7. Praxe a teorie inovaci
kontaktni prace

Aneb kdyz se potkaji teréndaci, terénacky, expert na
kontaktni praci a designérka....

Petra Kutalkova

V tymu zaméfeném na navrh inovaci jsme hledali cesty, jak v praxi uchopit
a rozvijet kontaktni prdci tak, aby prinasela maximalni uzitek lidem. Spolu s ex-
pertkami a experty z praxe jsme si dali za ukol inovovat a otestovat metody
kontaktni prace a navrhnout workshopoveé orientované vzdélavani, jehoz ci-
lem je uvést inovace do praxe.

O to, ¢im a jak jsme rozvinuli potencial kontaktni prace, pro¢ nase vystupy
vypadaji praveé takhle a z jakych teoretickych vychodisek jsme k praci pristupo-
vali, se s vami podélim v tomto textu.

Kontaktni prace vyzaduje spolupraci v lokalité. Vzdélavat
budeme prakticky a v regionech.

Pri designu inovaci témér vzdy dochazi k tomu, Ze se pivodni napady a hy-
potézy v pribéhu prace na zakladé zjisténych informaci a ovéfovani v terénu
budou ménit. Stejné tomu bylo i v nasem projektu.

Do projektu jsme vstupovali s mySlenkou na jednodenni vzdélavaci
workshop prolidi piisobici v terénnich sluzbach. Workshop mél predat vyzku-
mem ziskané znalosti o praxi kontaktni prdace, a tim rozsirit kompetence
lidi pracujicich v terénu. NaSe prvotni predstava byla takova, Ze s vyuZzitim
informaci z terénniho vyzkumu a za spoluprace s tymem lidi z pomahajicich
profesi navrhneme inovace konkrétnich metod, které budou lektofi ¢i lektorky
dale predavat pracovnicim a pracovniktim terénnich socialnich sluzeb. Chtéli
jsme otestovat spolecné vzdélavani terénnich pracovnikd a pracovnic, ktefi se
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vénuji riznym cilovym skupinam!’klientely — détem a mladezi, osobam bez do-
mova, lidem, ktefi uzivaji navykové latky, ¢i napft. klientele pecovatelské sluzby.

Na zakladé postupné syntézy poznatkt ziskanych vyzkumem, studiem do-
stupnych textl a spolupraci s pracovni skupinou, kterou jsme pro ucely projek-
tu sestavili z expertt a expertek ptisobicich v riznych terénnich sluzbach? jsme
navrhli dvoudenni workshop s nazvem Socidlni prace v nasem regionu aneb
spolupracujeme! Ten je zaméfen predevsim na podporu a inovativni rozvoj
spoluprace socialnich pracovniki a pracovnic a dalSich aktéru (napf. obec,
magistrat, skoly, policie atp.) z jedné lokality. Na workshopu se spole¢né uéi
rozumét kontaktni praci a vyuzivat ji jako nastroj pomoci.

Cilem workshopu je:

» podpofrit v konkrétni lokalité budovani systému pomoci pro lidi, ktefi ne-
dosahuji na dastojny Zivot prakticky a ,mezilidsky®*

> ukotvit shodné vnimani ramcti, metod a moZnosti a limit kontaktni pra-
ce mezi aktéry (monitoring, depistaz, prvni kontakty) v konkrétni lokalité
(vytvofeni spolecného jazyka)

> azasitovani, navazani spoluprace a otevieni prostoru pro dalsi dialog.

Ramcovy program Socidlni prdce v nasem regionu aneb spolupracujeme!

PRVNIi DEN
Dopoledne:

> Role aktért v systému pomoci, role obce a socialni prace na obci

> Kontaktni prace jako nastroj pro lidi, ktefi nedosahuji distojného Zivota
(socialni prace za hranice "cilovych skupin")

Odpoledne:
> Mapa sité pomoci v lokalité
> Kontaktni prace a jeji role pfi mapovani situace v lokalité, vstup do terénu

> Pozorovani a zjiStovani situace v terénu (pobyt v terénu mimo vzdélavaci zafizeni)

1 Jsem sivédoma toho, Ze tento pojem v zakoné o socialnich sluzbach neni uveden. Pracovni skupina
vsak s konceptem cilovych skupin operovala, a to i na zakladé vysledki sociologické vétve vyzkumu - viz
predeslé kapitoly.

2 Spolupracovali jsme s pracovniky a pracovnicemi z riznych typt terénnich sluZeb - NZDM, pecovatel-
ska sluzba, terénni programy pro osoby bez domova ¢i uZivatele a uzivatelky navykovych latek — lidmi se 73
zkuSenosti s metodikou, sitovanim a socialni praci na obci.
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DRUHY DEN

Dopoledne:

Reflexe pobytu v terénu, jak pracovat s daty o lokalité

Kontaktni prace s jednotlivcem

Kontaktni prace jako nastroj pomoci pro konkrétniho ¢lovéka a nastroj pro
zménu systému - syntéza dat a uplatnéni KP v praxi

Odpoledne:

Hlavni problémy v lokalité a akéni mikrokroky — plan pro konkrétni lokalitu

*samosprava muze k workshopu vyuZit jako moZnost dvou hodin konzultaci garanta programu.

