| Co spInéno (PLUSY) | Co nesplnéno (MINUSY)

Formalni naleZitosti k celému textu

Nézev prace . s v .
(typ dilemat a misto zjiSt'ovani) tplny X | netplny nebo chybi X
Citace v textu ” .
(napt. Vacek 1997: 192) pritomuny X | chybi X
< dostacujici nedostacujici
Plynulost vét 1 2 3 4 5
Cast ,,Uvod“
Nazev podkapitoly spravny X | chybny nebo chybi X
o konkretizovany nedostatecné specifikovany
Cil prace 1 ) 3 4 5
Zdivodnéni volby tématu je ptitomné X | chybi X
Zpusob naplnéni cile uveden X | neuveden X
Cast ,,Charakteristika konkrétniho pracovisté organizace v dané lokalité/regionu“
Néazev podkapitoly uplny X | neuplny/jakého a kde? X
Pracovnici, u kterych bude dilema zkoumano specifikovani X | nespecifikovani X
Charakteristiky klient dostatecné X | nedostate¢né X
Charakteristiky pracovnikt dostatecné X | nedostatecné X
Cast ,, Teoretické vymezeni konkrétniho dilematu*
Nazev podkapitoly uplny X | netplny/konkrétné jakého? X
Charakteristiky vybraného dilematu podle dostatecné nedostate¢né
literatury 1 2 3 4 5
Tabulka shrnujici informace o dilematu pfitomna X | nepfitomna X
Cast ,,Otazky indikujici pfitomnost zvoleného dilematu na vybraném pracovisti a zpiisobu jeho FeSeni*
Nézev podkapitoly uplny X | neuplny X
Oba typy otazek ” o
(indikujici ptitomnost d. vs. zptisoby jeho feSeni) pritomny X | nepfitomny X
dostatecna nedostate¢na
. . . 1 2 3 4 5
Formulace otazek ve standardizované podoby .
(s vyuZitim formy ,,Vy*) dvouhlavniové ot. X
” nezacilené/obecné ot. X
neprovazané s konceptem dilematu X
Cast ,,Re$eni zvoleného dilematu a jeho vyznam“
Zpisob realného feseni a jeho zdivodnéni dosta{ecne ) 3 4 nedogtatecne

Hodnotici kritéria eseje z piedmétu SOCIALNI DEVIACE zatim E

Dresslerova, 71200




Esej (feckého ptivodu, latinsky exagium — vazeni, francouzsky essai — pokus, zkouska) je
literarni odborné publicisticky zanr stfedniho ¢i kratSiho rozsahu, ivaha na urcité téma,
spocivajici v pfemysleni o faktech a jejich hodnoceni. Autor eseje posuzuje problém v SirSim
kontextu, komentuje soucasna feSeni a naznacuje nova, ¢asto klade otazky a spole¢né se
¢tenafem na n¢ hleda odpoveéd'. Esej je tedy jakysi dialog autora se sebou samym 1 se
Ctenafem. Je Casto psana zivym, obraznym jazykem. NejbeznéjSimi tématy je: literatura,

politika, véda, uméni, spolecnost apod.(Wikipedia, 2009)

Téma : Jak jsou pracovnici vybraného pracovisté zvykli fesit vybrané dilema a jaky to ma
pro né vyznam ?resp.
Jak jsou socialni pracovnici azylového domu kde? zvykli FeSit dilema velké mnoZstvi

klientii versus malo ¢asu??? Myslite mnozstvi vs. kvalita!!!!???? ,

Vybrané zarizeni

Pro svou tivahu jsem si vybrala azylovy dim pro bezdomovce, kam jiz nékolik let dochdzim
jako dobrovolnik a vénuji se klientim obyvateltim i dochazejicim z ulice jako zdravotni
sestra. V tomto zafizeni se skute¢né setkava pestra spolecnost , zadatelé o ubytovani jsou

z celé republiky i ze zahranici, nejcastéji ze Slovenka nebo zemi byvalého Sovétského svazu.
S fadou z nich mam moznost hovofit, protoze m¢ sami vyhledaji a potfebuji odbornou pomoc.
Protoze feseni jejich problémi Casto spada pak do kompetence socialni pracovnice,kupf. je
potieba vydat klientovi ¢astku penéz na poplatek na odborné vysetieni nebo ho doprovodit do
zdravotnického zatfizeni, jedndm osobné nebo prosttednictvim kolegli pecovateli i s ni.

