélani, kvalifikaci, pInéni kvalifikaénich pozadavk, absolvo-
vani vzdélavacich programi) - definovani pozadovaného vykonu, identifikace roz-

dilu, identifikace piekazek, feSeni.

Rada pro rozvoj socialni prace piedpoklada (RAROSP, 2011, s. 8), Zze vzd¢lavaci potieby
organizace plynou z poslani, cili a strategického planu organizace, z pozadavki uzivatelt
socialnich sluzeb a vzd¢lavacich potieb zaméstnancti. Jejich identifikace je pfedpokladem
pro vytvofeni vzdélavaciho planu organizace a individuélnich vzd€lavacich plant pracov-

nikt. K identifikaci vzdélavacich potieb organizace lze vyuzit zakladni dokumenty organi-
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zace (tzn. poslani, cile, strategické plany, metodou identifikace silnych, slabych stranek, pii-
lezitosti a hrozeb — neboli SWOT analyzu, analyzu pracovnich mist, analyzu pracovnich
profili jednotlivych zaméstnanct). Dulezitym prvkem je respektovani zakonnych poza-

davkt na odbornou zpusobilost pracovnikd.

Buckley a Caple (2004, s. 70) rozliSuji ti1 zdkladni Grovné analyzy vzdélavacich potieb.
Komplexni analyza, kterd prozkoumava veskeré stranky dané profese, jejim zdmérem je
vytvoreni uplného a detailniho seznamu ¢i zdznamu o kazdém tkolu a podukolu, z nichz se
dané zaméstnani sklada, v¢. znalostni, dovednosti a piistupti potfebnych pro efektivni vykon.
Jedna se o nakladnou a ¢asové naro¢nou analyzu. Analyza kli€ovych otazek, ktera se za-
byva se prevazné identifikaci a podrobnym zkoumanim kli¢ovych nebo zakladnich otazek
tykajicich se zaméstnani. M4 specificky vyznam pro manaZerské funkce skladajici se z
mnoha ukoll, z nichZ ne vSechny jsou podstatné pro efektivitu vykonu. Souvisi s funkeci
ménicich sviij obsah nebo zaméfeni, které vede k ustanoveni novych klicovych tkola a k
identifikaci potfebnych znalosti, dovednosti a novych vykonnostnich standarda. Vysledkem
analyzy je osvétleni zasadnich tkoll a néstin pozadovanych znalosti, dovednosti a pfistup.
Analyza zaméFena na problémy neboli tzv. reaktivni cesta, kterd zkouma aspekty soucas-

ného vykonu, ktery se pohybuje pod trovni normy.

,,PT1 analyze dochéazi k provazani procesu identifikace, diagnostiky a vyhodnocovani potieb
v oblasti uceni, rozvoje a vzdélavani. Toto propojeni slouzi k zaji§téni vhodnych vzdélava-
cich arozvojovych pfilezitosti pro jednotlivce a tymy z hlediska zvySovani jejich potenciélu,
vykonovych charakteristik, dosahovani cili organizace a zlepSovani vykonu* (Bartak, 2008,
s. 19). Efektivni identifikace vzd€lavacich potteb musi byt provazana se strategii organizace,

plany osobniho rozvoje jednotlivych zaméstnanct a na proces hodnoceni zaméstnancu.
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3 SPOLECNOST PODANE RUCE

Spolecnost Podané ruce (dale jen ,,SPR*) poskytuje formou kvalitnich sluzeb a programi
pomoc a podporu lidem v ndro¢nych situacich jejich zivota. Pomaha hledat a vytvaret cesty
k socialni, zdravotni i osobni stabilizaci jejich klientd s ohledem na dlouhodobé¢ udrzitelnou

kvalitu jejich zivota a osobni spokojenost (SPR, 2015).

V roce 2011 SPR oslavila 20 let své existence. Za dv¢ desetileti organizace pracovala s pii-
blizn¢ 250 tisici détmi v ramci preventivnich programi pro $koly, s téméf 5 tisici détmi
Vv nizkoprahovych zatizenich, s vice nez 50 tisici drogové zavislymi klienty a jejich blizkymi
a vydala pres 3 miliony sterilnich injek¢nich set. Spole¢nost se od svého vzniku pied 20
lety rozrostla do 26 center, ktera realizuji 30 programii. Na poc¢atku dne$ni organizace se 110
zaméstnanci pfitom stali po padu Zelezné opony pouze dva lidé — Jindfich Vobofil a Jaromir
Smejkal. Osobni zkusSenost Jindficha Vobofila s navykovymi latkami, cesta ven ze zavislosti
a snaha pomoci svym prateltim, ktefi uzivali prevazné pervitin, dala vznik prvnim centrim
pro drogové zavislé v Ceské republice. Jindfich Vobotil, zakladatel organizace a byvaly
ptedseda SPR, v soucasnosti narodni protidrogovy koordinator a feditel Odboru protidro-
gové politiky Utadu vlady v jednom ze svych rozhovorti vzpomina: ,,Prvni roky prace byly
vazné idealistické. Neméli jsme zadnou finanéni podporu ani davéru politika v to, co dé-
lame. Pfesto jsem dostal od fddovych sester maly dim, kam zacali chodit uZivatelé pfespavat
a kde jsem poskytoval zakladni poradensky servis bez naroku na mzdu a vedl prvni kontakty
s témi, ktefi hledali cestu ven ze zavislosti. Ani jsem nemusel délat néjakou reklamu, nee-
xistovala tehdy zadna sluzba, a tak ke mné ptichazeli lidé sami a prosili o pomoc. Spole¢né
s Jaromirem Smejkalem, katolickym knézem, jsme véfili snu vytvoftit systém drogovych
sluzeb a pomahat tak jednotlivym lidskym osudiim. Mozna to pro nas byla vyzva chtit zacit

fesit ty, které nikdo fesit nechtél” (SPR, 2015).

Spole¢nost provozuje celkem 22 registrovanych socialnich sluzeb ve 3 krajich (Jihomorav-
sky, Zlinsky, Olomoucky kraj) a je jednou z nejvétsich nestatnich neziskovych organizaci
v republice. V soucasnosti nabizi nejen sluzby pro uzivatele drog, ale fesi i otazky dalSich
zavislosti jako je gambling ¢i kombinovana zavislost na drogéch a alkoholu. Prioritnim pro-
gramem je ochrana vetfejného zdravi a s tim spojené sniZovani rizikového chovani drogove

zavislych jako je vyména injekéniho materialu ¢i testovani na krvi prenosné infekéni cho-
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roby (HIV, hepatitida typu C). Organizace se také aktivné vénuje prevenci a praci s problé-
movou mladezi. SPR tak provozuje nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez, kde fesi aktu-

alni otazky vyvoje déti v dob¢& dospivani (SPOR, 2015).
3.1 Kontaktni centra divize Olomouckého a Zlinského kraje

Kontaktni centra jsou upravena v zdkoné o socidlnich sluzbach § 59, jako nizkoprahova
zartizeni poskytujici ambulantni, popripadé terénni sluzby osobam ohroZenym zavis-
losti na navykovych latkach. Cilem sluzby je snizovani socialnich a zdravotnich rizik spo-
jenych se zneuzivanim navykovych latek. Sluzba kontaktnich center obsahuje dale tyto za-

kladni ¢innosti:

e Socialné terapeutické ¢innosti - socioterapeutické Cinnosti, jejichz poskytovani
vede k rozvoji nebo udrzeni osobnich a socidlnich schopnosti a dovednosti podporu-
jicich socialni zaclefiovani osob, (socialni prace, motivacni rozhovory, prevence re-
lapsu, poradenstvi pro matky a Zeny uzivatelky, rodinné poradenstvi) a poskytovani
informaci o rizicich spojenych se souc¢asnym zplsobem zivota a jejich snizovani pro-
stiednictvim metod zalozenych na pfistupu minimalizace $kod (informacni servis,

vymeénny Servis).

e Pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a p¥i obstaravani osobnich

zaleZitosti - pomoc pii vyfizovani béznych zalezitosti (socialni prace).
e Poskytnuti podminek pro osobni hygienu (hygienicky servis).

Kontaktni centra jsou registrovanou socialni sluzbou dle zakona o socialnich sluzbach a s oh-
ledem na certifikace (usneseni vlady Ceské republiky &. 300/2005 a 700/2005) jsou i drzite-
lem certifikatu odborné zptisobilosti pro poskytovani kontaktnich a poradenskych sluzeb,

vydaného Radou vlady pro koordinaci protidrogové problematiky.
3.1.1 Poslani sluzby

Poslanim kontaktnich center je poskytovat odborné socialni a poradenské sluzby lidem s
projevy navykového (zavislostniho) chovani a jejich blizkym, ktefi se v této souvislosti ocitli
v tizivé zivotni situaci (nepfiznivé socialni situaci). SniZovat negativni disledky uzivani ne-
legalnich nealkoholovych drog a patologického hracstvi. Neodmyslitelnou soucasti prace je
podpora a motivace uzivatele socialnich sluzeb ke zméné dosavadniho zivotniho stylu s vy-

hledem abstinence a snaha o jejich znovu zapojeni do bézného zptisobu zivota. Kontaktni
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centra dale usiluji o ochranu spolec¢nosti pfed moznymi negativnimi disledky zneuzivani

navykovych latek.
3.1.2 Cile sluzby

Cile vychazi z dlouhodobé individualni prace a napliiovani principti socidlniho zaclenovani
uzivatelii socidlni sluzby, kdy je maximaln¢€ podporovan bézny zplisob zivota. Hlavnim ci-
lem je zlepSeni kvality zivota klienti po strance psychické, zdravotni a socidlni, které by
umoziovalo jejich smysluplné zapojeni do spolecnosti. Mezi zasadni cile ve spolupraci s
Klientem patii zejména dosahnout rozvoje nebo udrzeni socialnich schopnosti a dovednosti
klientti, optimalniho socialniho za¢lenéni uZzivatel socialni sluzby, maximalni informova-
nosti u uzivateltt navykovych latek o rizicich spojenych se souc¢asnym zptisobem zivota, mi-
nimalizace rizik spojenych se soucasnym zpisobem zivota klientd, aby klient samostatné
zafizoval své bézné zalezitosti, obnoveni nebo upevnéni kontaktl s rodinou uzivatele soci-
alni sluzby, aby klient samostatné a planované vykonaval osobni hygienu, optimalni péce o
zdravi osob s problémem navykového chovani, véetné zaclenéni do navazné zdravotni site,
socialni a psychické stabilizace rodi¢li, ptibuznych a ptatel osob ohroZzenych navykovym

chovanim.
3.1.3 Cilova skupina

Kontaktni centra poskytuji odborné socialni a poradenské sluzby lidem s projevy navyko-
vého (zavislostniho) chovani a jejich blizkym, ktefi se v této souvislosti ocitli v tizivé zivotni
situaci (psychické, zdravotni, socialni, finan¢ni aj.). Do okruhu osob spadaji lidé s projevy
navykového chovani s rozdilnou motivaci ke zméné dosavadniho Zivotniho stylu a motivaci
k 1é¢bé ¢i s riznymi fazemi, typy zavislosti. Své sluzby poskytuji muzim i zenam bez ohledu
na jejich vék, ptivod, etnickou ptislusnost, matetsky jazyk, zdravotni stav, sexualni orientaci,
ekonomickou situaci, naboZenské a politické pfesvédéeni a bez ohledu na to, jak se podili

na zivoté celé spolecnosti.

Jedna se pfevazné 0 problémové uzivatele nelegalnich nealkoholovych drog, uzivatelé téka-
vych latek, psychofarmak, osoby s kombinovanou zavislosti, divky, té€hotné zeny a matky
ohrozené ndvykovym chovanim a v neposledni fadé¢ rodice, pratelé a piibuzni osob ohroze-

nych navykovym chovanim.

3.1.4 Dalsi sluzby kontaktniho centra

Vyjma zakladnich sluzeb kontaktni centra poskytuji dale tyto sluzby:
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Vstupni zhodnoceni stavu klienta — tento proces zahrnuje jednani se zajemcem o socialni
sluzbu, zjisténi zakladnich informaci o klientovi, jeho momentalni zdravotni a socialni situ-
aci, véetn¢ uzivanych drog a rizikovém chovani. Pfi splnéni stanovenych podminek se uza-
vird smlouva o poskytnuti socidlnich sluzeb a poté nasleduje proces individualniho plano-

vani ve spolupraci s klientem.

Kontaktni prace — v naSich podminkach se jedna o praci v kontaktni mistnosti. Cilem je
vytvoreni podminek vzajemné davery a komunikace s klientem. Také je v ramci kontaktni
prace zasadni vytvaret podminky pro poskytovani kvalitnich zdravotnich a socialnich slu-
zeb. Dilezité je, aby klient umél (ve spolupraci s pracovnikem) vyjadrit adekvatné své po-

tieby.

Vyménny program — tato sluzba neobsahuje jen vlastni akt vymény pouzitého injekéniho
materialu za Cisty, nepouzity injek¢éni material, ale téz poskytnuti dalich propriet potiebnych
k bezpecné aplikaci (dezinfekéni tampodny, ...). Nezbytné je upozornéni na zpiisob bezpecné
likvidace $pinavého, pouzitého injek¢niho nac¢ini a pouceni o bezpecném zptsobu aplikace

drog.

Zakladni zdravotni oSetieni — cilem této sluzby je zakladni oSetfeni poranéni ¢i jiné ne-
moci. V poptedi stoji snaha pfimét klienta navstivit odbornou lékarskou pomoc, na kterou
mu je v zafizeni poskytnut adekvatni odkaz ¢i ptimo asistenc¢ni sluzba. Je nutné, aby pracov-

nici kontaktniho centra byli schopni poskytnout prvni pomoc.

Testovani (HCV, HBV, HIV, téhotenské testy, testy na piitomnost drog v moci) — cilem
je zjisténi vyskytu infekéniho onemocnéni u klienta. Samoziejmou soucasti je pied a po tes-
tové poradenstvi a téz zjisténi rizikového chovani klienta. Dale pfedavdme informace o moz-
nostech pfenosu a pfiznacich mozné infek¢ni nakazy. Informujeme o moZnostech testu, ktery
poskytujeme a predame odkaz, ptipadné rovnou dohodneme schiizku s ndvaznym lékaiskym
odbornikem (je-li to nutné). V soucasné dob¢ centra poskytuji testy na HIV, Hepatitidu typu

C, Syfilis a té¢hotenskeé testy z moci.

Hygienicky servis — hlavnim cilem této sluzby je obnovit a podporovat zakladni hygienické
navyky u klientd, zajiStujeme prosttedky pro vyuziti sprchy a pouziti WC, déle také vyprani
pradla.

Informacni servis — je zakladni sluZba, poskytuji se informace v maximalni mozné mife a

to zejména vzhledem ke stavajici situaci, stavu a zdjmu ze strany klienta. Zamétujeme se na

oblast bezpe¢ného uzivani, zdravotni a socialné-pravni oblast.
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Socialni prace — je zaméfena na zlepSeni socialni situace klienta, ale také na schopnost fesit
své socialni problémy. Tyka se to zejména socialné-pravni oblasti (vyfizovani dokladd, so-
cidlnich davek, bydleni, pfidavkl na déti, ale 1 splaceni dluhtt), zprostfedkovani kontakt na
navazné socialni sluzby v olomouckém regionu, také poskytnuti asistenéni sluzby, neni-li si

Klient jisty svymi socialnimi dovednostmi.