Pfi porovnani vstupni predstavy o podobé workshopu a vysledného navrhu je
vidét, Ze nékteré vstupni teze zUstaly zachovany, v mnoha oblastech jsme se
vSak na zakladé syntézy dat a testovani zasadné posunuli.

Hlavni posuny v pfemysleni o workshopu, ktery ma pomoci k zavedeni

kontaktni prace do praxe:

>

Od vzdélavani praktiki a prakticek z jedné profese (socidlni pracov-
nik ¢i pracovnice neziskové organizace poskytujici socialni sluzby) napri¢
republikou jsme se posunuli k workshopu, na kterém se setkaji lidé ze
socialni sféry z jedné lokality (v ORP) v raznych institucich a organi-
zacich. Pro maximalni uzitek je potfeba, aby se ucastnili socidlni pracov-
nice ¢i pracovnici piisobici na obci.

Od dirazu na vzdélavani jednotlivct jsme se posunuli k darazu na faci-
litované budovani vztahu a vytvoreni spoleéného porozumeéni situaci
v konkrétni lokalité. Predstaveni nastroji kontaktni prace nebude tedy
hlavnim cilem. Bude slouzit pfedevsim jako prostredek ¢i nastroj na cesté
k dal§imu budovani systému pomoci v lokalité.

Z planovaného jednodenniho workshopu se stalo dvoudenni setkani
se spoleénym nacvikem primo v terénu a vytvorenim planu na prvni
akéni mikrokroky na cesté ke zméné.

Z vstupnich predstav jsme na zakladé testovani zachovali:

>

mySlenku vyjit z v projektu nové navrzeného ramovani kontaktni
prace. Jiz v prvnich tydnech projektu jsme se pfi ramovani vyzkumného
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problému rozhodli vyjit mimo pravdépodobné nejcastéjsi chapani socialni
prace. To se soustfedi na intervence a vztah socialni pracovnice ¢i pracov-
nika ke klientovi i klientce. Zacali jsme uvaZovat o kontaktni praci jako
o metodé, ktera systematicky za¢ne prinaset uzitek teprve tehdy, kdyz
budou kontaktni pracovnici a pracovnice umét realizovat kromé indi-
vidualni spoluprace s konkrétnim ¢lovékem také intervence vedouci
ke zméné prostredi - fyzického, socialniho, ekonomického i politického.
Nékdy totiz jen takové zmény mohou vést k rozsifeni moznosti ¢i zlepSeni
situace téch, ktefi nedosahuji na distojny Zivot (srov. Rhodes a kol. 2012).

Zameér propojit pfivzdélavani praktiky a prakticky, ktefi pracuji s riznymi
cilovymi skupinami, a obecnéji vykrocit za hranice cilovych skupin,

zahrnout do workshopu nékteré z metod, které jsme testovali béhem
spoluprace s pracovni skupinou (napf. seznam situaci pro vyhledavani osob
v terénu, rychlé zjistovani potfeb i nékteré metody z designovych workshopt)

a moZnost, Ze lektorkami a lektory budou kromé garanta pro kontaktni
praci takeé clenky a ¢lenové pracovni skupiny.

Kontaktni prace je tu pro lidi.
Jejich predstavy o distojném
Zivote jsou dulezité.

Pro pochopeni kontextu inova-
ci, které prinasi workshop pro lidi
z praxe pomahajicich profesi, je po-
tfeba vratit se na uplny zacatek nasi
prace. Hlavnim cilem projektu bylo
zefektivnéni socidlni prdce realizované
v prirozeném prostredi klientii a klien-
tek ukotvenim a aplikaci zastresujiciho
pojmového ramce kontaktni prdce. Jako
externi organizace, resp. tym, ktery

se zabyval designem inovaci, jsme
si vSak museli v pocatku odpové-

Obrazek 1: Druha verze navrhu programu pro vzdé-
lavaci workshop - vystupy z pracovni skupiny.

dét na otazku, kdo ma benefito-
vat z nasSeho feSeni, kdo a podle
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jakych kritérii bude rozhodovat v dilematickych situacich?®.

Hned v pocatcich implementace projektu jsme si proto stanovili, Ze na uzitek
kontaktni prace (systému pomoci) budeme pohliZet perspektivou ¢lovéka,
k némuz kontaktni prace smérfuje. Pro ty, jimZ mtZe potencialné kontaktni
prace pomoct, jsme pracovné pouzivali oznaceni (pre)klientky ¢i (pre)klienti4. P¥i
designu inovaci jsme se snazili mit na paméti pravé jejich potfeby a pfani s ohle-
dem na feSeni jejich obtiZznych Zivotnich situaci.

