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Klientem socidlnich pracavaikd mize byt kazdy 2 nds. Moheu to byt nejen bezdomovei,

E se zabyvd pomoci lidem ve sloZitych Zivotnich situacich, ve kterych se

vota z riznych divodi ocitnou, Jeji vyznam v soutasné dobé nariista,

drogové zivisli, duievné &i mentdlng postiZend oscby, ale i tyrané Zeny &i déti o
nezamestnani.
Nirofnost price souvisi mimo jiné s tim, Ze ve snuze pomoci se socidlni pracovnici
zabyvaji eelkovou situaci ElovEks nu rozdil od pomihajicich profesi. Vétsina
pomihajicich profesi se zabyva prednostné jen fedenim diléich prekagek zvlddini
zivotn( situace ¢lovekem,
e e Zivotni situace je u kazdého klienta jedineina, neopakovatelnd a vyZaduje individudlni
Semindrni price
ptistup k nalezeni feSeni. SloZité rozhodovant a kledéni optimalnibo fedeni suti sociélnl
pracovniky rozhodavat se mnohdy mezi dvéma navzijem nesluitelnymi moZnostmi —
- L] ' ” El H o _l# . . . . B
Dilema mezi mnozstvim klien u a kvalitou dilematy. Klimes (1981) definoval difema jako nutnou {mnohdy obtiznou) volbu mezi
b -4 r L 4 w r » - 'R [T S . = -
sluzeb na oddéleni sociilné-pravni ochrany dvéma navzdjem se vylutujleimi moznostmi

déti

»Viedni dijemata popisuje ve své kniz

~ - prace
- materidlni a nemateridlni pomoc

-“znsalineut nebo nezasahnout,
Socidlnl pracovniei se kazdy den pfi své praci potykaji se spoustou problémi, kieré

musi vyfedit na zakladé svych zkufenosté o znalosti.

Cilem této semindmi prace je zjistit jak pracovnici oddgleni socialné pravni ochrany déti

Predmét: SPP* 803 Organizace = kultura socidlnich sluzeb
Obdobi: jarni semestr 2009

Chmelova Renata, UCO 289627




Dilema mezi mnoZstvim klienta a kvalitou sfuZeb

Priivednim jevem dilematu mezi kvalitau sluZeb a mno2stvim klientl je omezovani
poptivky. (Lipsky in Musil, 2004),
Omezovini poptavky pomaha socidlaim pracovnikim zvladat v&si mnoZsivi klientf
v omezeném Ease, Lipsky(in Musil,2004) uvadi, Ze pokud by méla byt vénovina plad
pozomosl potfebam klientd, nezbyl by Ces na dalsi kiienty.
| pfes Lo si socialni pracovnici si nemohou dovolit dét klientim najeve, Ze neposkytuji
sluzby v adpavidajici mite.., [ kdyS tfumi svon vstFicnost, must se tvdfit, e oma=ovéni
kvality nebo rozsalu vefejné kontrolovatelnych slieb nepripadd v tivahu, “(Musil,
2004)
Omezeni poptavky uskuteéiiuji pracovnici nékolika zphsoby.
Mahou na klienta uvalit dedateéné naklady. Mezi tyto dodateéné naklady patfi
dodateéné financni vydaje napfiklad pozadovanim piedloZeni notaisky evéfenych
doklzdd, pracovnici mehou neposkytnutim dostateénych informaci pro orientaci
v systému klienty pfipravit o ¢as. Daliim zpiisobem omezeni poptivky je vyvolani
pocitu omezené asobni distojnosti pii jednénich a tim dochazi k prohluboviani
psychické zatéze klienty.
.. Nékteré zpiisaby omezovani poptdvky po vefefnych stucbdch, napiiklad vyivarent
Sront, jsou dobfe rozpoznatefné, jiné jsou miné ndpadné. Sem napfikiad patii vickostné
{péni na procedurdch, jeZ jsou vymezeny =dkony a predpisy a kieré davaji pracovnikiom
moeinost ponkazovat na omezeni viastni pravamoci a chrdnit se tak pred pozadavky
kfiemit na vstFicnost. "(Lipsky in Musil, 2004)
Poptidvku lze také omezit 1ak, Ze pracovnik rozhoduje o véci klienta bez jeho
pritomnosti nebe dohledu, a tim midZe postup feSeni upravit dle svych patieb.
Podobny efelt mi i spoléhini se na dsudek jinych. Rozhodnuti o Fedeni problematicke
Zivotni situace tak mize vychizet z posudku nekompetentni asoby.
Tyto zplsoby omezeni poptavky pouZivajt socidlni pracovnici ze ti divodd (Musil,
2004):