Individudlni poradenstvi — je dulezitou soucasti prace kontaktniho centra a mizeme ho
podrobnéji rozdélit na obecné (fesi se aktudlni situace v zivoté klienta, podporuje se jeho
motivace a kompetence tyto problémy fesit) a strukturované poradenstvi (je provadéno na
zaklad¢€ planu, ktery si predem dohodne pracovnik s klientem, probiha strukturované, ma
prvky psychoterapeutické ¢i je zaméfen prakticky na trénink ¢i rozvoj uréitych schopnosti,

dovednosti klienta)

Pomoc v krizi — cilem je stabilizace klienta, tzn. vnitini zklidnéni, dochazi k uvolnéni emo¢-
niho napéti v bezpecném prostiedi a porozumeéni situaci s ohledem na budoucnost. Dale se
snazime spole¢né v situaci zorientovat, strukturujeme ji a nalézame dtlezité okolnosti, které
ptispéli ke krizi. Toto uvédomeéni si souvislosti je pfedpokladem feSeni situace, otevirani

budoucnosti — dalSich moznosti a eventualniho ptedejiti dalsi krize.

Potravinovy servis — centra poskytuji tuto sluzbu ¢aste¢n¢ v zavislosti na sponzorském daru

a znamena poskytnuti zdkladnich potravin a napojl, ur¢enych ke konzumaci v zatizeni.

Individualni poradenstvi pro rodice a osoby blizké klientiim — probih4a obdobn¢ jako
vySe popsané individudlni poradenstvi s cilem zvysit kompetence rodict ¢i blizké osoby
uzivatele, pfi feSeni tohoto zadvazného problému. Nedilnou soucasti je podani veSkerych in-

formaci a poskytnuti maximalni podpory, aby se rodina dokédzala vyrovnat s nastalou situaci.
3.1.5 Vzdélavani pracovniki kontaktnich center

Vzdélavani zaméstnancli kontaktnich center, respektive jejich vzdélavaci potifeby budou
hlavnim tématem empirické ¢asti této diplomové prace. Problematika zavislosti je svou po-
vahou interdisciplinarni. Préci s uzivateli drog se vénuji profesiondlové s kvalifikaci v riz-
nych pomahajicich profesich (kromé socidlnich pracovnikl napi. psychologové, psychiatii,
specialni pedagogové). Z legislativniho pohledu spadaji pod zaméstnance kontaktnich cen-
ter, jak socialni pracovnici, tak pracovnici v socidlnich sluzbach. Z toho vyplyva, Ze na né
jsou kladeny pozadavky jak na oblast kvalifikace tak odbornosti, kterych jsme se dotkli
v predchozich kapitolach. Zékladnim ramcem jejich vzdélavani je systém celoZivotniho pro-

fesniho vzdélavani pracovniktl v socialnich sluzbach, ktery pracovnikiim poskytuje garanci
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kvality profesnich $koleni a usnadiiuje systémové planovani vzdélavani zaméstnanci v or-
ganizacich. Tento systém celozivotniho vzdélavani pomahé pracovnikiim prohlubovat vse-

obecné odborné znalosti a dovednosti a také ziskat piislusnou specializaci.

Podle Standardii odborné zptisobilosti Rady vlady CR pro koordinaci protidrogové politiky
pro zafizeni a programy poskytujici odborné sluzby problémovym uzivatelim a zavislym na
navykovych latkach (2002), ma organizace vzdy pisemné zpracovany postup pii pfijimani a
zacviku nového zaméstnance, veetné zajisténi jeho vzdélavani v rozsahu potiebném pro kva-
lifikovany pracovni vykon. Dale maji vSichni zaméstnanci rovny ptistup k dalSimu vzdéla-
vani. Pravidelné vzdélavani zaméstnanct se realizuje na podkladé analyzy jejich znalosti,
dovednosti a schopnosti podle individualnich vzdélavacich plant a vzdélavaciho programu

organizace (Standardy odborné zptsobilosti, 2002).

Kontaktni centra pfijali také ,,Eticky kodex Ceské asociace streetwork®. Tento kodex vy-
chézi z etického kodexu socidlnich pracovniki, se zaméfenim na socialni pracovniky kon-
taktnich center (terénni programy, kontaktni centra a nizkoprahova zatizeni pro déti a mla-
dez) a pracovniky terénnich programl pro nizkoprahové socidlni sluzby. Pracovnici jsou
povinni se pti poskytovani socialnich sluzeb fidit timto kodexem, ktery mimo jiné obsahuje
kodex zaméteny na odbornost, jehoz obsahem je snaha o zajisténi, drzeni a rozvijeni profe-
sionalnich kompetenci, které obsahuji 1 supervizi, dale snaha o uvédomovani si a zachova-
vani hranic vlastnich kompetenci. Dal$i kodex upravuje snahu o zvySovani odborné urovné
své prace a brani tomu, aby odbornou praci provadél nekvalifikovany pracovnik nebo pra-
covnik bez patficného vzdélani a pripravy. Pracovnici nesou zodpovédnost za celozivotni
vzdélavani a vycvik, coz je zakladni pfedpoklad pro udrZeni stanoveného standardu sluzeb

a schopnosti fesit etické problémy.

Cilem socidlnich pracovnikii v drogovych sluzbach je hlavné pomoc se socialnimi pro-
blémy u svych klientii. Hlavnimi socidlnimi problémy u klientli v drogovych sluzbéch jsou
problémy v roding, v partnerstvi a v ostatnich socialnich vztazich, finan¢ni problémy a pro-
blémy se zaméstnanim. Kritériem posuzovani kvality socialni prace v drogovych sluzbach
bude snaha socidlniho pracovnika pomoct klientovi s feSenim jeho socialniho problému.
(Matousek, 2001). Matousek (2005) dale uvadi, Zze mezi cile socialnich pracovnikl v drogo-
vych sluzbach patii také ziskani klientovy diivéry a podpora klientovy motivace k 1é¢bé.
Podle Navratila (in. Matousek, 2005) patii mezi dalsi cile socialnich pracovniki v drogovych
sluzbéach znalost o zavislostech a vira v hodnotu a distojnost kazdého ¢loveka bez ohledu

na uzivani drog a jeho aktualni situaci.
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Kalina (2008, s. 372) zminuje, Ze v tomto typu sluzby je kladen velky diraz na profesiona-
litu a osobnostni kvality pracovnika. Pracovnik musi byt komunikativni, musi umét dobie
drzet hranice, musi byt tvorfivy a flexibilni, musi byt davéryhodny. Vyhodou je, pokud je
tym sestaven multidisciplinarné tj. poradensti pracovnici, zdravotni¢ti pracovnici, socialni
pracovnici. Navratil (in Matousek, 2005, s. 214), zdiraziiuje nezbytnost systematickych zna-
losti o zavislostech; o ¢lovéku, spolecnosti i o jejich systémech; nezbytnost systematického
sebepoznani; viry v hodnotu a distojnost kazdého ¢loveéka bez ohledu na uzivani drog a jeho
aktualni situaci. Teréem intervence by mél byt jak klient, tak i jeho prostfedi ve smyslu
»~rovnovahy mezi pozadavky prostfedi a schopnosti klienta je zvladat". V praci s uzivateli
drog je nezbytné se zaméfit na jednotlivce 1 na systémové souvislosti jeho situace, tedy vé-
novat pozornost vedle zjevnych problémii i $ir§im socialnim vazbam. Podle Kaliny (2008,
s. 375) je vzhledem k naro¢nosti prace velmi dulezité dalsi vzdélavani pracovnikii a moznost
supervize jak tymové, tak i ptipadové. Velky diraz je nutno klast na bezpecnost prace a na
prevenci syndromu vyhoteni. V ramci organizace maji pracovnici zajisténou individualni,

tymové 1 ptipadoveé zaméefenou supervizi.

Realizace vzdélavani probiha v souladu se zakonem o socialnich sluzbach, § 111, vzd€lavani
zdravotnickych pracovniki probiha v souladu se zdkonem ¢. 96/2004 Sb., o nelékatskych
zdravotnickych povolanich. V ramci organizace dale probihaji Skoleni pozarni ochrany a
bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci. Pracovnici maji dale povinnost po nastupu absolvo-

vat tento ,,zakladni bali¢ek vzdélavani®:

Kvalifika¢ni multidisciplinarni kurz pro socialni pracovniky i pracovniky v socialnich
sluzbach se zamérenim na adiktologii (200 hodin), ktery je povinny pro vSechny nové a
stavajici zaméstnance. Kurz je rozdélen do tematickych blokt, které na sebe navazuji. Po-
sluchaci jsou postupné seznameni s teoretickymi koncepty a pojmy oboru adiktologie, se
specifickymi otdzkami socialni prace s uZivateli navykovych latek, s psychologickou a psy-
chiatrickou problematikou a dalSimi. V letos$ni inovované podobé je kladen diiraz na prak-
tické dovednosti a védomosti, kdy vyznamnou soucasti kurzu je dvoudenni sebezkuSenostni
workshop zaméfeny na komunikaci a poradenstvi nebo exkurze do center Sdruzeni Podané
ruce. Inovace kurzu odrazi snahu sméfovat k interaktivnimu pojeti vzdélavani, podpote kri-

tického mysleni a diskuze nad dulezitymi tématy pod vedenim nejlepsSich odbornikti v oboru.

Motivacni rozhovory, které jsou chapany jako univerzalni pfistup socialni prace s uzivateli

drog, ktery je mozné uplatnit ve vSech fazich prace s timto typem klientely. Motiva¢ni roz-
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hovor je soubor komunikacnich strategii vedeni rozhovoru, jenz je cilené¢ zaméfen na vyvo-
lani zmény v zavislém chovani. Tento pfistup vychazi mimo jiné z teoretického modelu Pro-
chasky a Di Clementiho (1992), tzv. kruhového modelu zmény, ktery vymezuje jednotliva
stadia procesu zméeny. Pfi uplatiovani motiva¢niho rozhovoru je naprosto zasadni spravné
diagnostikovat fazi zmény, v niz se klient aktudln€ nachdzi. Kazda faze ma své specifické

ukoly a intervence Matousek, 2005, s. 214).

Krizova intervence, kterou mizeme vymezit jako ,,specializovanou pomoc 0S0bam, které
se ocitly v krizi““. Tvofi ji rizné pomoci formy, které maji za kol vratit jedinci jeho psy-

chickou rovnovahu, naruSenou kritickou zivotni udalosti.

V ramci vzdélavani a rozvoje dale Spole¢nost Podané ruce o. p. s. disponuje svou vlastni
vzdélavaci organizaci “Vzdélavaci centrum I. E. S.%, ktera je akreditovana Ministerstvem
Skolstvi mladeze a télovychovy a soucasné také Ministerstvem prace a socialnich véci. Toto
centrum se od roku 1999 se vénuje poskytovani systematického vzdélavani odbornikt v ob-
lasti socidlnich sluzeb, Skolskych a zdravotnickych zafizeni nebo v jinych poméhajicich pro-
fesich. Zaklada si na poskytovani kvalitniho vzdélavani v aktualnich tématech s ohledem na
potieby Ucastnikii. VyuZziva Sirokou lektorskou zékladnu slozenou z odbornikil v jednotli-
vych oblastech. Vzdé€lavaci centrum poskytuje kurzy krizové intervence, zaméiené na tera-
peutickou a poradenskou ¢innost, zaméfené na expresivni terapie, zaméfené na latkove 1
nelatkové zavislosti, pro pedagogy, metodiky prevence a pracovniky nizkoprahovych zafi-
zeni pro déti a mladez, zaméfené na management organizaci, specifické, dlouhodobé a kva-

lifika¢ni.
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1. PRAKTICKA CAST
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4 METODOLOGIE VYZKUMU

V piechozi Casti této prace jsme si vymezili teoretickd vychodiska prace. V této kapitole
popisujeme metodiku vyzkumu, kterou jsme zvolili, zduvodnujeme zvoleny kvalitativni pii-
stup, nastroje sbéru dat a vymezujeme metodu stratifikovaného zamérného (ucelového) vy-

béru a stanovena kritéria.

Kvalitativni metodu vyzkumu jsme zvolili s ohledem na specifika vyzkumného vzorku, jeho
velikost, Casovou a geografickou naro¢nost. Pro vyzkumnou studii jsme vybrali oblast vzdé-
lavacich potieb skupiny pracovniki kontaktnich center. Zadmérné jsme zacilili toto vy-
zkumné Setfeni na pracovniky kontaktnich center, jejichz vzdélavaci potieby dosud nebyly
vyzkumnym Setfenim bliZze zkoumany. Specifikum a naroc¢nost tohoto povolani sebou nese
spoustu znalosti a dovednosti, které mohou byt diky tomuto Setfeni fadné definovany a dal-
$im vzdélavanim efektivné rozvijeny. Informace ziskané z vyzkumu mohou poskytnout di-
lezitou zpé&tnou vazbu ke vzdélavani v organizaci jednak pracovniktim, ktefi za tuto oblast

zodpovidaji a v neposledni fadé externim ¢i internim realizatorim vzdélavacich aktivit.
4.1 Vyzkumné strategie

Prvnim krokem v ramci nasi vyzkumné strategie je formulace vyzkumného problému, neboli
pojmenovani toho, ¢emu se budeme ve vyzkumu vénovat, co byva nékdy oznacovano jako
,téma“ vyzkumu a ma gramaticky podobu oznamovaci véty (Sed'ové, 2007, s. 65). Nasim
vyzkumnym problémem je zjistit vice o oblasti vzdélavacich potieb pohledem samotnych
pracovnikii kontaktnich center. Jedna se o tzv. fenomenologické zkoumani, které je podle
Hendla (2005, s. 128) ,,hlavnim cilem fenomenologického zkoumani je popsat a analyzovat
prozitou zkuSenost se specifickym fenoménem, kterou ma urcity jedinec nebo skupina je-
dinct. Tento piistup vychazi z filozofické fenomenologie. Vyzkumnik se snazi vstoupit do
vnitiniho svéta jedince, aby porozumél vyznamim, jez fenoménu ptiklada. Vyzkumnik ana-
lyzuje ziskana data, aby zachytil esenci prozité zkuSenosti. V ramci fenomenologické studie

se vytvari popis a interpretace sdélenych prozitka®.

Nasim zdjmem je se vySe uvedenému tématu vénovat do hloubky, chceme ziskat co nejvice
konkrétnich informaci a také ucelenéjsi pohled na danou problematiku, proto jsme zvolili
kvalitativni vyzkumnou strategii. Miovsky (2006) popisuje kvalitativni ptistup, jako ten,
ktery vyuziva zasady neopakovatelnosti, jedinecnosti a dynamiky. V jeho obsahu pracujeme
cilené s reflexivni povahou kazdého psychologického hloubani. Disman (2011) oznacuje

kvalitativni vyzkum jako ne€iselné patrani, vysvétleni spoleenské skutecnosti, jenz si klade
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za cil, odkryt smysl pokladany sdélovanym informacim. Hendl (2005) uvadi, Ze kvalitativni
vyzkum je procesem hledani porozuméni, ktery je zalozeny na rozdilnych metodologickych
tradicich, zkoumani stanoveného spolecenského, ¢i lidského problému. Vyzkumnik vytvari
souhrnny, holisticky obraz a analyzuje riiznorodé typy textt. Také informuje o ndzorech
komunikacnich partnerd vyzkumu a provadi badani v pfirozenych situacich. Podle Gavory
(2000) se jedna o vystiznou, detailni a tvarnou deskripci. Vyzkumnik, dle jeho nazoru, usi-
luje o sptateleni respektive o sbliZzeni se zkoumanymi jednotlivci a zarovei touzi proniknout

do situaci, ve kterych tito jedinci jednaji. Jedin€ potom jim muze badatel porozumét a popsat.