Stanoveni pozice nam nasledné umoznilo formulovat vyzkumny problém
doprovazeny vyzkumnou otazkou. V designovém procesu jsme vyuzivali for-
mulovany problém a vyzkumnou otazku jako postupné se obsahem naplniujici
ramec, k némuz jsme se vztahovali v pribéhu celého procesu.

Vyzkumny problém a vyzkumna otazka:
Kontaktni prdce je vhodnym ndstrojem k dosaZeni diistojného Zivota pro kazdého.

VSichni lidé maji ndrok na diistojny Zivot. Nékteri, kteri Ziji v prirozeném prostredi, na néj
nedosdhnou.

Kontaktni prdce se odehrdvd v prirozeném prostredi clovéka.

Co musi byt obsahem kontaktni prace, aby byla nastrojem dosaZeni urovné
dustojného Zivota?

V projektu opakované padaly dotazy na obsah terminu dustojny Zivot, jehoz
vymezeni jsme se zamérné vyhnuli. Divodem, pro¢ jsme se zamérné definici
vyhnuli, byl planovany vyzkum mezi lidmi, jiZ mohou benefitovat z kontaktni
prace a jejichz pohled na svét by mél slouzit jako reference pro chapani tohoto
pojmu a mize se dle konkrétnich pfipadt ménit. Zaroven se jedna o pojem,
jenZ svou podstatou odkazuje na primarné lidskopravni orientaci projektu.

3 V komer¢nich projektech byva zadavatelem pro designéra ¢i designérku nebo studio ten subjekt, ktery
jejich sluZzby plati, a méritkem uspéchu je zpravidla zisk. V designovych projektech realizovanych z verej-
nych prostfedkii vSak podobna rovnice neplati. Do hry vstupuji politicko-hodnotové zajmy organizace,
ktera si designéra ¢i designérku najala, potfeby uZivateld a uzivatelek sluZby, kterou organizace buduje ¢i
inovuje, i zajmy a cile dalSich aktért, napf. donora.

V nasem projektu byla situace jesté odliSna, protoZe MAKALI atelier byl zaroven inovac¢ni organizaci
i hlavnim Zadatelem projektu. V praxi se zadatel zodpovida donorovi, ktery v tomto pripadé sleduje vefej-
ny zajem a usiluje o zvyseni kvality Zivota lidi (TACR 2016), coZ je hodnota, kterd v oich riznych aktért
muZe nabyvat riznych podob.

4 Terminem (pre)klient nebo (pre)klientka jsme pracovné oznacovali lidi, ktefi by dle naseho pfedpokladu
mohli benefitovat z kontaktni prace. Ty jsme se snaZili oslovovat pfi vyzkumu a interpretovat jejich zajmy
a predstavy na zakladé zjisténych dat ¢i zkuSenosti expertek a expertl z pracovni skupiny. 76
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Inspirace pro kontaktni praci nachazime v praxi.
Vzdeélavani jsme postavili na poznatcich z terénu.

Pri tvorbé workshopu jsme se ubirali za hleddnim odpovédi na otazku Jak by-
chom mohli nastavit vzdélavaci program pro lidi z primé prdce tak, aby se kon-
taktni prace stala krokem k dosaZeni diistojného Zivota pro kazdého v lokalite ?

Cesta za finalni podobou workshopu nebyla rozhodné ani trochu linear-
ni a bez slepych odbocek. Obsah pracovnich setkani pracovni skupiny jsem
planovala od terminu k terminu podle vysledkd diskusi a nové ziskanych
poznatkt. Hlavni zavéry designového zkoumani, na jejichz zakladé byl
workshopovy program postaven, jsem se proto rozhodla shrnout tematic-
ky, nikoliv tak, jak jsme k nim postupné dochazeli.

Finalni podobu inovace jsme postavili na nasledujicich péti hlavnich argu-
mentech:

1. Situovat workshop do jedné lokality s diirazem na budovani vztaha
mezi aktéry pomoci jsme se rozhodli, protoze:

> zména (itastrukturalni)zacina a je zaloZena na mezilidskych vztazich.
K tomu nas vedla hlavné ndsledujici zjisténi:

> Vterénnim vyzkumu jsme slySeli o prikladech dobré praxe strukturalni
intervence v lokalité, které byly mozné predevsim diky navazané ko-
munikaci a spolupraci mezi organizacemi poskytujicimi socidlni sluz-
by a samospravou i dal§imi aktéry ¢i organizacemi navzajem. Takovou
spolupraci je podle aktéri potfeba navazat a budovat. Na to vSak neni
v kazdodennim provozu vzdy dostatek kapacit a casu.

> Zvyzkumu a z literatury vime, Ze praktici a prakticky pasobici v social-
nich sluzbach pozaduji u $koleni pfesah do praxe. Pozitivné jsou hod-
nocena Skoleni realizovana v jedné lokalité, kde byla moZnost setkat se
s kolegy a kolegynémi mimo svoji béZnou pracovni bublinu.

> V nabidce Institutu kontaktni prace neni program, ktery by cilil na bu-
dovani kontaktni prace na uzemi konkrétni lokality.