V tadé ptipadii pro mne bylo piekvapenim, ze klienty ubytované delsi dobu v zatizeni vlastné
zminéna socialni pracovnice blize nezna, o specifickych problémech nema Zadné informace.
Bylo to nezdjmem z jeji strany nebo ji to vlastn€ ani nenapadlo zabyvat se hloubé&ji problémy
klientll ? Nebo jsou jeji povinnosti tak rozsahlé, Ze ji nezbyva c¢as na delsi rozhovor ¢i dalsi
kontakt s klienty ?

Pt osobni schiizce jsem méla moznost poznat, ze pred dveimi kancelaie stale nékdo z klienti
¢ekd, sama pracovnice se snazi konat nékolik tikonti naraz, vypisuje s klientem formular o
prijeti k ubytovani, telefonuje, odpovidéa dotazy kolegli pecovatelll a obcas jesté ptijde

s n¢jakym pozadavkem nadfizeny... A jest¢ by méla byt chapava a vstiicna ! Kdo to mize

zvladat ?


http://cs.wikipedia.org/wiki/Latina
http://cs.wikipedia.org/wiki/Francouz%C5%A1tina
http://cs.wikipedia.org/wiki/Publicistika
http://cs.wikipedia.org/wiki/Literatura
http://cs.wikipedia.org/wiki/Politika
http://cs.wikipedia.org/wiki/V%C4%9Bda
http://cs.wikipedia.org/wiki/Um%C4%9Bn%C3%AD
http://cs.wikipedia.org/wiki/Spole%C4%8Dnost_(sociologie)

Sama doty¢na se mi vlastné omluvnym ténem priznala, Ze toho nestiha udélat s klienty tolik,

kolik by si sama ptéala.

Formulace cile
Jak je socidlni pracovnice zvykla fesit dilema mezi snahou vénovat se vétsi mérou klientovi
a nedostatecnym mnoZzstvim Casu, ktery pro jednoho kazdého mé vyhrazeny a jaky to ma pro

n¢j vyznam (tj. proc)?

Popis naplné prace

Socialni pracovnik v azylovém dom& ma na starosti klienty pfi vyfizovani zadosti o
poskytnuti ubytovani, realizuje pfijimaci pohovor, zaklada agendu klienta, na zaklad¢
informacéniho rozhovoru s klientem by m¢l mit socialni pracovnik néhled na klientovu
momentalni osobni, finan¢ni, pracovni a nékdy 1 zdravotni situaci.

Doba rozhovoru neni normativné déana, ale je prakticky stlacovana poctem Cekajicich klienta,
na stran€ pracovniki i na stran¢ klienti je chapéana jako nedostatecna.

Moznou pfi€inou je i personalni poddimenzovani. Je potieba se vénovat klientim nejen nové
pfichozim a provést pifijimaci procedury, ale 1 klienti ubytovani chtéji feSit noveé se objevujici
problémy nebo chronicky se opakujici, nejcastéji financni a pracovni .

Z ptijimaciho rozhovoru se dostane klientovi zékladni informace, co je schopna organizace
poskytnout a co je ocekavano od klienta.

Schéma rozhovoru je dano, vétSina klientli po prvém rozhovoru pak uvadéla, Ze nepocitovala

osobni z4jem socialniho pracovnika na feSeni jejich problému.

Mne zaujalo, Ze neni zdlraznéna moznost obratit se se svym problémem na socidlni
pracovnici opakovang, neni ¢asovy prostor na vyjadieni novée ptichoziho klienta, zpétnou
vazbu. Také na milj dotaz, zda socidlni pracovnice kontaktuje nové ptichozi ptisti dny osobné,
zda je aktivné vyhledava , znéla odpovéd’ zaporné . Neuvitali by to vSak klienti ? Vzdyt fada
z nich je v takovém zatizeni poprvé a pii prvni kratké navstéve si nemusi diky stresu na

pfipadné dotazy ani vzpomenout...



Teoreticka vychodiska

Socialni pracovnici pracuji jednoznacné v ndrocnych pracovnich podminkach, jak definoval
Lipsky ve své praci — chronicky nedostatecné zdroje, obtizné hodnotitelny vykon pracovnikd,
nedobrovolni klienti s riznym stupném ochoty ke spolupraci, odlisSnost spolecenské vrstvy,
nejistota vzadjemného porozuméni (Lipsky, 1980).