Kvalitativni vyzkumna strategie ndm dovoli hloub¢ji proniknut do zkoumané problematiky
a soucasn¢ nam odkryje konkrétni nazory, pohledy a piedstavy pracovniki kontaktnich cen-

ter na zkoumanou oblast.
4.2 Cil vyzkumu a vyzkumny problém

Hlavnim cilem vyzkumu je identifikovat vzdélavaci poti‘eby pohledem pracovniki kon-

taktnich center.

K vyse uvedenému hlavnimu cili, jsme stanovili cile diléi. Tyto cile nam, pomohou pochopit

zkoumanou problematiku a poskytnou nam na ni uceleny pohled. Dil¢imi cili jsou:

e Zjistit specifika z pohledu profese pracovnika kontaktniho centra.

e Zjistit jaké znalosti a dovednosti jsou podle pracovnikil kontaktnich center potfebné
pro efektivni vykon jejich profese.

e Zjistit jak vnimaji celoZivotniho vzdélavani pracovnici kontaktnich center, jaké jsou
jejich motivy k dalsimu vzdélavani a vzdélavaci potieby.

e Zjistit jaké jsou podminky v uspokojovani vzdélavacich potieb pracovnikl kontakt-
nich center v organizaci.

e Zjistit zda jsou pracovnici kontaktnich center spokojeni s nabidkou a formami vzde-

lavacich aktivit na trhu a realizovanou supervizi v organizaci.
4.3 Vyzkumné otazky

Cilem rozhovort s pracovniky kontaktnich center je ziskat odpovédi na tyto nasledujici vy-

zkumné otazky, které maji smétovat k hlavnimu cili této prace.

1. Jaké jsou specifika profese pracovnika kontaktniho centra?
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2. Jaké znalosti, dovednosti a osobni pifedpoklady jsou podle pracovnikii kontaktnich
center potfebné pro efektivni vykon jejich profese z pohledu cilové skupiny a typu
vykonéavanych ¢innosti?

3. Jak vnimaji celoZivotniho vzd€lavani pracovnici kontaktnich center a jaké jsou jejich
vzdélavaci potreby?

4. Jaké jsou podminky v uspokojovani vzdelavacich potieb pracovniki kontaktnich
center v organizaci?

5. Jsou pracovnici kontaktnich center spokojeni s nabidkou a formami vzdélavacich ak-

tivit na trhu a realizovanou supervizi v organizaci?
4.4 Volba metod ziskani dat

Pro tcely tohoto vyzkumného Setieni bylo primarné zvoleno ,,polostrukturované interview*,
které je ziejme viibec nejrozsitenejsi podobou metody interview, protoze dokdze eliminovat
nevyhody nestrukturovaného a plné¢ strukturovaného interview. Na druhou stranu moznost
kombinace prvki nestrukturovaného a strukturovaného interview ¢ini z polostrukturovaného
se vytvari urcitd schémata, které jsou pro tazatele zavazna. Kromé toho klademe riizné do-
pliujici otdzky, navadéci a pfimé otazky. Téma tedy pomoci nich rozpracovavame do
hloubky, a to tak, aby to bylo uZite¢né vzhledem k ciltim a formulovanym vyzkumnym otéz-
kam (Miovsky, 2006, s. 159 — 161). To jsou také hlavni divody, pro¢ jsme se pfiklonili pravé

k této technice sbéru dat.

4.5 Vybér vyzkumného vzorku a jeho charakteristika

Nas vyzkumny vzorek, s nimZ bude realizovéan tento vyzkum, byl zvolen metodou zamér-
ného (celového) vybéru. Zamérny, respektive ucelovy vybér, oznacuje Miovsky (2006, s.
136) jako nejvice rozsifenou metodu vybéru, s niz se v kvalitativnim pfistupu mizeme se-
tkat. Spociva v tom, Ze bez uplatnéni dalSich specifickych metod ¢i strategii vybirdme mezi
potencionalnimi ucastniky vyzkumu toho, ktery je pro ucast ve vyzkumu vhodny a soucasné
s ni také souhlasi. Zamérny vyzkumny soubor reprezentuje devét pracovniki tii kontaktnich
center Zlinského a Olomouckého kraje spadajici pod Spolecnost Podané ruce. Jedna se o
Kontaktni centrum Chara¢ Uherské Hradisté, Kontaktni centrum Prostéjov a Kontaktni cen-

trum Olomouc.
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Charakteristika vyzkumného vzorku

Pracovnik €. 1 (P1) vek 45 let, nejvyssi dosazené vzdelani vysokoskolské magisterské, v or-
ganizaci pusobi jako vedouci oddéleni adiktologickych sluzeb a vedouci kontaktniho centra

od roku 2006, tj. 9 let.

Pracovnik ¢. 2 (P2) vek 44 let, nejvyssi dosazené vzdélani stiedoskolské s maturitou, v sou-
¢asné dob¢ studuje v bakalaiském studijnim programu, v organizaci pusobi jako kontaktni a

terénni pracovnik 5 let.

Pracovnik ¢. 3 (P3) vék 32 let, nejvyssi dosazené vzdélani vysokoskolské magisterské, v or-

ganizaci pusobi jako kontaktni a poradensky pracovnik a psycholog od roku 2009 tj. 5 let.

Pracovnik ¢. 4 (P4) vek 33 let, nejvyssi dosazené vzdelani bakalarské, v organizaci ptisobi

jako vedouci kontaktniho centra a zdravotnik 12 let.

Pracovnik €. 5 (P5) v&k 28, nejvyssi dosazené vzdélani bakalatské, v organizaci plisobi jako

socialni pracovnik v terénnim programu, kolem 5 let.

Pracovnik ¢. 6 (P6) v€k 37, nejvyssi dosazené vzdélani bakalaiské, v soucasné dobé student
navazujiciho magisterského vzdelani, v organizaci ptsobi jako kontaktni socidlni pracovnik,

V organizaci pusobi 15 let.

Pracovnik ¢. 7 (P7) v€k 44, nejvyssi dosazené vzdélani stiedoskolské s maturitou, v soucasné
dob¢ student bakalarského vzdélani, v organizaci pusobi jako vedouci kontaktniho centra 1

terénni pracovnik od 2007 tj. 9 rok.

Pracovnik ¢. 8 (P8) veék 27 let, nejvyssi dosazené vzdélani magisterské, v organizaci pisobi

jako socidlni pracovnik 3 roky.

Pracovnik €. 9 (P9) vék 35 let, nejvyssi dosaZzené vzdélani bakalarské v soucasné dobé stu-
dent navazujiciho magisterského vzdélani, v organizaci ptisobi jako socialni pracovnik a za-

stupce vedouciho 13 let.
Shrnuti

Pramérny vek pracovniki je 36 let. Tti pracovnici maji nejvyssi dosazené vzdélani vysoko-
Skolské magisterské, ctyfi pracovnici vysokoskolské bakalatské a dva stiedoSkolské s matu-
ritou. Aktudlng studuji Ctyfi pracovnici vysokou Skolu. Primérnéa doba jejich plisobeni v or-

ganizaci je néco pres 8 let.
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4.6 Realizace vyzkumu

V prvni fazi vyzkumu jsme elektronicky kontaktovali odborného feditele Mgr. Lukase Car-
los Hrubého s prosbou 0 moznost tvorby diplomové prace s timto tématem. Odborny feditel
zaslal dne 15. 9. 2014 souhlas ke zpracovani, téma diplomové prace oznadil za zajimavé.
Nasledné byly elektronicky osloveny také jednotlivé kontaktni centra, s prosbou o realizaci
rozhovori k diplomové praci. Terminy a prubéh vyzkumu byl ladén telefonicky s jednotli-
vymi vedoucimi pracovniky kontaktnich center, tak aby byl pro pracovniky co nejvice vy-
hovujici.

Samotny vyzkum byl realizovan béhem mésice biezna, konkrétné ve dnech 9., 11., 23. a 29.
bfezna 2015 v piirozeném prostiedi, tj. v prostorach jednotlivych kontaktnich center s vyu-
zitim ptevazné kontaktnich a poradenskych mistnosti. Rozhovor byl realizovan bez ptitom-
nosti dal$ich osob. Ugast ve vyzkumu byla pro pracovniky dobrovoln4, o to vice Si vazime
toho, Ze rozhovor poskytli skoro vsichni pracovnici. Z celkem z deseti a pul pracovniki, nam
poskytlo rozhovor devét z nich. Bez jejich aktivniho piistupu, vstiicnosti, a otevienosti by

nebylo mozné vyzkum realizovat.

V prvni fadé€ byli pracovnici seznameni s 0S0bou realizatora vyzkumu, s tématem vyzkumu
a jeho vyuzitim. Pro potieby vyzkumu byl u vSech pracovniki ziskan souhlas s nahravanim
rozhovoru a z hlediska ochrany osobnich tdaji bylo dojednano, ze nebudou uvadéna jejich
jména ani piijmeni. Moznost ziskani zvukového zaznamu pro nas znamenala velikou pomoc
a podporu. U vSech rozhovort byla snaha o to, aby nahravaci zafizeni co nejmén¢ narusovalo
vyzkumny kontakt s ticastnikem, tj. aby neptekaZzel a sou€asné&, aby co nejkvalitnéji zazna-
menaval zvukovy prubéh vyzkumné situace. Pracovnici byli rovnéz sezndmeni s moznosti
pred¢asného ukonceni rozhovoru z jakéhokoliv diivodu i bez jeho udani. Této moZnosti
zadny nevyuzil. Jednotlivé rozhovory trvaly v priméru 30 minut, v pribéhu rozhovort jsme
vyuzivali dopliiujicich otazek tak, aby se nam podatilo hloubéji proniknout do zkoumané

problematiky a doséhlo se tak vyssi piesnosti a vytéznosti.

4.7 Zpusob zpracovani dat

Transkripce

Miovsky (2006) uvadi, ze transkripce je jednim z prvnich krokt prevedeni netextovych dat

textovych. Béhem tohoto procesu povazuje za nezbytnou systemati¢nost, kterd utvari za-
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kladni princip, jenz vede k promyslené a systematické redukei. V této diplomové préci vyu-
zijeme transkripci doslovnou, ktera je dle Hendla (2005) velmi ¢asové naro¢na, ovsem pro
podrobné vyhodnoceni, zcela nezbytna. Mizeme pii ni dilezitd mista zdirazinovat podtrha-
vanim, u urcitych mist vepsat komentar na kraji stranky ¢i tvofit seznamy a komparovat
jednotliva mista v textu. Doslovné tak zaznamenavame mluveny projev informatora, véetné

vyrazi nespisovnych, slangovych, gramaticky chybnych, ptefeknuti apod.
Zakotvena teorie

Pro zpracovani ,,polostrukturovanych interview* byla dale zvolena metoda zakotvené teo-
rie. Zakotvena teorie je druhem strategic vyzkumu a zptisobem analyzy dat. Uplatiuje se
Vv kontextu objevovani, jde pii ni pfedev§im o exploraci a rozvijeni novych teorii. Pristup
oznacovany pod pojmem zakotvend teorie (grounded theory) vyvinuli Strauss a Glaser
vroce 1967 (Hendl, 2005, s. 226). Jednou z jejich hlavnich vyhod je jeji schopnost integrovat
v ramci kvalitativni analyzy data ziskana odlisSnym zptisobem a vyuzit tak nejen vice riznych
metod ziskavani dat, ale souCasn¢ vyuzivat riznych piistupti v samotné analyze (Miovsky,
20006, s. 226). Tato metoda by méla spliovat vSechny pozadavky, jez jsou kladeny na védec-
kou metodu: validitu, soulad mezi teorii a pozorovanim, zobecnitelnost, reprodukovatelnost,
piesnost, kriti¢nost a ovétitelnost (Strauss, Corbinova, 1999, s. 17). Zakotvena teorie je vy-
tvofena a prozatimné ovéfena prostfednictvim systematického shromazd’ovani tidajii o zkou-
maném jevu a analyzy téchto Udaji. Proto se fdze shromazd’ovani udajl, jejich analyza a
samotna teorie vzajemné dopliuji. Za¢indme zkoumanou oblasti, fenoménem a nechavame,
aby se v priubéhu vyzkumu mohlo ,,vynofit to, co je v této oblasti vyznamné (Miovsky, 2006,
226). Cilem je navrh teorie pro fenomény v urcité situaci, na niZ je zaméfena pozornost
vyzkumnika, vznikla teorie je proto zakotvena v datech (Hendl, 2005, s. 125). Zjisténé daje
jsou analyzovany, konceptualizovany a opét skladany novym zplsobem, coz je Ustfednim
procesem tvorby nové teorie a rozumime tim kédovani (Miovsky, 2006, s. 246). Tvorba
zakotvené teorie vyzaduje vstoupit do ,,terénu* a shromazd'ovat data v nasem piipad¢ to

budou texty rozhovord.
Kodovani

V kontextu zakotvené teorie rozumime pod pojmem kodovani operace, s jejichz pomoci jsou
zjisténé udaje analyzovany, konceptualizovany a opét sklddany novymi zpisoby, coz je
ustfednim procesem tvorby nové teorie (Miovsky, 2006, s. 228). Hendl (2005. s. 246) kodo-

vanim se rozumi rozkryti dat smérem K jejich interpretaci, konceptualizaci a nové integraci.
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Je to proces analyzy udaji (dat) a jeho vysledkem jsou zaznamy koédovani. Existuji tfi pro-

cedury, jak zachéazet s analyzovanym textem a to:
e oteviené kodovani,
e axialni kdédovani,
e selektivni kodovani.

Tyto procedury se nemusi pouzivat zcela oddélené. V kazdém piipad¢ zacinat otevienym

kédovanim a ke konci analyzy provést spise selektivni kddovani.
Otevi'ené kodovani

Autofi Svatitek a Sed'ova (2007) vymezuji oteviené kodovani jako &ast analyzy, zabyvajici
se oznaCovanim a kategorizaci pojmi pomoci peclivého studia udajia. Tyto jsou rozebrany
na samotné ¢asti a peclivé prostudovany, porovnanim jsou zjistény podobnosti a rozdily. V
tomto procesu jsou zvazovany a zkoumany nase vlastni i1 cizi domnénky o jevu, coz mize
vést k novym objevim. Oteviené kodovani 1ze pouzivat riznym zplisobem, mizeme kddo-
vat slovo po slovu, podle odstavci, nebo podle celych texti a piipadi. Tomuto procesu také
fikame konceptualizace. Konceptualizace je prvnim krokem analyzy. Ur€itym jevam piidé-
lujeme jména a tim provadime pojmenovani kategorii. Pojmenovani by co nejvice mélo sou-
viset s udaji, které zastupuje. Kategoriim urcujeme jejich vlastnosti a dimenzi, které jsou

zakladem pro vytvafeni vztahti mezi kategoriemi, subkategoriemi a hlavnimi kategoriemi.