2. Hledani cest, jak umoZnit socialnim sluzbam premyslet mimo hranice
cilovych skupin, jsme se jako vychodiska podrZeli, protoZe:

> socialni sluzby v praxi z drtivé vétSiny nekontaktuji ty, ktefi jsou
mimo jejich cilové skupiny. Nékteri lidé tak nejsou systémem za-
chyceni ¢i po nahodném kontaktu se sluzbou nabyvaji dojmu, Ze
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jim neni pomoci. I pokud se sluzba k vykro¢eni mimo svou skupinu
odhodla, chybi ji kli¢, podle kterého mozné klientky a klienty vyhle-
davat.

Tento vstupni predpoklad se potvrdil:

> Expertky a experti z pracovni skupiny nam potvrdili podobné zkuse-
nosti.

> Terénni vyzkum ndm ukdzal, Ze pohled na potencidlni klientky a klien-
ty skrze perspektivu cilovych skupin limituje pfistup k pomoci tém, kte-
f1do Zadné ze skupin jednoznacné nezapadaji (ke sluzbé se nedostanou)
i tém, ktefi mohou na zakladé své situace Cerpat sluzby pro rtizné cilové
skupiny (sluzby fesi jen vysek problému, nikoli situaci jako celek).

> Dikyexpertlim a expertkam z pracovni skupiny mame navic otestovany
nastroj v podobé seznamu situaci, ktery pomaha ptivybéru lidi pro prv-
ni kontakt jinak neZ perspektivou cilovych skupin.

3. Polozit pfi workshopu diiraz na rozvoj spoluprace se socialni pracov-
nici ¢i pracovnikem na obci jsme se rozhodli, protoze:

> pri feSeni jednotlivych pfipadu i navrhovani strukturalnich zmén
¢i opatreni zpravidla v praxi realné nefunguje clanek, ktery by pro-
pojoval jednotlivé oblasti socialni prace a sluzeb ¢i koordinoval
pomoc. Timto lankem je socialni pracovnice ¢i pracovnik na obci,
o jejichz roli se vSak malo v socialnich sluzbach vi.

K této uvaze nas vedla predevsim nasledujici zjisténi:

> Analyza dat ziskanych od (pre)klientek a (pre)klientti, ktefi by moh-
li benefitovat z kontaktni prace, ukazala, Ze role socialni prace na obci
muiZe byt klicova pro dosazeni diistojného Zivota ¢lovéka. A to ve dvou
rovinach: a) koordinace ,akci” pro ¢lovéka kontaktovaného v terénu a b)
koncepce socialni politiky v lokalité na zaklad€é znalosti situace v terénu.

> V terénnim vyzkumu realizovaném v ramci projektu se oblast socialni
prace na obci jako nastroj pomoci v lokalité témér neobjevovala. Podob-
né i experti a expertky z pracovni skupiny neméli dostatek informaci ¢i
prikladi spoluprace se socidlni pracovnici na obci z praxe, ale mozny
potencial spoluprace je velmi zajimal.

> Z literatury a z diskuse se zastupkynémi a zastupcem MPSV, kraje
a obce realizované pri setkani skupiny expertd a expertek se potvrzuje,
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Ze socialni prace na obci sice existuje, ale jeji praxe je znacné nejednot-
na a moznosti nejsou dostatecné vyuzivany. V lokalité je téZ potiebné
pojmenovat fakt, Ze v praxi dochazi ke stfetu zajma mezi obci, ktera
zaméstnava socialni pracovnici ¢i pracovnika, a socialni pracovnici ¢i
pracovnikem, ktery by mél v pfenesené pusobnosti naplnovat politiku
statu (prevence socialniho vylouceni), a dale s timto faktem pracovat.
Na tento systémovy problém poukazujeme v kapitole €. 6 o pfenesené
pusobnosti.

Obrazek 2: Vystup workshopu pracovni skupiny — mapa prichodu ¢lovéka systémem pomoci. Na prikladu
kazuistik z terénu se ukazalo, Ze chybi spojovaci ¢lanek, ktery provede klienta ¢i klientku k cili, tim mohou
byt socialni pracovnice ¢i pracovnici na obcich.

4. Zaradit trénink zjisStovani potreb v terénu v lokalité, kde se workshop
kona, a spole¢né rozebrat data jsme se rozhodli, protozZe:

>

pro rozvoj systému pomoci v lokalité je potfeba, aby pracovnici
a pracovnice socialnich sluZeb uméli v terénu zjistit, co lidé v kon-
krétnim misté bez ohledu na cilové skupiny potfebuji, a nasledné
mohli navrhovat dalsi kroky. Nastroje, jak se spolecné divat na data
z lokality, rovnéz nejsou béZnou soucasti vybavy socialnich pracov-
nic a pracovniku.