Socialni pracovnice se - jako uiednice prvni linie — dostava do kazdodenniho dilematu , jak
zvladnout népor klientli v daném case - €ili mezi mnozstvim klientil a kvalitou poskytovanych
sluzeb. Zjednoduseni rozhovoru a poskytnuti jen zakladnich informaci je svym zptisobem
rychlejsi, vice klienti je tedy ,,odbaveno®, vSem se dostane stejné ,,pomoci‘, bez ohledu na
situaci a k individudlnimu pfistupu neni Cas, tudiz po socialnim pracovnikovi pak jiz nikdo ani
nic dal§iho nepozaduje...Zminény schematicky zplisob rozhovoru zptisobi, Ze se klienti citi
jako objekt, kterému nebylo vénovano dostatek ¢asu. Dalsi kontakt se socidlni pracovnici je
na vyzadani, aktivni zajem z jeji strany neni pro nedostatek ¢asu realizovan. Jen na nékteré

,» perspektivni® klienty a spolupracujici se vénuje vice €asu, pozornosti ( ,,lizdni smetany*).
KdyZ neni mozné pracovat dobfe se vSemi klienty, tak pfistupuji vstficné alespon k nékterym
z nich. Pfi pocitu marné snahy mtze byt ¢ast klientli oznacovéna za viniky, takto si pracovnici

obcas odiivodiiuji své ucelové chovani.

Pokud se budou porovnavat nékteré objektivni ukazatele — kupt. pocty evidovanych klientt ,
pak na prvni dojem je skute¢né€ po formalni strance vSe v poraddku, vnitini normy a smérnice
byly dodrzeny, nicméné klienti nemaji z takto vedené schiizky a rozhovoru pocit zajmu a
pomoci. Je pravda také, ze fada klientt, kteti se pohybuji v zdchytné socidlni siti delsi dobu je
na takovy pfistup zvykla, protoZe jiny nepoznala a nepovazuje ho za nevyhovujici. Mozna by
néktefi klienti byli mirné ,,vykolejeni®, pokud by se jim dostalo opravdového zdjmu ze strany
socidlniho pracovnika.

Pfi neosobnim pfistupu a fadném plnéni norem se pak vytraci vnimani tohoto dilematu a
stane se latentnim, zfejmé 1 v tomto pripad¢.

Noveé prichozi pracovnici se na pracovistich uci ptistupu ke klientiim od starSich kolegi. Zde
vSak Zzadni takovi pracovnici nejsou, protoze kolegyné, které nastoupi po absolvovani studia
piechazi na mateiskou dovolenou, novée ptichozi se podfizuji plnéni zavedeného schématu a
shora danym piikaziim a smérnicim. Pravdépodobné si mysli, Ze svou praci délaji dobie,
protoze plni to, co je jim nafizeno, ale jejich zdjem neni sméfovan na klienta, ale aby splnili

o¢ekavani nadfizeného, ktery se chova podobng, plni ocekavani svych nadfizenych. Doslo



k institucionalizaci v organizaci. Ve vykazech a statistikach se objevuji pékné vysledky, ale o
spokojenosti klientti s feSenim jejich problémii to mnoho nevypovida...

Protoze se zde uvedeny pfistup ke klientlim stal v§eobecné uzndvanou normou v této
organizaci, doslo i k racionalizaci, utlumeni naléhavosti dilemat, diky zavedenému schématu

je zvladnuto vice pohovorti s novymi i stdvajicimi klienty, takze faleSn¢ se vytvaii dojem, ze
to vSe je konano ku prospéchu klienta ( Goffman, 1991).

Na zakladé racionalizace vznikla na pracovisti obecné uznavana norma jednani s klientem,
ktera je pfejimana vSemi socialnimi pracovniky jako obecné€ zdvazna a je zcela v souladu

s pozadavky kladené na jejich praci a udrzuje dilemata v latentni podob¢. Hovotime o kultute

organizace ( Musil, 2004).