Podle Strausse, Corbinoveé (1999) je oteviené kodovani tsekem analyzy, jenz se zabyva
oznacovanim a klasifikovanim pojma diky dikladnému prostudovani tdaju. Tito autofi dale
poukazuji na to, Ze po rozebrani a prostudovani udajt, jsou odhaleny podobnosti, rozdily a
téz jsou kladeny otazky o ukazech udaji reprezentovanych. Pfi tomto postupu, jsou zvazZo-
vany a zkoumany nase vlastni, ale i cizi dohady o jevu, ¢imz dochazi k novym poznatktim.
Axialni kédovani

Miovsky (2006) axialni kédovani chdpe jako soubor postuptli, pomoci nichz jsou udaje po
otevieném kodovani znovu uspotradany prostrednictvim vytvafenych spojeni (vazeb) mezi
kategoriemi. ,,Axialni kodovani je souborem postupti, pomoci nichZ jsou udaje po otevie-
ném kodovani znovu uspofadany novym zptsobem, prostiednictvim vytvaieni spojeni mezi
kategoriemi. To se ¢ini v duchu kddovaciho paradigmatu, které zahrnuje podmiiujici vlivy,

kontext, strategie jednani, interakce a nasledky* (Svafiéek, Sedova, 2007, str. 70).
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Selektivni kodovani

Poslednim krokem, jenz vede k vytvoreni zakotvené teorie, bude selektivni kodovani, které
1ze definovat jako ,,proces, kdy se vybere jedna centralni kategorie, ktera je pak systematicky
uvadéna do vztahu k ostatnim kategoriim. Tyto vztahy se déle ovéiuji a kategorie, u nichz
je to tieba, se dale zdokonaluji a rozvadéji* (Strauss, Corbinova, 1999, s. 86). Pomoci ote-
viené¢ho kdédovani vytvotime kategorie a pojmy, pomoci axidlniho je propojime do vyzna-
mového ramce. ,,Selektivni kddovani predstavuje dalsi fazi prezkoumavani dat a kodu a je-
jich selektivni zpracovani. V prubéhu selektivniho kédovani je vyzkumnik veden snahou
vyhledat hlavni témata a kategorie, které budou ustfednim bodem vznikajici teorie. To zna-

mena, ze budou integrovat ostatni témata a kategorie.”“ Hendl (2005, str. 251).
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5 ANALYZA DAT A JEJICH INTERPRETACE

5.1 Otevriené kodovani

Nadchézejici ¢ast prace je zasvécena analyze a interpretaci dat, které jsme ziskali z jednot-
livych rozhovort s pracovniky kontaktnich center prostiednictvim polostrukturovanych in-
terview. Data z jednotlivych rozhovorti nam pomohla zodpovédét jednotlivé dil¢i cile a pre-
devsim vyzkumné otazky, které byly nezbytnym pojitkem pro zodpovézeni hlavniho cile

prace.

Prostiednictvim analyzy jednotlivych rozhovorti formou otevieného koédovani, bylo identi-

fikovano celkem 5 kategorii, které byly dale roz¢lenény do dalSich podkategorii a to:
1. Specifika profese

V této kategorii je vénovana pozornost vnimani specifik profese pracovnika kontaktniho

centra, jak z pohledu cilové skupiny, prace s ni tak narokid na pracovnika.
e Cilova skupina
e Prace s cilovou skupinou
e Naroky na osobnost pracovnika

1. Kompetence pracovniki

Nasledujici kategorie je zaméfena na kompetence pracovniki, tzn. jaké konkrétni zna-

losti, dovednosti a osobni pfedpoklady pracovnici ve své profesi povazuji jako nejvy-

znamng;si.
e Znalosti

e Dovednosti

e Osobni predpoklady
2. Celozivotni uceni

Tato kategorie se zabyva pohledem pracovnikti na proces celozivotniho vzdélavani v je-

jich profesi.
3. Vzdélavaci poti‘eby

Tato kategorie se zam¢fuje na to, kdo zodpovida za oblast planovani jejich dal§iho vzdé-

lavani, jaké znalosti a dovednosti pracovnici v souc¢asné chvili vnimaji jako nedostate¢né
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nebo citi potfebu je dale rozsifit a v neposledni fad€ na to, jak se jim jevi souc¢asna na-

bidka vzdélavani.

e Planovani vzdélavani
e Aktualni vzdélavaci potieby
e Absolvované vzdélavani

e Uspokojovani vzdélavacich potieb
4. Supervize

Tato kategorie vypovida o tom, jak vnimaji pracovnici supervizi ve své organizaci.

5.1.1 Specifika profese

Jednim z dil¢ich cila bylo zjistit, jaké pracovnici vnimaji specifika své profese. Dle vétSiny
respondentti z fad pracovnikt kontaktnich center specifika této oblasti socialni prace vychazi
predevsim z podstaty a charakteru cilové skupiny, se kterou pracuji a z toho vyplyvajicim

pozadavkem na osobu pracovnika.
Cilova skupina

Prvni podkategorii nazvanou ,,cilova skupina“ vnimalo jako vyznamné specifikum své pro-
fese osoby s projevy navykového (zavislostniho) chovani, ktefi se v této souvislosti ocitli
v tizivé Zivotni situaci. Do okruhu téchto osob spadaji lidé s projevy navykového chovani s
rozdilnou motivaci ke zméné€ dosavadniho Zivotniho stylu a motivaci k 1é€bé ¢i s riznymi
fazemi, typy zavislosti. Tuto cilovou skupinu, jako specifikum profese zmiflovalo sedm pra-
covniku (P1, P2, P3, P6, P7, P8, P9) P1,,...myslim, ze to je takovy pracovnik prvniho sledu,
je to ten kdo se potkava s lidmi, kteri maji néjaky zpiisob chovani, ktery spOlecnost uplné
neschvaluje...*, P2 ,,...specifikum je v tom, Ze se potkdavas s lidma, kteii nejsou ve stavu
,, normalnim*, jsou tedy ovlivneni drogami a uz to je specifikum, ze nevis, mél bys byt pri-
praveny zvladnout tady ty jejich stavy. Takze se da Fict, Ze specifikum jsou ,,drogové za-
visli ., P9 ,, ... samoziejmé diky tomu, Ze jsou to lidi, kteri uZivaji navykové latky, to uz je
sama ta cilova skupina, mi prijde hodné specificka . Pracovnik P6 vnimé vystupovani kli-
entll v kontaktnim centru za prirozenéjsi: P6 ,, A i kdyz je to urcité jiné nez na nejaké socidlce,
kde oni jdou a Zadaji néjaké davky nebo néco takoveho, takze v podstaté se tam snazi vystu-

povat v lepsim svétle. Tak tady miizou min hrat sami za sebe.” a pracovnikP1 dodava

,, ...takze vlastné by mél byt tento kontakitni pracovnik nékdo, kdo néjakym zpiisobem bude
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reprezentovat jakousi laskavejsi tvar spolecnosti viici temto lidem, aby si uvedomili, Ze nej-
sou jenom lovnou zvéri pro organy cinné v trestnim rizeni, ale ze jejich problém je spolecnost
schopna se divat i jinyma ocima a je schopna nastavit néjaké mechanismy, které by jim mohli

pomoct, tak aby to ti lidi byli schopni prijmout *“.
Prace s cilovou skupinou

Druhou podkategorii, kterou jsme nazvali ,,prace s cilovou skupinou* vnimalo, jako vy-
znamnou $est pracovnika (P3, P4, P5, P6, P7, P9), pii¢emz kladli diraz na ur¢itou nefor-
malnost (P3, P4, P5, P7) P3 “...je urcita neformdlnost, to zZe se tady da pracovat se spon-
tannosti, je to opravdu jiné nez jsem byla zvykla z praxi...je to trochu takové neformalnéjsi
prostiedi a tenciled”, P4 ,,...mame s klienty posunuty hranice, neni to tedy néjaka urednickd
pozice, spis je to tedy na roviné s témi klienty. Ne jakoze bysme byli uplné na roviné s klienty,
spis jsou malinko niz.*, P7 , Ten neformalnéjsi pristup, to kazdopadné...prece jenom ten
klient je trosku na jiné urovni nez u nds, treba vykani s klienty, u nas ve své poUstaté si v 95
% tykame. Dostavaji nabidku, jakou formou je mame oslovovat, jestli tykani nebo vykani.
Takze to uz je takové to blizsi. ““. Anonymitu (P5, P6) P5 ,.S tim samoziejmé souvisi ta ano-
nymita, neni potieba zjistovat od klientu néjaky podrobnosti tykajici se...rodnych cisel, jmen
a podobné, coz samoziejmé pro pracovnika muze byt vyhoda, ale na druhou stranu je to
trosku i zatéz, kdyz ten pracovnik uvazuje, co miize komu rict*, a dobrovolnost (P6): P6
,,Je to opravdu dobrovolny vztah, klienti sem prijdou na zakladé dobrovolnosti. Je 10 ano-
oni nemusi ty data davat nam “. Dal§im vyznamnym prvkem byla diivéra: P6 ,, To hlavni je
tam i ta ditvéra. Musime si ziskat tu duvéru a pak néjak pracovat s tema lidma*. P7 ,, ...je to
Vetsi propojenost s témi lidmi, S tim, Ze tady opravdu si ten ¢lovek musi ten vztah a tu ditvéru
S tim klientem néjak vypracovat, vybudovat.“. Pracovnici P6 a P7 zminuji, Ze v této praci je
kladen diraz na kontakt s klientem, jedna se podle nich o vétsi propojenost s témi lidmi.
Pracovnik P9 dodava P9 “... v urcitych castech Zivota mame na toho klienta, néjaky vliv, to
si myslim, Ze je také specificke.

Naroky na osobnost pracovnika

Pfi srovnani odpovédi jednotlivych pracovnikli nam vyplyva narok na osobnost pracovnika.
Jedna se o upfimnost, otevirenost, profesionalitu, schopnost udrZet si hranice, pratel-

skou vielost, multifunk¢nost vyplyvajici z riznorodosti prace/zakazek od klientt a po-

staveni samotnych pracovniki. Kalina (2008, s. 372) zminuje, ze v tomto typu sluzby je
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kladen velky dtraz na profesionalitu a osobnostni kvality pracovnika. P3 ,, ...o0 to vic mi to
prijde narocnéjsi jakoby na pozornost, na vnimani...tahle prdace klade hodné naroky na
osobnost pracovnika. Ne kazdy to uplné snese, kdyz neni v roli automaticky, zZe by klienti
k nemu vzhlizeli jako k autorité. “ P8 ,, ... upFimnost, otevienost, ale zaroven potiebu udrzet
si hranice s klientama a takovou tu profesiondlni a pratelskou vielost. A zaroven byt hodné
Jjako silnej ve svym postoji a nenechat se zatlacit do kouta a byt hodné nestrannej a pevnej. *,
P4 ,, ... je to asi néjaka multifunkcnost toho zaméstnance, Ze resime Siroké okruhy toho, co
klienti potrebuji. “, P5 ,, ... je to riiznorodost prace a téch pracovnikii, Ze maji spoustu zaji-
mavych zakdzek od klientii. Takze to opravdu neni néjaky stereotyp. Klient prichazi vidycky

S necim novym a pracovnik na to musi néjakym zpiisobem reagovat “.

Soucasné jeden pracovnik zminuje, jako specifikum své profese vnimani profese veiejnosti
., P35 ,,...néjaké jako vnimani verejnosti, naseho povolani. Cili nékdy se stava, zZe jsou néjaké
negace z verejnosti a ten socialni pracovnik musi néjakym zpiisobem do jisté miry obhajovat,

to co tady provadi. Musi vysveétlovat, treba nékteri lidi nemaji ponéti, jak to tady probiha .

5.1.2 Kompetence pracovniki

V této kapitole se zamétime na to, jaké znalosti, dovednosti a osobnostni predpoklady jsou

dle pracovniki potiebné pro efektivni vykon jejich profese.
Znalosti

| v této kategorii doSlo u vétSiny pracovnikll ke shod€. Mezi nejvyznamné;jsi znalost pracov-
nici povazuji oblast je legislativy, a to ptevazné z pohledu trestniho prava, které se vztahuje
k drogové problematice a zakona o socialnich sluzbach, kterou zminilo sedm pracovniki
(P1,P2,P4,P5,P6, P8, P9): P1, Dadle mé napadaji legislativni znalosti, i kdyz se soucasnymi
zménami, si to aktualné dohleddam na internetu. Legislativni znalosti zcela jisté, zvlast co se
tyka zdakonu, které se vztahuji k drogové problematice. Ty ostatni, pokud nékdo resi néco
specialnéjsiho, tak se na to musime stejné néjak pripravit a zkonzultovat treba s nekym nebo
nabizime, aby vyuzil treba néjaké jiné sluzby. “, P6 ,, Legislativa...jakoZe zdkon o socidlnich
sluzbach ... klienti chcou po nas informace tady k témto vécem, na jaké davky maji narok. 1
obcas néjake pravo, pravni zaleZitosti. Neni treba, abysme byli néjaci odbornici, ale je dobré
se V tom orientovat, aby ti klienti vedeli, na co maji narok. Takovy vseobecny prehled., P9
,, ...znalost zakona o socialnich sluzbach...vétsina tech lidi se kteryma mi pracujeme, je bud’
na hmotné nouzi, nebo pobird néjaké davky, takze v tomto se asi orientovat®. Pracovnik P8

zmifnuje dluhové poradenstvi, které v soucasné dob¢ vnima jako aktudlni P8 ,, Mé v posledni
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dobé prijde, zZe to je hodné dluhovy poradenstvi...socialni zakon, co se tyka davek, uradii

prace”.

Znalost zdravovédy Vv zakladnim slova smyslu pracovnici (P1, P3, P4, P5, P6, P8) povazuji
také za vyznamnou: P/ ,, Znalosti ze zdravovédy v zakladnim slova smySlu...masticky, které
tady pouzivame tak védet na co jsou, umét udélat néjaky zakladni prevaz néjaké rany, vydez-
infikovat ji. Umét odebrat kapildarni krev na test. , PS5 ,, ...aby pracovnik umeél principy toho
pristupovani harm reduction, takze néjaky ochrany zdravi, aby se naucil néco ve smyslu téch
zdravotnickych véci, jako jak je dobré, kdyz uz uziva injek¢nim zpusobem, jak je dobré to
delat, ceho se hlavné vyvarovat, Ze to je ten nejrizikovejsi zpiisob “, P6 ,, Zdravotnické néjaké
zdklady, jako prvni pomoc... typické projevy, které vznikaji u brani nosem nebo do zily... jak
oSetrit néjaké abscesy, flegmony, zloutenky “, pracovnik P8 zdlraznuje ,, samo0zrejmé neza-

sahovat do lékarskyho*.

Dalsi vyznamnou oblasti je znalost z oblasti drogové problematiky, kterou zminovalo pét
pracovnikt (P1, P2, P4, P5, P9) jako napf. ¢lenéni, ptisobeni na ¢lovéka a socialni dusledky
brani drog: P1 ,,...znalosti z oblasti drogové problematiky, tzn. néco mdlo o tom, jak kterd
droga piisobi a co s clovékem udela... ", P2 , Znalosti o ucinkach drog, néjaké to clenéni,
puisobeni, hlavné socialni dusledky té zavislosti. ', P5 ,, musi mit néjaky zdkladni povedomi,
Jak se deli navykové latky, jaké to ma specifika hlavné z téch pusobeni na c¢loveka. Aby vedeél,
€O to S tim clovekem déla ta urcitda droga.“, P9 ,,znalost, co se tyce navykovych latek, asi
Z teoretického hlediska. Ta zkuSenost sama o sobé neni diilezita. Je to prdce s lidma, kteri

‘

berou navykové latky, ale porad je to prace s lidma. .