Zahrnuti alespon kratkého nacviku pfimo v terénu a nasledné reflexe zjis-
téni by mély prinést uzitek s ohledem na to, Ze:
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> spodobnou metodou jsou privzdélavani terénnich pracovniki skvélé zku-
Senosti. Jak navic ukazalo testovani, i ti experti a expertky, ktefi jsou tréno-
vani pro prvni kontakt, mohou pfi nacviku sbéru dat rozsirit své kompe-
tence napf. pro oblast mapovani.

» Zvyzkumu vime, Ze neziskové organizace v terénu i socialni pracovnice ¢i
pracovnici na obci vnimaji situaci v lokalité skrze problémy cilovych sku-
pin; tento pfistup nepokryva poptavku po pomoci od vSech, kterym by méla
byt pomoc dostupna. Nacvik v terénu podporeny rychlou analyzou a meto-
dika, ktera bude na workshopu pfedana, umozni i socidlnim pracovnicim
a pracovnikiim v budoucnu realizovat rychlé mapovani v misté a nasledné
na zakladé ziskanych dat spole¢né uvazZovat o moznych feSenich.

5. Blok, ktery se vénuje pohledu na lokalitu jako na prostor a reflexi struk-
turalnich bariér pomoci s naslednym planovanim zmén a pojmenova-
nim konkrétnich mikrokroku v lokalité, jsme se do programu rozhodli
zaradit, protoZe:

> jednorazové Skoleni ma jen omezeny dopad na zménu systému.
Workshop bude navic doplnén nabidkou konzultace ze strany lek-
torského tymu. Iniciovat na workshopu nasledné malé zmény v praxi
a pripadné je napojit na jiZ existujici systémy komunikace typu ko-
munitni planovani vychazi jak z dobré zkuSenosti s podobnymi akti-
vitami ¢lenek a ¢lenti pracovni skupiny, tak i z teoretickych vychodi-
sek managementu zmén a systémového designu (Heath & Heath 2011,
Van de Bijl-Brouwer 2017 a dalsi).

Nelinearni, se slepymi ulickami, ale ukotvena. Teoreticka
vychodiska nasi prace jsou vyuzitelna i v jinych oblastech
socialnich inovaci.

V socialnich sluzbach nejsou designové pristupy k tvorbé inovaci prilis
znamym pristupem. V souladu s béZnou praxi jinak orientovanych projektt
ode mé nékteré kolegyné a kolegové ocekavali jasnou predstavu o vystupu,
konkrétni plan postupu a vyuzitych metod. Nic tak konkrétniho vsak ze své
podstaty proces socialnich inovaci v tak komplexni oblasti, jakou je systém so-
cialni pomoci lidem, ktefi z né€j vypadavaji, a v ramci tak komplexniho projektu,
jako byl ten nas, neumoznuje (srov. Van der Bijl-Brouwer, Malcolm 2020). I pfes-
to se vSak pfi nasi praci nejednalo o nahodilou ¢i jinak nahodnou sérii aktivit.
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V této, posledni Cast textu, chci zpfehlednit teoreticko-metodologicka vy-
chodiska, o néz jsem se opirala v tomto projektu. Chci poskytnout $irsi ramec
pro pochopeni nasich kroku, ale predevsim véfim, Ze i Ceské socialni pra-
ci a verejnému sektoru obecné mohou slouzit jako inspirace pro podobné
programy.

Design zaméreny na cloveka (Human Centred Design)

Human Centred Design (HCD) je proces a soubor technik, které Ize vyuZit pri vytvdreni
novych resenti pro svét. Tato reSeni zahrnuji produkty, sluzby, prostredi, organizace a zptisoby
interakce (IDEO 2015). Takto HCD definuje IDEO, globalni designova spole¢nost,
ktera je jednou z prikopnic tohoto metodologického pfistupu. V praxi to zna-
mena3, Ze s vyuzitim vhodnych metod mtiZeme diky vyzkumu stavajici praxe
a potfeb objevit a otestovat néco nového, co prinese lidem, s nimiz pracu-
jeme, uzitek. Designovy proces IDEO oznacuje jako ,zaméreny na clovéka’, protoze
zacina vZdy u lidi, pro néz jsou feSeni navrhovana a jejichz Zivoty se snazime
ovlivnit. Mezi principy HCD pfi navrhovani sluZeb patfi zaméfeni na ¢lovéka,
kolaborativni (spoluprace s aktéry a uZzivateli), iterativita (opakovani a postupné
zlepSovani), realnost (pracuje s prototypy, maketami ¢i se dalS$imu zptsoby po-
kousi zhmotnovat myslenky do realné podoby) a holisticky pristup k praci (Stic-
kdorn 2018:28).