Indikatory dilematu
Na rozklicovani situace v azylovém dom¢e jsem ve volném rozhovoru s kolegy zjistovala
odpovédi na nékolik otazek, které smétovaly k definovani kazdodenniho dilematu v praci
s klienty — mnozstvi zadatelll versus malo ¢asu pro n€. Byly to kupt. otazky typu :

1. Jak dlouho vykonavate tuto praci ? oteviena/nezacilena otazka

2. Mate pocit, ze klienti jsou rok od roku horsi, méné spolupracuji? oteviena/nezacilena
otazka
Zda se vam, zZe kazdy rok ptibyva klientt ?
7Zda se vam, ze kazdy rok pribyva papirovani?
Mate na kazdého klienta tolik ¢asu, kolik byste potifebovala ?
Premyslite o klientech i mimo zaméstnani? oteviena/nezacilend otazka

Chodi se Vam klienti svéfovat se svymi problémy? oteviend/nezacilend otazka

© N kW

Travite sviij pracovni Cas vice mezi klienty nez s pocitacem ? oteviena/nezacilena

otazka

9. Je spoluprace s ostatnimi kolegy bezproblémova? oteviena/nezacilena otazka

10. Téesite se do prace ? oteviend/nezacilend otazka

11. Udélal Vam néjaky klient radost vstficnosti a spolupraci ? oteviena/nezacilena otazka

12. Pamatujete si klienty jménem, ptijmenim, piipadné jejich pivodni povolani?
oteviend/nezacilend otazka

13. Vzpomenete si na nejcastéjsi udavané pfticiny jejich problémt ? oteviena/nezacilena

otazka



14. Davaji Vam klienti o sobé védét po skonceni pobytu v zafizeni ? oteviend/nezacilena
otazka

15. Hlasi se k Vam klienti zatizeni i na ulici, zdravi Vas kupft. ? oteviend/nezacilena
otazka

16. Vitate nové ptichoziho klienta pozdravem a podanim ruky ? ibid

17. Pii nastupu na ubytovani ho osobné seznamujete s prostiedim ? ibid

18. Informujete klienty o moZnostech zdravotni pomoci pfti potizich ? ibid

19. Mate kazdy den pro ubytované klienty hodiny otevienych dveii ? ibid

20. Je moznost konzultace osobnich a jinych probléma néjak ¢asové omezena ?

21. Mate pocit, ze Vy sama byste potiebovala n¢jakou konzultaci a pomoc ? ibid

22. Resite s nadiizenym nékteré zvlast komplikované ptipady klientii ?

23. Musi nadfizeny Vase individudlni rozhodnuti schvalovat ? ibid

24. Mate presn¢ dany popis prace, jak postupovat u zadateld o ubytovani ?

25. Mohla jste se vyjadrit ke své naplni prace ? ibid

26. Byly ptipadné piipominky akceptovany nebo diskutovany ? apod. ibid

Domnivam se, Ze k zavedeni schématu jedndni s klienty v organizaci doslo postupné, velmi
pravdépodobné také se zménou managementu organizace. Byvaly feditel ponechéaval
socialnim pracovnikl vétsi rozhodovaci moznost, spoléhal na jejich usudek, pracovalo jich
zde vice a na klienty méli vice ¢asu. MéEli jsme moznost o problémech klientl diskutovat,
predavat si informace, sdélovat postiehy v chovani klientd.V soucasné dobé i ja, jako
dobrovolnik, mam pocit vétsi byrokratické zatéze a jsem toho svédkem i u kolegti, ktefi
pracuji na plny tvazek. Vyplnuji se rizné tabulky, hlaSeni, objevuji se smérnice a ob&zniky.
Je snaha n¢jakym zplisobem normovat praci socidlnich pracovnikii. To rozhodné nenapoméha
resit problém Casového stresu pii praci s klienty.

Je to vSak jen jeden thel pohledu. Je mozné, ze néktery socidlni pracovnik uvital zavedeni
schématu rozhovoru, neptat se a nezajimat se o Zadné dalsi problémy, protoZe pak by se ptece
musely fesit a samo se nic nevyfesi, takze je potieba vyvinout dalsi aktivitu ve prospéch
klienta a to je vyCerpavajici, je tady denni rutinni prace, se kterou se ma pracovnik vypotadat
a jest¢ by mu pfibylo néco navic ??7?

Rada klientii pak béhem oSetfovani hovofi o problémech se mnou, stalo se mi opakovang, Ze
jejich problémy zdravotni jsou skute¢né bandlni, jen zdminka, aby méli moznost vypovidat se
nebo poradit. Zfejm¢e tomu napomaha fakt, ze neodchazim diive, nez jsou vsichni klienti —

pacienti - oSetfeni. Je toto ale dlouhodobym feSenim situace ?