Dalsich pét pracovnikd vnima, jako dtlezitou znalost socialni prace (P1, P2, P4, P6, P9):
P1 “Znalosti z oboru socialni prace, protoze socidlni prace je stezejni prdce, kterou s téma
lidma délame, pomineme-li vvmenu jehel. “, P2 ,, ... tFeba znalosti ohledné socialni site, tim
myslim dalsi sluzby, casto ty klienty musis nékam posilat, musis, musis vedet, jak to tam
funguje, s ¢im tam lidi miZou prijit, takze prosté navazné dalsi sluzby, navazné, no prosté
socialni sluzby, P9 ,, ...Z oblasti socialni prace, ...dokazat toho clovéka odkdzat na instituce,
které se primo tady tim zabyvaji, to si myslim, Ze je velice diilezité, aby si ti lidi prosté byli
schopni resit tady ty veci, tam kde je resit maji. .

Co se tyce dalsich odbornych znalosti pracovnici P3 a P4 se shoduji na znalosti psychologie

P3 ,,...mé pravé hodné pomaha hodné ta psychologie, protoze jsme se na skole vénovali

psychopatologickym problémum a tady je krasna sbirka ruznych diagnoz. Tady na tohleto
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je to opravdu bohaté prostiedi. Nebrat si spoustu véci osobné. Tady treba hodné potkavame
lidi s psychozami, takze ta prace je s nima jina, spousta klientii je hodné podezrivavda, ktomu
samoziejmé patri paranoia nebo takové zvilastni charakterové zmény té osobnosti, takze tyto
znalosti mé ze zacatku pomahali hodne. . P4, P5, P6 zminuji také oblast krizové intervence
pomoc Vv krizi. Pracovnik P8 jesté dopliuje znalost z oblasti psychohygieny PS8 ,, ...umeét
oSetrit sam sebe trosSicku, takze néjaka ta psychohygiena. To je hodné diilezity, protoze nékdy
si myslim, Ze to jsou opravdu fakt tezky pripady, se kteryma se clovéek tezko vyrovnava tak
Jjako psychicky sam a prece jenom tady musime v tom byt profesiondlni a nestranni a snazit
se pomoct tomu klientovi. ‘. Mezi vyznamnou znalost fadi pracovnik P5 také zakladni ovla-
dani internetu P5 ,, ...zdkladni ovladani internetu, zni to zvildstné, ale tohle, kdyby tady clo-
vek neumél tak se nehne asi nikam, protoze nejsme supermani, nevime spoustu véci, co se
tyce nejakych pravnickych rad nebo i socialnich zakonii, to se porad méni, takze umét s po-

3

Citacem a orientovat se a najit ty informace... " .

Nehled¢ na povinnost vyplyvajici ze zakona o socialnich sluzbach povazuji pracovnici (P1,
P2, P4, P5, P9), studium vysoké $koly pro vykon své profese za potiebné, konkrétné se
pracovnici shoduji na vhodnosti oborti Socidlni pedagogika (P1, P6, P9), socialni prace (P1,
P5, P9) a obor psychologie (P5 a P6). Pracovnik P2 soucasn¢ zmifuje pohled na studium
z hlediska pokory a uplatnitelnosti ziskanych znalosti: P2 ,, ...nejvic to pro mé mda na mé vliv
studium z hlediska zvladani stresovych situaci, z hlediska pokory. Ja nevim, ¢im to presné
Jje, Ze clovek se potom jakoby jinak chova k téem klientiim, protoze sam vidi mozna tlaky, které
pred tim nemusel tak vnimat, Ze mozna klienti treba ty tlaky zazivaji jakoby uz od malicka.
Cim vic stresu vydrzim, tim vic dokdzu byt pokornéjsi. Vyuzivam znalosti z oblasti vyvoje,

poradenstvi, vychovné véci jsme se také ucili. Urcité ta Skola je potrebnd. “.
Dovednosti

Rozvijet u¢innou komunikaci je ,,schopnost naslouchat a vytvafet podminky pro otevienou
komunikaci mezi jednotlivymi klienty, skupinami a komunitami.* (Havrdova, 1999, str. 45).
Tato kompetence je minéna jako zakladni stavebni kdmen dovednosti, na némz pak muize
byt cela dalsi prace s klientem postavena. VSichni pracovnici se shodli, ze mezi potiebné
dovednosti patii pfedev§im komunikacni dovednosti, které zahrnuji i dalsi oblasti jako
schopnost feSeni konfliktd, aktivni naslouchéni, schopnost feseni konfliktd atd. P/ ,, ...kdyzZ
to shrnu komunikacni dovednosti, protoze komunikovat, protoze nase prdce spocivd v povi-
dani, a kdybych to chtél dale rozdelovat, tak zaradim jesté naslouchani, schopnost podavat

zpétnou vazbu, ale to jsou podle mé viechno komunikacni dovednosti. Co se tyka z pohledu
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vedouctho je to to vSechno, co jsem zminoval plus manazerské dovednosti, schopnost zorga-
nizovat si ¢as.”“, P3 “...jelikoz se jednd o kontaktni praci, to stoji a pada, na komunikacnich
dovednostech... Samoziejmé pod témi komunikacnimi dovednosti se ukryvaji spousty dalsich
dovednosti, jako vyjedndavani, aktivni naslouchani, sebeoviddani. Rekla bych, Ze opravdu na
té komunikaci to stoji a pada. “, PS5 ,, ...néjakou komunikacni dovednost, protoze jeho naplni
prace jsou dvé veci, musi mluvit a druhy je poslouchat. Za vyznamny prvek povazuje pra-
covnik P2 motivaéni rozhovory, kter¢ mizeme zaradit také pod komunikacni dovednosti
P2 ,,...protoze kdyz se je naucis pouzivat dobre, vychazis s téema lidma vyborné. To je jako
ne, ze se jich naucis, ale to Ze jich prijmes to je fakt r0zdil...to neni jakoby prvek, ktery ti jde
Z mozku do mozku, ¢im ty jakoby stimulujes ty lidi a to jakoby staci, ale ty kdyz je dobre
motivujes tak to jde ze srdce do srdce a to je to hlavni, akordt tam musis najit tu hranici
toho, aby ses do toho neponorila tak aby, té to emocné neovladlo. Ale je to néekdy jakoby

lehci, protoze tu zodpovédnost prosté nechas na tom clovéku .

Podle Havrdové (1999) by mél socialni pracovnik pracovat jako odpoveédny ¢len organizace,
m¢él by pfispivat k hodnoceni a zlepSovani jeji prace a u¢innosti sluzeb pro klienty, efektivné
vyuzivat vSech zdrojt a spolupracovat s kolegy. Schopnost tymové prace, mizeme zafadit,
jako jednu z dalsich vyznamnych dovednosti, kterou zmifiovalo pét pracovniku P4, P5, P6,
P9 P4, Jeste mé je diilezity spojovani informaci a predavani téch informaci v tymu. Takze
kdyz ten zaméstnanec néco zjisti, mél by to predat dal v tymu, tak abychom ziskali nahled
pravé nad tou situaci. , P5 ,, vzhledem k tomu, Ze pracuju v tymu, ktery je sice malej... tak
si myslim, Ze tymovd spoluprdce urcite musi fungovat, Ze je potieba se domlouvat na spousté
veci, hlavné na dodrzovani néjakych jednotnych pravidel, aby klienti védeéli, co si miizou

dovolit, co po nas miiZou chtit a co nemiiZou. “.

Dle pracovnikii (P2, P4, P5) je zasadni, aby byl socialni pracovnik schopen oddélit sviij

profesni a osobni Zivot a umél relaxovat a pracovat se stresem.
Osobni predpoklady

V pomédhajicich profesich zastdvaji dilezité postaveni kromé znalosti a dovednosti také
osobnostni predpoklady pracovniki, jelikoz ovliviiuji praci s klientem. Pracovnici se shodli,
Ze je pro tuto profesi dilezita predevsim empatie (P2,P4, P5, P6), citova stabilita a vyzrala
osobnost (P1, P4, P5, P6), zajem o vlastni rozvoj (P2, P6), P2 ,...rozvoj, vlastni seberea-
lizace. Myslim si, Ze by tady nemohl pracovat nikdo, kdo by na sobé nechtél pracovat. Takze

S tech osobnich predpokladii vnimas snahu o vlastni rozvoj, jakoze neustrnout na miste ",
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prace se stresem - psychohygiena (P3, P6) P6 “Pracovat s tim, ze kdyz vim, ze ten clovek
se hned neposune, to nent jakoby jen muyj dil viny... takze moznd i psychohygiena, prdce se
syndromem vyhoreni. Ze jako neocekdavam od toho, Ze spasim tady ten svét a ze nemam pii-
lisna ocekdavani. “, schopnost hned nesoudit a smysl pro spravedinost (P3, P5), lidskost
P3 ., ...je fajn kdyz vidi nejakou normalni reakci, lidskost, Ze nent to jenom o tom, ze clovek
miuize byt jako profesional, ale o tom vSechno jenom neodkyvat, jakoby tu autentickou zpét-
nou vazbu jim dat. “, zajem o lidi P6 “...zdjem o lidi. Viibec to, Ze ten clovek ma ty lidi rad,
Ze je umi prijmout, Ze je prijme i s tou problematickou osobnosti, se kterou je nekdy tezke
pracovat. “ a privétivost P5 ,, Dale nejaka privetivost, milost, pristupnej k tomu byt pozitivni,

Ze se k tem lidem stavi primarné pozitivné. .

5.1.3 Celozivotni uéeni

Nasledujici podkapitola nam pomtize zjistit to, jak pracovnici pohlizeji na celoZivotni uceni.
Zdali na dalsi vzdélavani nahlizi jako na skute¢nou vnitini potfebu, anebo pro né spise pied-

stavuje plnéni povinnosti vyplyvajicich ze zékona.

VSichni pracovnici shodné vnimaji dalsi vzdélavani a profesni rozvoj, jako néco prinos-
ného a pro praci s lidmi nutného P/ , je to velmi diilezité, vzhledem k tomu, Ze jsem v té
prdci zaznamenal, jesté néjaky ten rok pred platnosti zakona o socidlnich sluzbdch, v pod-
state jsem tady zaznamenal i zZivot bez néj, a stejné to pro mé bylo duleZité, ze nam firma
umoznovala se vzdélavat, dokonce dbala na to, abychom néjaké zaklady toho vzdélavani
dostaly. “, P5 ,, Myslim si, Ze v kazdé profesi, ktera komunikuje s lidmi, se musi clovek porad
nécemu ucit. Jak se rika, uceny z nebe nespadl. A zvlast' v socidlnich sfére se porad néco
méni ohledné i téch zakonu jak jsem rikala a tady téch veci, které musi clovéek znat. Takze
probiha neustdlé hledani.”, PS8 ,, ...dulezity to je, dokonce bych rekla, Ze je to podstatny,
prece jenom je to obor, ktery se sam o sobé vyiji a zdrovern i ta problematika se kterou
pracujeme, jak uz socialni, zdravotni, dluhovy poradenstvi, pravni véci...to se viechno porad
néjak transformuje, jde néjakym zpiisobem dopredu, takze je potieba se v tom orientovat,
abychom mohli adekvatné klientiim poradit. *, P9 ,, ...vSechno se promita skrz tu oblast so-
cialni, pravo, zdravotnictvi, to jsou segmenty ve kterych se porad néco déje takze urcité se
to pak promita do té prdce a to uz pak ten pohled na celozZivotni vzdeélavani je k tomu naklo-
neny. Nemiize si clovek myslet, Ze to co se ucil pred 10 lety, dneska bude fungovat, navic
strasné, jak ta doba jde dopredu, tak i ti klienti jsou jini...myslim, si, Ze to do toho celozivot-

niho uceni patri, Ze i ta metodika, individualni plany vzdélavani a vSechny dalsi veci, které
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prinesl ten zdakon o socialnich sluzbdach, na to je potieba reagovat. Takze urcite bez toho by

I3

to neslo. “.

Pracovnik (P8) dale upozornil na problém finan¢ni stranky celozivotniho u¢eni P§ ,,...v
socialnim zakonu je téch 24 hodin rocné, coz je sice skvély, ale pak kdyz na to ta organizace
penize nema tak je to trosku takovy paskvil. Sice na jedné strané celozivotni vzdeélavani su-
per, ale chtélo by to resit néjak i tu druhou stranku, prosté ty penize. “ a uznatelnosti studia
vysoké Skoly nebo delSiho vycviku v ramci dalSiho profesniho vzdélavani (P1, P2) P1
,, VSichni tady studuji néco, co jim nenapliiuje to penzum dané zdakonem, protoze vsichni de-
laji vysokou Skolu, byt teda socialniho sméru, ale studium vysoké skoly se nepocita do studia
V ramci tohoto vzdélavani, coz je podle mé totalni nesmysl. Co jiného by se tam mélo pocitat
nez studium socialni pedagogiky. A spousté lidem spis nez aby je to motivovalo k dalsimu
vzdelavani, rozvoji tak spise je to k tomu demotivuje. Misto toho aby lidé byli motivovani
K delsim kurziim nebo vycvikiim, tak se spis mluvi o téch 24 hodindch. Rozumim tomu, Ze
delsi kurz stoji vice casu a financi, prave proto by zdakon mel vychazet vstiic, kdyz nékdo se
uvaze, ze studuje vysokou skolu socialniho zaméreni, anebo je v néjakém vycviku. Takze uz

¢

treba nemusi dostudovavat téech 24 hodin.

5.1.4 Vzdélavaci potieby

V této podkapitole se podivame na vzdélavaci potieby z pohledu pldnovani dalSiho vzdéla-
vani pracovniku, identifikace znalosti a dovednosti, které v souc¢asné dob¢ pracovnici pova-
7uji za nedostatené nebo citi potiebu je dale rozsifit, pfinosnosti a uplatnitelnosti absolvo-
vaného vzdé€lavani a vnimani souc¢asné nabidky vzdélavani.

Planovani vzdélavani

Vsem pracovnikiim organizace umoznuje nadale se vzdé¢lavat a profesné rozvijet, a to ma-
ximalnim mozném rozsahu. VSichni pracovnici se mohou spolupodilet na tvorbé svych in-
dividualnich vzdélavacich planti a maji pfi planovani svého dalsiho vzdélavani volnou ruku
a je jen na nich samotnych, jaké vzdé€lavaci kurzy se rozhodnou absolvovat P2 ,, U nds se
sestavuji individualni vzdelavaci plany pri hodnoceni, a je to tak, Ze ja si vyberu, co mé ldkd,
a na to hodnoceni uz premyslim o tom a zdaroven s tim séfem proberu, co si vyberu, z jeho
pohledu by mé mohlo také néco dat, bez té konzultace nebo odsouhlaseni to opravdu nede-
lame. Je to dobré, protoze on mé ze své pozice reflektuje, vidi, co by mi lépe prospélo. Pri

tom hodnoceni dojde k tomu, Ze ja vidim néco jinak a pak prijdu na to, Ze by to bylo pro mé

Vevr
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to prokonzultujeme i z ¢é financni stranky. . Existuje minimum, které je povinné a musi se
absolvovat co nejdfiv, jako multidisciplinarni kurz, krizova intervence a motivacni rozho-
vory, ale pak uz to zalezi na samotnych pracovnicich (P6, P9). Kontrolni a zaroven zodpo-
vidajici roli, zde maji vedouci pracovnici, kteti schvaluji naplanované vzdélavani a na které
se pracovnici v ptipadé potieby poradit ohledné pldnovani svého vzdélavani mohou vzdy
obratit. Planovani dalsiho vzdélavani je jednim z vystupt pravidelného ro¢niho hodnoceni
zamestnanct formou Individudlniho vzdélavaciho planu. Navrhy dalSiho profesniho vzdéla-
vani nese jak samotny pracovnik, tak vedouci. Proces planovani dal$iho vzdélavani je o spo-
le¢né komunikaci, konzultaci, dialogu. Pracovnici P5 a P7 dopliuji navaznost planovaného
vzdélavani na pracovni tym P5 ,, ...4A v ramci tady tech hodnOcenich si urcujeme, co by nds
zajimalo, jakd oblast a veétsSinou se to musi shodOvat néjak s rozvrzenim toho tymu, co je
potreba nejen osobnostné pro toho konkrétniho pracovnika, ale aby to i tymoveé zapadalo,

aby ten tym byl multifunkcni. “.