Abychom zajistili uzite¢nost inovaci ve vztahu k jejich koncovym uzivatelkam
a uzivatelim, tedy v naSem pripadé tém, jimZ neni umoZnéno dosahnout na da-
stojné podminky Zivota, zvolili jsme jako vychozi pravé jejich perspektivu. Na
systém pomoci jsme se tedy v souladu s HCD divali z pohledu jeho poten-
cialnich uzivatelu a uZzivatelek, nikoli napf. z pohledu jednotlivych sluZeb ¢i
organizaci. Navic v pripadech, kdy byly v diskusi o navrhovanych metodach vedle
sebe poloZeny riizné predstavy o tom, jak by mél vypadat vysledek sluzby, jsme
vychazeli z interpretace dat uzivateld ¢i z empatickych projekci do predstav ¢lo-
véka - potencialniho ,koncového uzivatele ¢i uzivatelky*.

Systémové premysleni (Systems Thinking)

Pomoc lidem, kteri se dostali do nepriznivé socialni situace, je komplikova-
nym svétem, v némz figuruje velké mnozstvi aktérti. Kromé ¢lovéka samot-
ného by podpora méla vychazet z rodiny a komunity, které by mély byt primarné
témi, kdo pomohou situaci resit. Pokud takova pomoc k feSeni nepostacuje, exis-
tuje mnozstvi riznych druht socialnich sluZeb poskytovanych nevladnimi orga-
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nizacemi, zfizovanych samospravou ¢i poskytovanych dalsimi aktéry i moznost
ziskat podpiirné davky. Situaci konkrétniho clovéka v nepriznivé socidlni situa-
civ 8irSim kontextu navic ovliviuji i dalsi aspekty prostiedi — fyzické, socialni,
ekonomické i politické (srov. Rhodes a kol. 2012).

Co zvédomovani kontextu, ve kterém ziji své Zivoty lidé, pro néz hledame
zlepSeni skrze inovace, znamena pro design sluZeb obecné? Kromé zaméreni
na ¢lovéka a jeho zkusSenosti se systémem je potieba brat v uvahu i systém pomo-
ci jako celek, resp. mnozstvi na riznych urovnich interagujicich aktérd, a uvazo-
vat zmény také systémovou perspektivou (systems thinking). Jinak by se nam
snadno mohlo stat, Ze vysledkem snaZeni bude perfektni sluzba ¢iinovace pro
konkrétni skupinu (at’ jiz klientek a klientt ¢i téch, ktefi sluzby poskytuji), ktera
vSak bude vytrzena z celkového fungovani systému pomoci a nebude propo-
jitelna s dal§imi ndstroji i jejimu vyuzivani bude branit néktery aspekt prostredi.

Na systém se mizZeme divat jako integrovany celek, jehoZ podstatné vlastnosti
vyplyvaji ze vztahti mezijeho ¢astmi(Capra 1997 in Van der Bijl-Brouwer, Malcolm
2020). Systémové mysleni pak pouta nasi pozornost k chapani jevii v kontextu
vétsich celki. Z vyzkumu vyplyva, Ze pfi navrhovani inovaci musime otevrit
a uznat vzajemnou provazanost problémi, rozvijet empatii se systémem,
posilovat lidské vztahy, coz umoznuje uceni a kreativitu, a ovliviiovat existu-
jici mentalni modely systému, abychom umoznili jeho zménu (Van der Bij-
1-Brouwer, Malcolm 2020:393). K navrhiim inovaci pak musi byt designovana i je-
jich propojeni do SirSich celki (tamtéz).

System thinking formoval nase pfemysleni jiz od samotného zacatku, kdy jsme
se soustredili také na systémem formované Zivotni podminky a Sance clové-
ka.V priibéhu celého projektu nas tato perspektiva vedla k zoomovani mezi potre-
bami, resp. pfanimi jednotlived a riznymi urovnémi systému a zpét. Vlivmélaina
hledani moZnosti, jak jednotlivé metody, které jsme testovali, ukotvit do systému
pomoci, coz vyustilo v koncepci workshopu jako intervence do systému v jed-
né lokalité, posilovani vztahti a snahu o to, aby se navrhovana feSeni napojila do
existujicich instituci.

Problem Framing

Na potreby a prani (pre)klienta ¢i (pre)klientky orientovana a systémova
perspektiva pak zasadné ovlivnily ramovani problému (problem framing)
v nasem projektu. Problem framing je soucasti jak vyzkumné, tak predevsim
designové praxe. Problem framing lze chapat jako nalezeni a formulaci pro-
blému v §ir§im kontextu. Podle Schona designér ¢i designérka musi pfi for-
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mulaci problému ,stanovit hranice, vybrat konkrétni oblasti a vztahy, jimZ bude véno-
vdna pozornost a nastavit logickou provdzanost, jeZ bude viidcim principem navazujicich
krokii“ (Schon 1988 in Van der Bijl-Brouwer, 2019:31). V naSem pfipadé zara-
movani problému tak, jak jsme si ho nastavili, pomahalo zamérit nase kro-
ky k lokalizaci kontaktni prace v kontextu riznych paradigmatickych pojeti
socialni prace, hledani hranic pro vyuzivani téchto metod a jejich zavedeni
do praxe. NaSe zaramovani se také odkazovalo k lidskopravnimu pohledu na
feSeny problém.