Podle mého nazoru fada socialnich pracovniki potlacenim feseni dilemat dospéje diive nebo
pozd¢ji k syndromu vyhoteni. Na zacatku své pracovni kariéry jsou angazovani ve vztahu ke
klientim, maji skute¢ny zajem podilet se na feSeni problémd klienta, poméhat. Na rozdil od
jinych zaméstnani ma v pomahajicich profesich podstatnou - podle mne zcela zasadni - roli
vztah mezi pomahajicim profesiondlem a jeho klientem. Na Skolach se vSak ptislusné
dovednosti neuci. Ne kazdy student pomahajici profese je schopen a ochoten pracovat

s nedobrovolnym klientem, je tézké navazat profesiondlni a efektivni vztah s toxikomanem,
alkoholikem, starym a nemocnym nebo mentalné postizenym. NaSe individuélni Zivotni
zkuSenost v nas zanechala stopy, je potieba si je rovnéz uvédomit, pocitat s nimi a snazit se
neplést je do profesiondlniho angazovaného vztahu ke klientim. Pokud by to tak nebylo,
dochazelo by k nerovnému pfistupu ke klientim na zéklad¢ vnitiné¢ podminénych reakci, byla
by porusena o¢ekdvand moralni neutralita ( Koptiva,2006).

Domnivam se, Ze pokud se pracovnik snazi feSit dilema na pracovisti, dochazi k syndromu
pietizeni, ktery pfedchazi syndromu vyhoteni. Pracovnik takto pfetizen potom sméfuje

k zjednodusSovani si prace, protoZe nevidi ze své situace vychodiska,nema pocit ispéchu

v praci, pak uvitd jakoukoliv tlevu v plnéni pracovnich povinnosti, ma pocit, ze jinak by to
totiz nezvladl...

Pokud pracovnici neprozivaji dilemata spojené s praci, je to z divodu moralni necitlivosti
nebo maji jasné hodnotové priority, umoziujici jasnou volbu .

Nebo je dilema latentni, zptisob feSeni se stal normou a neni jako dilema vnimén. Coz se, dle

mého nazoru, stalo ve zde popisované organizaci.

ReSeni — navrh to zde nevyzZaduji, chybi zde ZPUSOB VOLBY DILEMATU A
DUVODU TOHOTO RESENI!!!

Z literatury vyplyvaji dvé typologie zvladani dilemat — dle Musila a dle Laana .

Musil uvadi k feSeni dilematu obchdzeni nebo zménu podminek nebo setrvani . Laan uvadi
pro mé méné pochopitelnou typologii - donuceni porozuménim, porozuméni donucenim
anebo porozuméni o donuceni.

Zkusila bych doporucit zménu podminek. Navysit pocet socidlnich pracovniki o jednoho,
zavést skupinovou péci, tzn. ze kazdy klient ma svého kli¢ového pracovnika, zna ho, vi kdy
ho muize kontaktovat a koho v ptipad¢ urgentni situace. Jednou tydné zavést schiizku u

kulatého stolu, probrat s kolegy potiZe ,,problémovych* klienti, ze strany managementu bych



uvitala snizeni byrokratické zatéze — zvazit, zda nejsou formulare odiivoditovany jen jejich
samotnou existenci bez n¢jaké dalsi uzitecné vazby.

Na zvazenti je 1 zlepSeni komunikace mezi managementem a ostatnimi pracovniky a rovnéz
mezi nimi samotnymi. Zkusit jinou formu preddvani informaci o klientech, minéno tim
Cast¢jsi aktualizovani jiz zaloZzené agendy pii nenadélé situaci, problému. Tim by se vlastné
stal kolektiv cely zodpovédny za feSeni problému.

Aby se pracovnici nepodiizovali zavedenym stereotyplim v praxi, pomohla by adekvatni
vyuka na Skolach, skute¢na prakticka priprava na vlastni pracovni kariéru pod vedenim

zkuSenych a angazovanych pracovniki z terénu. Coz se, bohuzel, malokde déje.

Skute¢né jen malokteré vzdélavaci zatizeni ma vedle teoreticky zdatnych pracovniki

v fadach svych lektori také odborniky z praxe. Absolventi pak neptichdzi zrovna dobte
pripraveni na narocnou praci pomahajicich profesi, byvaji zaskoceni realitou a vlastni
neschopnosti prakticky fesit problémy klientl. Jejich adaptace na samotném pracovisti na

pracovni proces je pak dalsi, ne vzdy Stastné feSenou, otazkou.
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