Pracovnici P2, P8 a P9 poukazuji na finanéni stranku oblasti planovani PS ,, ...a potom uz
samozrejmé zdlezi na penézich. Jestli zaméstnavatel nam to bude schopnej zaplatit. Takze je
to primarné na nas, ale kdyz to na nécem spadne, jsou to vétSinou penize. V ramci toho
hodnoceni se bavime, jaky mdme vize, co bysme chtéli nebo nechteli. A pokud na to budou
penize tak se to da, akordt tam je vidycky blby to obdobi na zacatku roku, kdyz finance nejsou
jeste uplné jasny. “, P9 ,,...Kdyz je to zadarmo z téch projektu, tim lip. ‘. Pracovnik P9 vnima
nedostatek z pohledu navaznosti dal§iho vzdélavani po absolvovani zakladniho bali¢ku
poZadovaného organizaci, chybi mu né&jaka strukturovanost P9 ,,...mdme néjaky takovy
zdakladni balicek, co musime absolvovat, ale v momenté, kdy to clovek absolvuje, uz to nema
zZdadnou navaznost, uz se kazdy v tom motd, jak chce a vybira si, co chce a absolvuje, co chce,
pokud mu to ten vedouci schvali. Tady by meé docela sedlo néco strukturovaného, nemam
uplnée predstavu, jak by to mélo vypadat, ale uvital bych, kdyby tam byli dalsi navazujici
zalezitosti. I kdyz on ten zdkladni balicek obsahuje hodné zajimavé véci, tam opravdu do-

3

stane to maximum.
Aktualni vzdélavaci potieby

V pifimé prace s klientem, pracovnici citi silnou potiebu se nadéle rozvijet ve vedeni pora-
denskych rozhovora (PS5, P7) PS5 ,, ...v néjakém vedeni poradenskych rozhovorii, néceho ta-
kovyho, kde jde o pocit néjaky zodpovédnosti. To je ale viceméné jenom v mé hlave. ProtoZe,
Jja za to odpovédnost Zadnou nemam. Ale i tak citim obcas tu tihu prosté, jestli jsem ty infor-

mace predala dobre, jestli tam bylo vSechno, jestli jsem ho tFeba nechténe néjakym zpiisobem
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neovlivnila v jeho rozhodovani. “, P7 ,, ...poradenstvi na bazi néjakych propracovanych psy-
choterapeutickych sezeni, ac mame kurz, ktery byl zaméren na prevenci relapsu, to mam
pocit, ze v tomhle tom si nejsem jista a nebutu se do toho ani néjak poustet. “, pti praci
zZ citlivymi tématy P3 “Treba kdyz klienti chodi s néjakym zneuZivanim nebo treba kdyz
mame maminky, které opusti své deti. Tam mam fakt hodné i po tech letech casto hledam
zpiisob jak se na to uplné jednoduse zeptat. K tomuhle je samoziejmé spousta literatury z ob-
lasti krizové intervence, ale pordd si na to nepripaddam dostatecné pripravend.” v psycho-
terapeutickém sméru (P4) a dale v oblasti krizové intervence, prace s agresivnim klientem
a komunikaci, protoze to by se dalo dle P2, P4 a P6 opakovat po péti rocich znova. Pracovnik
P2 a P4 zminuji v této oblasti velky piinos metody sebezkusenostnich vycvika P2 ,, ...tam
jdes, tam se obnazis, tam to na tebe fakt zapiisobi, takze takovych do takovych vycvikii, do

Jjakychkoliv sebezkuSenostnich vycvikii, které se nabizeji, bych sla. Je to takovy drsnéjsi zpu-

vevrs

«

nout si véci a mas to skoro nic. Ale kdyz miizes, je fakt lepsi sebrat odvahu. .

V ramci manazerského vzdélavani pracovnici (P1 a P9) zminuji oblast vedeni lidi, tymové
spoluprace, timemanagementu Pl ,, ...néco o vedeni lidi, coz si myslim, Ze by mi mohlo
korespondovat s tim, ze se snazim ve volnych chvilich byt k dispozici jako supervizor v soci-
dlnich sluzbach. Zadklady néjaké tymové spoluprace, zakonitosti tymu, komunikace

V tymu...to jsou veci, které bych se rad dozvedel. “, dale oblast ucetnictvi a ekonomiky (P1).

Co se tyka odbornych znalosti, pracovnici (P6, P8) zminovali oblast legislativy, jak z obec-
ného pohledu P6 tak specializovaného na dluhové poradenstvi a trestnépravni problematiku
P8 ,,Je toho fakt hodné, a co se tyka tech dluhii tak sami klienti jsou v tom hodné negramotni
a tim, Ze Zijou Zivotem, jaky Zijou, ze dne na den, tak velmi casto podepisuji naprosto nevy-
hodny véci a trestnéprdvni véci...a tim, zZe jsou v tom sami negramotni a velmi casto jim
chybi i dokumenty ... takze to dluhovy poradenstvi, je véc, kterd nas jako socialni pracovniky
tizi nejvice...Jsou to vetsinou takovy veci, ktery jsou spojeny s trestnépravni problematikou,

takze to treba vim, Ze tam vim, Ze mezery urcite mame. “

Podle pracovnika P4 existuje urcita souvislost s potiebou dalsiho vzdélavani a délkou své
praxe P4 ,, Co se tyce toho kratkodobého vzdelavani, vzhledem ke své 12 ti leté praxi je velka
nahoda pokud natrefim na néjaky kurz, ktery mé oslovi . Pracovnik P6 vnima piidanou hod-
notu v Gcasti na kurzech z hlediska piedavani tzv. dobré praxe ,,best practices* P6 ,, 4 vitbec
Jjako sdilet nazory prosté jinych lidi, nebo prosté videt i jiny ndzor na to obohacuje. Takze

Jjakoby na tom kurzu je prinosné nejenom to formalni, ale i ty nazory téch druhych, pohledy.
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Tak je to jakoby vic kreativni ta prace, jakoze zapracovat tu myslenku nebo ten zpiisob jak

«

pracuje nekdo jiny. Takze to ma tu pridanou hodnotu. .
Absolvované vzdélavani

Vzhledem k tomu, Ze se dalsi vzdélavani se v organizaci planuje spiSe nedirektivnim nez
direktivnim zpisobem, pracovnici za své pusobeni absolvovali pestrou Skalu vzdélavacich
kurzd, vycviku a stazi. Co se tyce kurzd, jednalo se prevazné o kurzy akreditované, nékteré
Z kurzti byly placené, jiné zdarma. Pracovnici méli v rdmci rozhovori moznost zamyslet se
nad svym absolvovanym vzdélavanim z pohledu pfinosnosti a uplatnitelnosti ve vykonu své
profese. Povétsinou pracovnici hodnotili absolvované vzdélavaci kurzy jako ptinosné pro
vykon jejich profese P ,,Ja miizu Fict, Ze se mi hodilo vSechno. Protoze vsechno to co jsem
studoval, vSechny ty kurzy vychazeli z néjaké potreby, tak aby mé to vidy nékam posunulo,

néeco dalo. .

Jako nejvice pfinosny povazuji pracovnici (P3, P4, P5, P6, P9) metiva¢ni rozhovory, pii-
¢emz kladn¢ hodnotili motivacni rozhovory, jako nastroj (P3, P5) P3 ,, Me osobné nejvic dali
nejvic motivacni rozhovory, to je opravdu tady takovy Sikovny nastroj jak toho klienta vysta-
vit tomu jaky je, takze oni castokrat ten sebendhled nemaji a castokrat ziji v podminkdch, ze
nedostanou néjakou zpétnou vazbu. “, P5 ,, ...mé libi se v ramci néjakého toho rozhodovani
toho klienta, Ze neni potreba to za néj resit, ale opravdu davat mu moznosti, aby se téch

svych ambivalencich mohl vyznat. ©“ a samotny prub¢h a atmosféru vycviku (P5, P9).

Pracovnici dale kladné hodnotili vzd€lavani v oblasti krizové intervence (P3, P4, P5, P9) a
multidisciplinarni vycvik (P2, P6, P9) P9 ,,...multidisciplinarni kurz, o to jsem ho absol-
voval v dobé, kdy jsem fungoval jako dobrovolnik. Myslim si, Ze v dnesni dobé uz je to tak
nadupana zaleZitost, je to to zakladni co tam ten clovéek dostane. Povédomi, vSechny ty ob-
lasti, o kterych jsem parkrat mluvil to vsechno v tom kurzu clovek néjak tak zazije. Vzdycky
ty t7i dny po sobé byly docela intenzivni, myslim si, Ze jeste v dnesni dobé z toho tézZim v ne-

kterych oblastech urcite.
Uspokojovani vzdélavacich potieb

V oblasti uspokojovani potieb, pracovnici hodnotili soucasnou nabidku vzdélavani. Vsem
pracovnikim se nabidka dalsiho vzdélavani jevi, jako pestra a bohata. Co se tyce souvislost
délky praxe a vnimanim potieby dalSiho vzdélavani, pracovnici poukazuji pracovnici na
to, Ze pokud uz pracuji v organizaci paty rok a vys, maji omezené&j$i moznosti vybéru (P1,

P2, P5, P9) P1 ,, Pro nového pracovnika je nabidka opravdu pestra. Ale kdyz uz clovek déla
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5, 10 rok ve svém oboru a md povinnost se vzdélavat téech 14 hodin v roce, tézko néjakou
Ndpln tech 24 hodin. *, P4 ,, Vzhledem k mé praxi je toho malo co by mé tak oslovovalo z té

nabidky toho vzdelavani.

Dal$im vyznamnym prvkem v uspokojovani potieb je souvislost bohaté nabidky vzdéla-
vani a kvalitou vzdélavani (P4, P6, P8) P4 ,,...né¢kdy je problém odlisit kvalitni kurz od
toho nekvalitniho, takze jsou tam dulezity néjaky osobni reference ostatnich zaméstnanci
nebo i treba kolegii v oboru nebo i mimo*, P6 ,,Je spousta téch agentur, které pordad néco
posilaji, naopak ¢lovék si musi ten vyber néjak omezit, na to co opravdu potrebuje. Reference
Jsou také fajn, pokud je to néjakd renomovand zabéhnuta organizace, ktera ma néjaké jméno

v oboru. .

Pracovnici (P8, P9) vnimaji dalsi souvislost délky praxe s finanéni strankou P9 ,, Ono to
hodné souvisi s délkou mé praxe, ja uz bych hledal nékam socioterapeuticky vycvik, nebo
néco takového, coz je otazka financi.”, PS8 ,, ... ale zrovna tyhle ty kurzy, kdyz uz jsme v té
prdaci jako delsi dobu, by byli super, ale jsou opravdu strasné ndkladny. “. Finan¢ni stranku
pracovnik P1 dopliiuje o souvislost upfednostiiovaného vzdélavani, které je poskytovano
zdarma a navaznosti dalSiho vzdélavani P/ , Vsichni nabizi néjaké zakladni 8mi hodi-
nové kurzy. Uvod do ... a vichni na to jezdi, dost je to Zivené z néjakych projektii eNropské
unie, ten kdo tam prijede, tak krom toho Ze neplati, dostane néjakou bagetu, coz jako dobry,
ale jako kam mé to posouva ddl... potkavam se cas od casu s néjakyma klientama s psychi-
atrickou diagnozou tak si skutecné rad zajdu na kurz Uvod do psychiatrie, ktery mé pomiize
V tom, Ze behem néjakych 8-16 hodin rozkryje mysleni tady téch lidi a jak s nimi pracovat,
naucim se na to divat timto pohledem a obohati mé to a opravdu mé staci pouze néjaky
zdklad, uvod do té problematiky. Ale zase jako u toho jenom pretrvavat u néjakého ivodu
komunikativnich dovednosti, prevence syndromu vyhOreni jenom protoze jsou to kurzy
zadarmo “. Uvedenou ndvaznost dalSiho vzdélavani, kterou jako zminil pracovnik P9, jako
nedostatek v oblasti planovani vzdélavani dopliuje dale v oblasti uspokojovani vzdélavacich
potieb i pracovnik P1 P1 ,,mé by vyhovovalo, kdyby na krizovou intervenci 1, navazovala 2,

3, 4, ale porad je to krizova intervence 1. Chybi mi navaznost na nékteré absolvované kurzy*.

5.1.5 Supervize

Dalsi formou vzdélavani a osobniho rozvoje pracovnikll v organizacich poskytujicich soci-

alni sluzby je supervize. Jak nasbirana data ukazala, v§ichni z pracovnikl maji moznost su-
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pervize a vyuzivaji rizné formy supervize, v naSem piipadé se jedna o skupinovou i indivi-
dudlni. Oblasti, na které se supervize zamétuji, jsou taktéz rtiznorodé, predevsim se vSak
jedna o oblast klientskou a tymovou. Supervize probiha u vSech podobné tj. 1x za 6 tydni a
pracovnici (P1, P2, P3, P6, P8, P9) ji vnimaji jako uZite¢nou a potiebnou ve své profesi
P1 ,,...protoze vim, zZe je to dobré, jednak jsem se snazil to, aby miij tym vzdycky pracoval
pod supervizi, méel svého supervizora, byla to pro mé otdazka cti... A také me osobné to po-
maha pracovat. “, P2 ,,Supervize je ucinnd, tésime se na ni, ja to beru jakoby vzacnéjsi den,
takze ja bych rekla, Ze bez toho by to jako neslo... Vnimam ji opravdu, za velmi diilezity prvek
V mé praci, svym zpiisobem je to prevence syndromu vyhoreni.*, P5 , Ja ji vnimam kladné
urcite, je tam dan prostor si lip uvédomit, nebo mit ten nahled, kdyz si s necim nevime rady,
nemuzeme se rozhodnout a jsme v néjaké zapadlé skuline. *, PS8 ,, ...supervize dobrd v tom,
Ze je to bezpecny prostiedi.”, P9 ,, Vnimadm to, jako uplné stézejni véc od zacatku pod tou
supervizi pracuji . Ptinosnym prvkem vnimé pracovnik P2 i intervizi mezi kolegy, jejich

zpétnd reakce je pro n¢j dulezita.