Co-design

V planech projektu jsme pocitali s tim, Ze v priabéhu terénniho vyzkumu na-
vazeme spolupraci s experty a expertkami, kteri vykonavaji kontaktni
praci a pri navrhovani inovaci budeme pracovat spolecné. Co-design,
co-production, co-creation a dalsi sméry v designu verejnych sluzeb i vzdé-
lavacich programi maji spolecné predevsim to, Ze se na procesu navrhova-
ni, tvorby, testovani a pfipadné i doruceni produktu/sluzby podileji riznymi
zpusoby v rizné mife lidé, jimz je sluZba urcena. Pfedpona ,co-“ v literature
naznacuje, Ze pracujeme ,spolu/spolecné.

V ramci co-designovych projekt tym nenavrhuje pro lidi, ale spolu s lid-
mi. Mezi Casto zminované benefity téchto pristupt patfi nejen lepsi nastave-
ni sluZeb, ale i schopnost reagovat na komplexni problémy, které sluzba resi,

Obrazek 3: Setkani pracovni skupiny - studium podkladii pro rozhovory v terénu.
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s vyuzitim riznych perspektiv a zkuSenosti. V kontextu verejnych sluzeb je
pak také zdiraznovana demokratizacni, pripadné i vzdélavaci uloha co
-designového procesu (Vanstone 2019, Bason 2018, Loeffler 2021).

Designovy vyzkum (Design Research)

V celém projektu jsme kombinovali metody designového a ,akademického” so-
ciologickéhovyzkumu.Tyse od sebeliSinejenvmetodach, rychlosti,ale prede-
v§im v hlavnim ucelu a svymi vystupy?. Vysledkem akademickeé vétve naseho
projektujepublikacevyzkumnychzprav(vtétomonografii-predevsimvkapitole
¢.5-avodbornych ¢lancich®). Zjisténi designového vyzkumu pribézné syti
proces designu inovaci v feSené oblasti - tedy metody kontaktni prace a je-
jich uvedeni do praxe.

Designovym vyzkumem, jak jsme na néj nahliZeli v tomto projektu’, jsme
usilovali o poznavani situace a inspiraci k navrhim reSeni. Designovy
vyzkum zahrnoval také nasledné experimenty a testovani. To vSe s ci-
lem navrhnout sluzbu ¢i produkt reagujici na potfeby téch, kteri je bu-
dou pouzivat (Chakraborty 2017).

Metody, metodiky a zkuSenosti z jinych projektd

V celém procesu jsme vyuzili i vybrané metody, které pochazeji z tool-boxu
ruznych designovych $kol (napf. ecosystem mapping od IDEO, challenge
map z Design sprintu, rychlou analyzu dat za pomoci whiteboardu a afinitni-
ho mapovani, vizualizaci problém atp.) i metody, které jsem vyuZila v pre-
deslych projektech (napf. etické reflektovani vyzkumného procesu).

Uzitek z riiznorodé zkusenosti lidi

Inovaéni tymy se bez lidi neobejdou. Uzitek pfinasi, pokud je tym sloZeny
z lidi s rGznymi zkuSenostmi. Podobné tomu bylo i v nasem projektu, do né-
hoZz jsme vstupovali s riznymi rolemi a riznym profesnim zdzemim.

5 Pro oba vyzkumné sméry jsme spole¢né formulovali vyzkumny problém a otazku; pfi tvorbé osnov vyzkum-
nych rozhovori jsme kombinovali otazky, jejichZ zodpovézeni bylo potfebné pro oba typy vyzkumu, které
jsme pokladali v ramci terénniho Setfeni (vice o terénnim Setfeni mezi socialnimi pracovnicemi a pracovniky

a dalSimi aktéry obsahuji kapitoly €. 3 a 5 této knihy). Odlisna byla pak prace s daty, ktera pro ucely designového
vyzkumu byla interpretovana prubézné a prubéZzné syntetizovana se zjiSténimi z dalSich zdroji, jeZ zejména

v pozdéjsich fazich spoluprace s pracovni skupinou zahrnovaly vysledky drobnych experiment a testovani
skrze praxi expertek a expertti ze skupiny ¢i hlubsi vhledy a analytické poznatky vyzkumnika.

6 Budou publikovany.

7 Kriznym chapanim design research nap¥. v publikaci editorského dua Rodgers a Yee (2014) nebo Koskine-
na a dalSich (2012).
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Vedeni smérujici k naplnénivize a volbu metod této projektové aktivity jsem
zajistovala ja jako designérka. Mezi ¢innosti designérky tradi¢né patfi napf.
zajistovani syntézy zjisténi pro designovy proces, facilitace setkani pracovni
skupiny, navrhy prototypt workshopu i dil¢ich metod i promysleni zptisobd,
jak prototypy testovat. Spolupraci s pracovni skupinou jsem vedla v uzké koo-
peraci s vyzkumnikem a zaroven odbornym garantem pro kontaktni pra-
ci®. Postava garanta byla zasadnim pfinosem hlavné pro interpretaci dat z te-
rénniho vyzkumu a jejich pribéZzné zasazovani do kontextu fungovani celého
systému i pro zajiSténi materialni spravnosti obsahu aktivit. Odborny garant
navic zajistuje kontinuitu obsahu a aktivit i po skonc¢eni projektu. Po dokon-
Ceni terénniho vyzkumu pak méli v inova¢nim tymu nezastupitelnou roli ex-
perti a expertky?® z praxe, které jsme pro tento ucel sdruzili do pracovni
skupiny™. Podileli se na ndvrhu workshopu a testovani metod a ¢ast z nich
bude dale ptisobit v lektorském tymu. Spojkou s implementa¢nim partnerem
a zaroveh expertkou na organizaci vzdélavani ndm byla kolegyné" z Ceské
asociace streetwork (CAS) a Institutu pro kontaktni praci (IKP). Cely proces
by nemohl fungovat bez administrativni a organizac¢ni podpory* a Sirsiho
zazemi projektového tymu.

Povedlo se?

V projektu jsme si polozili otazku Co musi byt obsahem kontaktni prdce, aby byla
ndstrojem dosazZeni urovné diistojného Zivota lidi, kteri tuto moznost aktudlné nemaji?

Do mozaiky odpovédi, kterou prinasi tato publikace, prispél i nas na
inovace do praxe orientovany tym. S vyuzitim designovych pfistupti jsme na-
vrhli a otestovali konkrétni metody kontaktni prace, které jsme zahrnuli
do designu workshopu pro lidi pracujici v praxi v jedné lokalité. Nami na-
vrzeny workshop zohlednuje jak rozvoj kompetenci na urovni individualni
kontaktni prace, tak i vidéni situace v lokalité jako soucasti systému, na
jehoZ nastaveni musi kontaktni prace v nékterych pripadech puasobit. Na-

8 Petr Matousek

9 Marie Bilkova, Matous Knapp, Jan Kopic, Jana Mackova, Lenka Ryskova, Roman StriZenec, Barbora Verne-
rova, Gabriela Zikova. Dékujeme!

10 Do pracovni skupiny, ktera se v riizném sloZeni setkala na Sesti celodennich a tfech online workshopech,
jsme pozvali pfedevsim odborniky a odbornice z praxe, ktefi jsou v kaZdodennim kontaktu s klientelou a za-
roven maji diky svym zkuSenostem vhled do fungovani systému pomoci. Praocvni skupinu tvorili experti

a expertky piisobici v riiznych regionech Ceské republiky véetné Usteckého kraje, kde probihal vyzkum.
Spojkou s implementa¢nim partnerem a svymi zkuSenostmi p¥inosnou osobou nam byla i kolegyné z Ceské
asociace streetwork. Na jedno ze setkani jsme k diskusi pfizvali vedouci oddéleni koncepce socialni prace
avzdélavani z MPSV, vedouciho odboru socialnich véci krajského uradu a socialni pracovnici z obce.

11 Iva Kabelacova

12 Ondfej Drobil
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vrh koncepce celého workshopu vychazi z porozumeéni potfebam téch, kteri
nedosahuji podminek distojného Zivota, a zaroven z védomi nutnosti po-
stupné ménit prostredi i zaZitou praxi, v niZ se pomoc odehrava. Véfime,
a troufam si tvrdit za cely tym, Ze dlouhodobéjsi perspektiva ukaze, Ze nase
vystupy maji pfi hledani cest, jak zlepsit Sance na dustojny Zivot lidi, svoje
misto a mély by byt soucasti kontaktni prace.

*% %

V dobé, kdy dopisuji tento text (Iéto 2022), dotahujeme s kolegou lektorsky
program a podklady pro pilotni testovani workshopu, které se uskutecni na
podzim.

Podle prvnich reakci je o ucast na workshopu zajem, a to nejen ve vybrané
lokalité, ale i ze strany samosprav, kraju a dal$ich instituci. Po pilotu nas ¢ekaji
jeSté minimalné drobné zasahy do programu a nastaveni vhodné distribu¢ni
strategie. Tim ukol designérky konc¢i. Na dalSich workshopech a konzultacich
v lokalitach bude pracovat samostatné v projektu vznikly lektorsky tym pod
hlavickou IKP a CAS. Pokud se program osvédéi, a j na zdkladé pribéznych
testovani a dat z vyzkum vérim, Ze ano, stane se dlouhodobé soucasti na-
bidky IKP a predev§im nastrojem, ktery pomaha zavadét do praxe kontaktni
praci, skrze niZ mohou na distojny Zivot dosahnout ti, kdo tuto moznost ak-
tualné nemaji.

Mate zdjem o realizaci workshopu ve vasi lokalité?
Kontaktujte institut @kontaktniprace.cz.

Zajima vas vyuziti designu inovaci ve verejnych sluzbach nebo mate pripo-
minky, komentare a doporuceni k nasi praci? Napiste mi"!

13 Petra Kutdlkova, petra.kutalek @gmail.com
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