Za dulezitou povazuji pracovnici (P3, P9) osobnost supervizora ,,P3 ,, ...pro mé je to hodné
provazany s tim, s osobou toho supervizora. TakzZe zatim, co jsem tady zazila...tak to zatim
pro mé nebyli lidi diky, kterym bych to vnimala, jako hodné prinosné... ja to vaimdam, jako
hodné diilezitou véc v ramci téhle nasich profesi, ale zatim jsem nenatrefila tu spravnou
osobu, ktera by to vedla®, P9 ,,...je to prace s lidma a na té osobnosti toho supervizora

3

velice zalezi “.

Nekteti pracovnici (PS5, P7) spattuji problém v hledani tématu na supervizi, které mize
Casto souviset s frekvenci supervize P7 ,, My hodné na supervize reSime téma, na kazdou
supervizi ho totiz musime mit....jsme treba na supervizi resili, pro¢ nemdme téma....my jsme
malinky tym, my prosté ty situace reSime okamzité, vsichni i s klientama, se vsim. Najednou
je supervize jednou za Sest tejdnii a ja mam pocit jakoby vyreseno. Ja to beru, jako prijemné
zpestreni, nemiizu teda rikat ,, hurd uz bude supervize“ my si rekneme ,,jezismarja, uz bude
supervize? Co budeme délat, co tam budeme resit? . Spis hledame néco, o cem tam budeme
povidat, aby to jako nebylo vareni z vody. Veétsinou v ramci toho sezeni néco vyplyne na

povrch.

Pracovnik P9 se domniva, Ze lidé mohou mit od supervize piehnané o¢ekavani ,, P9 Kdyz
Jjsem treba jezdival driv na kurzy, tak jsem se potkaval s lidma, kteri treba viibec nechapali,
co by jim to mohlo davat, v cem by jim to mohlo pomoct. Ja si myslim, Ze podstatna je infor-

mace, co ta supervize miize, ale k cemu mé je, to neni, ja bych to trosku prirovnal a to jsem
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zapomnél zminit v soucasné chvili aktualni dluhove poradenstvi, aby to clovek dokazal videt
néjak realisticky. To neni nic, co by mé vyresilo treba nepriznivou situaci v prdci. Supervizor
Jje clovék, ktery na to ma pohled, ma zkuSenosti ani ne z reseni téch situaci, ale s pocitama
se kteryma se clovéek potyka...dava ti to pocit, Ze v tom nejsi uplné sam. At resis prijemné
nebo neprijemné véci...veérim tomu, zZe casto maji lidé od toho prehnané ocekavani. , dale
dopliuje dulezitost nalezeni toho spravného druhu supervize pro dany tym P9 ,,...je x
druhii tech supervizi, je potreba najit, aby to tem lidem sedeélo. Nekdo chce tymovou, protoze
tam chce resit takové véci, nékdo pripadovou, protoze ma klienty, se kteryma si nevi uplné
rady a to jsou vSechno oblasti, do kterych ten supervizor miize vnést ten pohled, ktery miize

byt prinosny. .
5.1.6 Axialni kédovani

Touto kapitolou se dostdvame k druhé urovni analyzy, k axialnimu kédovéni, jez spociva v
aplikaci obecného kodovaciho paradigmatu. Tento model nam nastini vztahy mezi jednotli-
vymi kategoriemi. Umozni nam vidét jev ,,celoZivotni uceni pracovnikii kontaktnich cen-
ter* v jeho kontextu, popsat jeho pficiny, podminky a dynamiku. Po roz¢lenéni kategorii a
pojmu podle osnovy axialniho kodovani budeme moci nize vidét jednotlivé dimenze jevu.
Pojmova analyza moznych hodnot znakt fenoménti a ptipadt v dané kategorii tvoii vychozi
bod pro dalsi krok. V pribéhu axialniho kédovani vyzkumnik uvazuje pticiny a disledky,
podminky a interakce, strategie a procesy a tvofi tak ,,0sy* propojujici jednotlivé kategorie
(Hendl, 2005, str. 248). V axialnim kodovani jsou kategorie a subkategorie spojovany do

souboru vztahtl, a to pomoci tzv. paradigmatického modelu.

Kontext
Pozadavek na celoZi-
votni uéeni

Nasledky
Studium vysoké Skoly
nebo ucast na dalSim
vzdélavani

Pri¢inné podminky
Zakon l
o socialnich sluzbach

_

Jev (fenomén)
Celozivotni uc¢eni
pracovniki

Intervenujici podminky
Specifika
profese, délka praxe
atd.

Strategie jednani
Vize o dal§im rozvoji
pracovnika
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Jev (istfedni myslenka, udalost, déni, ptipad, na ktery se zamétuje soubor zvladajicich, nebo
ovladajicich jednani, nebo interakci nebo k némuz ma tento soubor jednani néjaky vztah).
Ustfednim tématem, kolem n&jz se soustied’uji viechny ostatni kategorie a subkategorie, je
téma celoZivotniho uceni pracovniki, jelikoz pravé to drzi jednotlivé ¢asti schématu pti

sobé.

Pri¢inné podminky (udalosti, ptipady, déni, které vede k vyskytu nebo vzniku jevu). V na-
Sem piipadé se jedna o zakon o socialnich sluzbach, ktery jednozna¢né klade pozadavek

na celozivotni uceni v socialni praci.

Kontext (konkrétni soubor vlastnosti, které jevu nalezi, tj. umisténi udalosti nebo ptipadii
tohoto jevu na dimenziondlnich skalach, kontext predstavuje konkrétni soubor podminek, za
nichZ jsou uplatiiovany strategie jednani nebo interakce). Pozadavek na celoZivotni u¢eni
(pozadavek na odbornou zpusobilost), je zaroven souborem podminek, za nichZ jsou uplat-
novany strategie jednani a interakce vedouci ke zvladani nebo reagovani na urcity jev
(Strauss, Corbinova, 1999, s. 74). Nedilnou soucasti kazdého pozadavku na celozivotni
uceni vyplyvajici ze zdkona o socidlnich sluzbach je pozadavek na studium vysoké Skoly
nebo pozadavek na tcast na dalsim profesnim vzdélavani. Kontext, v nasem piipadé poza-
davek na celozivotni uceni, je zaroven souborem podminek, za nichz jsou uplatiiovany stra-
tegie jednani a interakce vedouci ke zvladani nebo reagovani na urcity jev (Strauss, Corbi-

nova, 1999, s. 74).

Vsechny tyto faktory pak ve vétsi ¢i mensi mife urcuji a determinuji vize o dal§im rozvoji
pracovnika (vzdélavaci potieba), pro Gcely paradigmatického modelu se jedna o strategii
jednani a interakce (vyvinuté ke zvladani, ovladani, vykonavani nebo reagovani na jev za

urcitého souboru percipovanych podminek).

Intervenujici podminky (strukturni podminky souvisejici se strategiemi jednani nebo in-
terakce, které jevu nalezi, usnadfiuji nebo naopak znesnadnuji strategie pouZité v urcitém
kontextu) podle Strausse, Corbinové (1999, s. 75) jsou to Siroké a obecné podminky, které
ovliviuji strategie jednani, a soucasné ovliviiuji kontext a zejména samotny jev. Zatadili
jsme sem podminky finan¢ni moZnosti organizace, podporu celoZivotniho uceni organi-
zace, specifika profese, absolvované vzdélavani, aktualni vzdélavaci potieby, motivace
k dal§imu rozvoji, ¢asové moznosti, délka praxe, ktera jde rukou v ruce s moznosti uspo-

kojovani potieb (soucasnéd nabidka vzdélavani).
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Nasledky jsou pak situace anebo jevy, jez nebyvaji vzdy predpovéditelné nebo zamyslené,
a jsou disledky akci a strategii, at’ uz umyslnych anebo neumyslnych (Strauss, Corbinova,
1999, s. 78; Hendl, 2005, s. 250). Témito jevy se stava u jednotlivych pracovniku studium

vysoké Skoly a ucast na dalSim profesnim vzdélavani.

5.1.7 Selektivni kodovani

Na vysledky axidlniho kodovani navazuje kodovani selektivni, pfi kterém musi vyzkumnik
tzv. vylozit kostru analytického piibéhu vystihujici jeho podstatu. Strauss a Corbinova
(1999, s. 86) definuje selektivni kodovani jako proces, kdy se vybere jedna centralni kate-
gorie, ktera se pak systematicky uvadi do vztahu s ostatnimi kategoriemi. Tyto vztahy se
oveiuji a kategorie, u nichz je to tfeba, se zdokonaluji a rozvijeji. ,,Selektivni kodovani
ptedstavuje dalsi fazi pfezkoumavani dat a koda a jejich selektivni zpracovani. V prabehu
selektivniho kodovani je vyzkumnik veden snahou vyhledat hlavni témata a kategorie, které
budou ustfednim bodem vznikajici teorie. To znamend, ze budou integrovat ostatni témata a

kategorie.”“ Hendl (2005, str. 251).

Pro selektivni kddovani byla tedy urcena centralni kategorie s ndzvem ,,naroky na praci
s uzivateli drog“. Vzhledem k abstraktnosti centrdlni kategorie byly této kategorii pfifazeny

nasledujici vlastnosti, které byly rozd€leny na Ctyti ¢asti:
Osobnost

Prace s uzivateli drog klade velky narok na osobnost pracovniki. Vyznamna je urcita nefor-
malnost a anonymita tohoto vztahu, kdy pracovnici maji s klienty posunuté hranice, neni to
administrativa, ani represe. Pracovnik by mél byt nékdo, kdo reprezentuje jakousi laskavéjsi
tvar spolecnosti viici uzivatelim drog, soucasn¢€ se na né¢ mize divat jinyma oc¢ima a je scho-
pen nastavit né¢jaké mechanismy, které¢ by jim mohli pomoci. Podstatnou roli zde hraje di-
véra, jakozto schopnost vcitit se do mysleni a prozivani druhych. Dal§im dileZitym prvkem
je vyzralost — citova stabilita pracovnika, neboli odolnost vii¢i nepiiznivym vliviim a sou-
Casné také pozitivniho ndhledu na ptfitomnost a budoucnost. Pokud pracovnik neni stabilni,
muze negativné ovliviiovat klienta. Vyznamna je také spolehlivost, smysl pro spravedinost,
schopnost nesoudit a neposuzovat. Dale néjaka pfivétivost, milost, pfirozenost a zajem o
lidi, aby je dokazal pfijmout i s jejich problematickou osobnosti. Podstatnou sloZkou je za-
jem o vlastni rozvoj vlastni seberealizaci tzn., aby pracovnici vnimali dal$i vzd€lavani a
profesni rozvoj jako néco pfinosného a pro praci s lidmi nutného. Vyznamnym prvkem je 1

schopnost oddélit sviij profesni a osobni Zivot, uméni relaxovat a pracovat se stresem.
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Komunikace

Obecné je komunikacni dovednost vnimana jako klicova kompetence socialnich pracovniki.
Préace s uzivateli drog klade velké naroky na komunika¢ni dovednosti pracovniki, protoze
jejich prace spociva v povidani. Je to schopnost urcitého vyjednavani. Naplni prace jednot-
livych pracovniki je komunikace a naslouchani, které je jednim z vyznamnym nastroja Ko-
munikacnich dovednosti. Pod pojmem komunika¢ni dovednosti miizeme najit spoustu dal-
Sich pottebnych dovednosti jako vyjednavani, sebeovladdani, schopnost podavat zpétnou
vazbu, feseni konfliktli, i€innd argumentace a v neposledni fad¢ schopnost tymové spolu-
prace. Pracovnici jsou soucasti tymu, je pro né dalezité spojovani a predavani informaci.
Dal$im vyznamnym prvkem komunikaénich dovednosti je schopnost pracovat s nastrojem
motivacnich rozhovord, které jsou terapeutickym a komunikaénim ptistupem zamefenym na
podporu vnitini motivace lidi pii zméné chovani. Dlraz je kladen na zékladni vztahovy pfi-
stup charakterizovany spolupraci, respektem, zajmem a pomoci klientim hledat vlastni mo-

tivaci, napady a cesty ke zméné.
Odbornost

Podstatny je pro praci s uzivateli drog pozadavek na odbornost pracovnika. Specifikou pro-
fese pracovnika je pravé néjakd multifunkénost, pracovnik fesi opravdu Siroky okruh toho,
co klienti potiebuji. Je zde ve vysoké mife kladen poZadavek na znalosti z oblasti legislativy
a to prevazné z pohledu trestnépravni a dluhového poradenstvi. Déle na znalost socialni
prace, jakozto sté€zejni prace, kterou s klienty pracovnici délaji. Ta obsahuje znalost zakona
o socialnich sluzbach a navaznych socialnich sluzeb. Dalsi vyznamnym pozadavkem na od-
bornost je pozadavek na znalost zdravovédy, jakozto vSeobecném piehledu tykajici se prvni
pomoci, znalosti 1€ki a nemoci a schopnosti odebrat kapilarni krev. Dale n&jaka znalost dro-
gové problematiky tzn. ¢lenéni drog, u¢inky a v neposledni fadé€ socidlni diisledky zavislosti.
Dopliujicimi znalostmi je znalost z oblasti psychologie, pomoci v krizi neboli krizové inter-

vence.
Podpora

Uvedené naroky na praci s drogové zavislymi jsou v souladu s celozivotnim u¢enim social-
nich pracovnikd, které je jednim z vystupti zakona o socialnich sluzbach. Schopnost rozvoje
neboli celoZivotniho uceni je jednim ze zdkladnich kompetenci socidlnich pracovniki a na-
rokil na osobnost pracovnika. V ramci dal§iho rozvoje je vyznamny proces identifikace vzde-

lavacich potieb, ktery je soucasti pravidelného hodnoceni. Pracovnici si na néj ptipravi své
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navrhy dal$iho vzdelavani a ve spoleéném dialogu s vedoucim dochazi k tvorbé individual-
niho vzdé€lavaciho planu. Zaméstnavatelska organizace v maximalni mozné mite podporuje
dalsi vzdélavani svych pracovnik, jehoz nedilnou soucasti je supervize, jakozto jedna z ce-
lozivotnich forem uceni, jez se zamétuje na rozvoj profesionalnich dovednosti a kompetenci
supervidovanych a pfi niz je kladen duraz na aktivaci jejich vlastniho potencialu v bezpec-

ném a tvorivém prostiedi.

5.1.8 Shrnuti vyzkumu

Vysledky vyzkumu ukazaly, ze kompetence nezbytné pro efektivni vykon profese, jsou de-
terminovany jednak specifiky cilové skupiny, kterou jsou uzivatelé drog. Specifiky prace
s cilovou skupinou, jejichZz vyznamnymi znaky jsou neformalnost, anonymita, dobrovol-
nost, diraz na kontakt s klientem, dlivéra a v neposledni fadé naroky na osobnosti samot-
ného pracovnika. Aby se socidlni pracovnici vyrovnali s témito specifikami, museji byt
vybaveni vhodnymi znalostmi, dovednostmi a osobnostnimi vlastnostmi. Heterogenita ok-
ruht toho co cilova skupina potiebuje, si od pracovnikii zada tyto znalosti: orientaci v platné
legislativé, v oblasti socidlni prace, zdravoveédé, drogové problematice a odbornych znalos-
tech jako zaklady psychologie, krizové intervence a psychohygieny. Tyto znalosti mohou
pracovnici mimo jiné ziskat také pii studiu na vysoké Skole. Pracovnici studium na vysoké

Skole povazuji za potiebné, idealné v oboru socialni pedagogika nebo socialni prace.

Dale by pracovnik mél mit takové znalosti a dovednosti, které by usnadnily vzajemnou ko-
munikaci a porozuméni. Mezi takové dovednosti patii komunika¢ni dovednosti spolu s dal-
$imi dovednostmi jako aktivni naslouchani, vyjednavani, schopnost podavat zpétnou vazbu
aj. Vyznamnym prvkem Vv komunikacnich dovednostech je schopnost Gi¢inn¢ vyuzivat na-
stroj motivacnich rozhovort, jakoZto terapeutick€ého a komunikacniho ptistupu zamétené¢ho
na podporu vnitini motivace lidi pfi zméné€ chovani. Vzhledem k tomu, ze pracovnici pracuji
Vv tymu a je pro n¢ dulezité spojovani a predavani informaci musi byt nedilnou soucasti také

tymova prace.

V pomahajicich profesich jsou dulezité taktéZ osobnostni predpoklady socidlnich pracov-
nik®, protoze urcuji praci a vztah s klientem. Vyznamnou roli zde hraje divéra, jakozto
schopnost vcitit se do mysleni a prozivani druhych. Dal§im vyznamnym prvkem je vyzralost
— citova stabilita pracovnika, neboli odolnost vii¢i neptfiznivym vliviim a soucasn¢ také po-
zitivniho nahledu na pfitomnost a budoucnost. Pokud pracovnik neni stabilni, mize nega-

tivné ovliviiovat klienta. Dilezitou roli hraje také spolehlivost, smysl pro spravedlnost,
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schopnost nesoudit a neposuzovat. Dale ptivétivost, milost, pfirozenost a zajem o lidi, tak
aby je dokazal piijmout i s jejich problematickou osobnosti. Vyznamnym prvkem je i schop-
nost odd¢lit svij profesni a osobni Zivot, uméni relaxovat a pracovat se stresem. Podstatnou
slozkou je zajem o vlastni rozvoj vlastni seberealizaci tzn., aby pracovnici vnimali dalsi

vzdelavani a profesni rozvoj jako néco pfinosného a pro praci s lidmi nutného.

Jednim z dalSich vystupt vyzkumu, zjistit, jak pracovnici pohlizi na proces celoZivotniho
uceni ve své profesi. Pracovnici shodné celozivotni u¢eni vnimaji jako dilezité, potfebné a
podstatné, piece jen je to obor, ktery se sim o sob¢ vyviji a zdroven problematika se kterou
pracuji, at’ uz socialni, zdravotni, legislativni, to v§echno jde potad néjakym zptisobem do-
pfedu a pracovnici se v tom musi orientovat, aby mohli adekvatné klientim pomoci. Sou-
¢asné tuto povinnost celozivotniho uc¢eni upravuje i zakon o socidlnich sluzbach a zameést-
navatelskd organizace jej v maximalni mozné mife podporuje. Jedinou problém pracovnici
spatiuji ve finanéni strance a v uznatelnosti studia oboru dané¢ho zakonem o socialnich sluz-

bach nebo dlouhodobého vycviku v rdmci dal§iho profesniho vzdélavani.

Co se tyce vzdelavacich potieb, pracovnici se v prib&hu realizovanych rozhovora zamysleli
nad procesem pldnovani vzdélavani, aktudlnimi vzdélavacimi potfebami, absolvovanym
vzdelavanim a soucasnou nabidkou vzdélavani. Planovani dalSiho rozvoje probiha u vSech
pracovnik stejné a je soucasti pravidelného hodnoceni zaméstnanci. Odpovédnost za néj
nese piimy nadtizeny, ktery odpovida za tvorbu individudlniho planu. Pracovnici si na hod-
noceni pfipravi své navrhy dal§iho vzdélavani a ve spole¢ném dialogu spolu s vedoucim
dochazi k tvorbé tohoto planu, tak aby to tymove zapadalo. Problém pracovnici spatiuji opét
ve finan¢ni strance a v navaznosti dal$iho profesniho vzdélavani po absolvovani zakladniho
balicku vzdélavani pozadovaného organizaci. Mezi aktualni vzdélavaci potieby pracovnici
fadi, pfevazné vzdélavani v pfimé praci s klienty tzn. vedeni poradenskych rozhovort, praci
s citlivymi tématy, krizovou intervenci, praci v psychoterapeutickém sméru, komunikaci.
Dalsi zminovanou oblasti je legislativa, jak v obecném slova smyslu tak z pohledu dluho-
vého poradenstvi a trestnépravni odpoveédnosti. Vzhledem k tomu, ze ¢tyfi pracovnici pra-
cyji 1 na vedoucich pozicich, kladli potfebu manazerského vzdélavani a to zejména v ekono-
mice, ucetnictvi, tymové praci, timemanagementu a koucovani. V oblasti absolvovaného
vzdélavani pracovnici vnimali jako nejvice pfinosné a uplatnitelné pro svou praxi vzdéla-
vani v motivacnich rozhovorech (samotny nastroj, prubéh, atmosféra), krizové intervenci a

multidisciplinarnim vycviku. Dulezitym prvkem jsou vnimany i staze. V ramci uspokojo-
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vani vzdélavacich potieb pracovnici hodnotili sou¢asnou nabidku vzdélavani, kterou vni-
maji jako pestrou a Sirokou. Pracovnici davali do souvislosti délku své praxe a vnimani
potieby dalsiho rozvoje, kde zminovali, ze pro nového pracovnika je stale z ¢eho vybirat,
pokud jsou Vv organizaci déle, je toho malo, co by je oslovovalo. Dale davali do souvislosti
Sirokou nabidku vzdélavani a kvalitu poskytovaného vzdélavani, pricemz kladli diraz na
dilezitost osobnich referenci. Pracovnici vnimaji dale souvislost s délkou praxe a finan¢ni
strankou. Pokud v organizaci pracuji déle, mé¢li by zajem o dlouhodobéjsi typ vzdélavani,
které¢ je nakladnéjsi. Nekteti vnimaji problém navaznosti dalSiho vzdélavani a to i ve

smyslu uptednostinovani kurzi probihajicich zdarma.

Nedilnou soucasti dalsiho vzdélavani pracovnikti je supervize, jakozto jedna z celozivotnich
forem uceni, jez se zamétuje na rozvoj profesionalnich dovednosti a kompetenci supervido-
vanych a pfi niz je kladen dlraz na aktivaci jejich vlastniho potencialu v bezpe¢ném a tvo-
fivém prostiedi. Jak nasbirané data ukazala, vSichni z pracovnikii maji moznost supervize a
vyuzivaji rizné formy supervize — skupinovou a individualni Oblasti, na které se supervize
zamétuji, jsou taktéz rliznorodé, predevsim se vSak jedna o oblast klientskou a tymovou.
Supervize probiha u vSech podobné tj. 1x za 6 tydni. Supervizi vnimaji pracovnici jako
uZite¢nou a poti‘ebnou ve své profesi, jako dulezitou vnimaji osobnost supervizora. Jediny

problém, ktery v supervizi spatiuji, je hledani témat.

5.1.9 Doporudeni pro praxi

Nasi snahou bylo, aby informace ziskané z vyzkumného Setteni, poskytli diileZitou zpétnou
vazbu ke vzdélavani v organizaci jednak pracovnikim, ktefi za tuto oblast zodpovidaji a

V neposledni fadé externim ¢i internim realizatorim vzdélavacich aktivit.

Vyuziti této diplomové vnimame ve zjiSténi nedostatku tykajici se ,,nadvaznosti dal§iho vzd¢-
lavani pracovnikd kontaktnich center. Organizace poskytuje pracovnikiim zakladni bali¢ek
vzdélavani, které musi vSichni absolvovat. Bali¢ek obsahuje multidisciplinarni kurz, moti-
vacni rozhovory a krizovou intervenci. Po absolvovani tohoto zédkladniho balicku si kazdy
pracovnik voli vzdélavani podle svych vzdélavacich potieb, které¢ podléha kontrolnimu me-
chanismu ze strany pracovnika, ktery odpovida za jejich vzdé¢lavani tj. pfimy nadiizeny.
V této oblasti chybi pracovnikiim navaznost na absolvovany zdkladni bali¢ek vzdélavani
pozadavek na né¢jaké dalsi strukturované vzdélavani. Pracovnici déle vnimaji pozadavek
na navaznost vzdélavani u kratkodobych kurzi, které jsou v sou¢asné dobé orientované

prevazné na uvod do dané problematiky. Problematika navaznosti dal$iho vzdélavani se
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promita i do souvislosti s délkou praxe pracovniki. Pokud jsou pracovnici delsi dobu v or-
ganizaci, plyne z toho pestra skala absolvovaného vzdélavani, a pracovnici vnimaji problém
ve vybéru dalSich vhodnych témat, tak aby vynalozené finanéni prostifedky a vynaloZzeny Cas
byli efektivni. Zde by mohl byt dan prostor pro dlouhodobéjsi typ vzdelavani, ktery sebou
nese naroky na ¢as pracovnikll a zaroven na finan¢ni strdnku. Zde vnimame prostor pro

moznosti vyuziti financovani ze strukturélnich fonda.

Dle vyzkumného Setieni je soucasna nabidka vzd€lavacich aktivit pro pracovniky bohata,
pracovnici pii planovani svého dalSiho rozvoje, hledaji kvalitu a to ve vétsiné ptipada for-
mou referenci odkazani na reference. V ramci zleps$eni informovanosti pracovniki o kvalité
vzdélavacich organizaci, témat a lektort,, vnimame prostor pro centralni databazi rozvoje
¢1 zpracovavani reportii z absolvovaného vzdélavani samotnymi pracovniky. Reporty
z absolvovaného vzdélavani mohou piinést pfidanou hodnotu v ramci uéici se organizace,

kdy pracovnici ziskané znalosti po absolvovani v ramci sdileni ptedavaji dal svym kolegtim.
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ZAVER

Cilem diplomov¢ prace bylo identifikovat vzdélavaci potieby pohledem pracovnikl vybra-
nych kontaktnich center. V teoretické ¢asti této diplomové prace doslo ke shrnuti dosavad-
nich poznatkii ve vztahu k feSené problematice a vymezenim zakladnich pojma. V prvni
fad¢ jsme se zabyvali pohledem v ramci celozivotniho uceni, které si klade za cil posileni
schopnosti pracovniki poskytovat kvalitni socialni sluzby a zvySeni efektivity sektoru soci-
alnich sluzeb. Proces celozivotniho uceni byl doplnén o vycet dilezitych strategickych do-
kumentt upravujici toto vzdélavani. Vyznamnym prvkem je legislativni uprava vzdélavani
socialnich pracovnikt, ktera je blize specifikovana v zakoné o socialnich sluzbach ¢.
108/2006 Sb. ve znéni pozdé&jsich predpisi. Za dilezitou slozku jsou povazovany standardi
kvality socialnich sluzeb. V neposledni fade, jsme pii teoretickych vychodiscich nemohli
opomenout také dalsi podstatné soucasti vzdélavani socialnich pracovniki, kterymi jsou su-
pervize, zasadami efektivniho vzdélavani socialnich pracovnikti a kompetence socialniho

pracovnika.

V empirické ¢asti jsme zvolili kvalitativni metodu vyzkumu s ohledem na specifika vyzkum-
ného vzorku, jeho velikost, Casovou a geografickou naro¢nost. Pro vyzkumnou studii jsme
vybrali oblast vzdélavacich potieb skupiny pracovnikii kontaktnich center. Zamérné jsme
zacilili toto vyzkumné Setfeni na pracovniky kontaktnich center, jejichz vzdélavaci potieby
dosud nebyly vyzkumnym Setfenim blize zkoumany. Specifikum a naro¢nost tohoto povo-
lani sebou nese spoustu znalosti a dovednosti, které mohli byt diky tomuto Setfeni fadné
identifikovany. Pracovnici v ramci polostrukturovanych interview méli moznost zamyslet se
nad specifikou své profese, nejvyznamngéj$imi znalostmi, dovednostmi a osobnimi ptedpo-
klady, celozivotnim vzdélavani ve své profesi, oblasti planovani dalSiho profesniho vzdéla-
vani, aktualnimi vzdélavacimi potfebami, absolvovanym vzdélavanim, sou¢asnou nabidkou
vzdélavani a supervizi v organizaci. Vétime, Ze informace ziskané z vyzkumu poskytnou
dilezitou zpétnou vazbu ke vzdélavani v organizaci jednak pracovnikim, ktefi za tuto oblast

zodpovidaji a v neposledni fad€ externim ¢i internim realizdtorim vzdélavacich aktivit.

Prace s uzivateli drog klade na socialni pracovniky specifické pozadavky, které se odrazi i
ve vzdelavacich potfebach samotnych pracovnikl. S ohledem na tyto potfeby pracovnikll
muzeme konstatovat, Ze situace ve vzdélavani téchto pracovniki je na dobré tirovni. Spolec-
nost Podané ruce, o. p. s. v maximalni mozné miie podporuje vzdélavani svych zaméstnanci.

Schopnost rozvoje neboli celozivotniho uceni je jednim ze zékladnich kompetenci socialnich
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pracovnikil a ndrokl na osobnost pracovnika. Pracovnici shodné¢ celozivotni u¢eni v ramci
své profese vnimaji jako dulezité, potiebné a podstatné. V ramci svého dalsiho rozvoje je
vyznamny proces identifikace vzdélavacich potieb, ktery je soucasti pravidelného hodno-
ceni. Mezi pozitiva aktualni situace ve vzdélavani patii to, ze planovani dal$iho vzdélavani
je organizaci nastaveno tak, aby reflektovalo vzdélavaci potfeby na rovni jedince. Pracov-
nici se podili na tvorb¢ svych individudlnich planti. V rdmci pravidelného hodnoceni si pfi-
pravuji své navrhy dal$iho vzdélavani a ve spolecném dialogu s vedoucim tak dochazi
k tvorbé individualniho vzdélavaciho planu. Pracovnici vnimaji v souc¢asné chvili nedostatek
nebo potiebu rozsifeni svych znalosti pii pfimé praci s klienty a v legislativni oblasti. Ab-
solvované vzdélavani pracovnici vnimaji jako pfinosné a uzitecné pro praxi. Nejvice tézi
znalosti ziskané v motiva¢nich rozhovorech, krizové intervenci a multidisciplindrnim vy-
cviku. Soucasné nabidka vzdélavani se pracovnikiim jevi jako bohatd, upozoriiuji zde vSak
na problém v souvislosti délkou své praxe a hledanim témat, kvalitou vzdélavani a navaz-
nosti dal§iho profesniho vzdélavani. Zaméstnavatelskd organizace v maximalni mozné miie
podporuje dalsi vzdélavani svych pracovniki, jehoz nedilnou soucasti je supervize, jakozto
jedna z celozivotnich forem uceni, jez se zaméfuje na rozvoj profesionalnich dovednosti a
kompetenci supervidovanych. Supervizi vnimaji pracovnici jako uzite¢nou a pottebnou ve
své profesi, jako dilezitou vnimaji osobnost supervizora. Jediny problém, ktery v supervizi

spatiuji, je hledani témat.
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atd. a tak dale

aj. a jiné

apod. a podobné

¢. Cislo

MPSV Ministerstvo prace a socialnich véci

MSMT  Ministerstvo §kolstvi, mladeze a télovychovy
MSMT  Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez

napf. napitiklad

RAROSP Rada pro rozvoj socialni prace

SPR Spole¢nost podané ruce
tzn. To znamena
tzv. Tak zvany

Sb. Sbirka
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