-« objem a sloZitost prace skuteéné hrozi pfesahrout kapacitu pracovnika

- zatdéZovanim spotieby svych sluzeb si pracovnici usnadiuji Zzivot

- pracovnict potfebuji ziskat Eas pro Fedeni zdlezitosti, které nesouvisi s pracovnim

postinim
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Charaicteristika pracovoika oddéleni SPOD

Na socidlni pracovniky oddéleni sociilné-pravni ochrany dét je mozno pohlizet
pohledem Lipskyho (1980) jako na Ofedniky prvni linie (street-leve] bureaucrats). Jedna

se o pracovniky vefejnych sluZeb, kieré jejich zaméstnani ptivadi do pravidelného

a pfimého kentakiu s klienty. Tito socidlni pracovnici pracuji ve specifickych
podminkdch. Maji pomérné vysokeu miru nezivislosti v rozhodovani. Zdroje jsou
omezené a zpravidia nepfiméfend ukoldm. Poptavka po sluzbach je velka a vysoce
prevysuje nabidku. Jakmile viak dojde ke zlep3eni nabidky, poptavka opét roste. Vykon
socidlnich pracovniki je obtizng méfitelny. Pracovni cile jsou nejednoznagné a neurdité.

Klienti jsou z velké édsti nedobrovolni a patii k socialné slabym ob&antim. Praci
ufedniki prvni linie nelze kontrofovat a kvantitotivné hodnotit. Mnohdy pracuji ve
velice sloZitych situacich, které vyZaduji lidsky pristup, viastni zainteresovanost

a citlivé posuzevini. Zarovef jsou nuceni ¢asto rozhadoevat rychle o jednat pi akutnich
problémech a jsou vystaveni reakeim svych klientd i okoli za sva rozhodnuti.

Z vySe vyjmenavanych pracovnich podminek pfimo plynou néktera dilemata socidlnich
pracovnikd. JiZ samotna existence téchto pracevnich podminek potvrzuje vyskyt

nékterych dilemat ve zkoumané organizaci.

Charakteristika innosti pracovnika oddéleni SPOD

Spcidlng-pravnf ochranou détl se dle zakena 359/1999, Sh. rozumi:
&) ochrana priva ditéte na priznivy vyvoj a Fadnou vychovu,
b) ochrana opravnénych zijmi ditéte, vEeing ochrany jeho jméni,
c} plsobeni sméfujici k obnaveni narusenych funkei rodiny.
Cinnosti pracovniki: OSPOD, die tohoto zdkona jsou tyto:
- poradenska a preventivod Cinnost
- opatfeni na ochranu déti
- Cinnosti pti svifovani déti do vychovy jinyeh fyzickych osob mimao rodiéh
- zprostfedkovéni osvojent
- zprosttedkovani péstounske péce

- sledovani d&ti v Ostavni a ochranné vychové



Klienti oddéleni SPOD jsou ze viech sgcidlnich skupin bliZe zdkon 359/199%, Sb.
= =y

Jednd se v pfevaZngé mife o déti, ale vzhledem k tomu, ze sloZitou situaci ditéte je
potfeba FeSit komplexné, pracuji socidlni pracovnici s celymi rodinami. Usiluji o
nustoleni rovnovihy mezi oéekdvanim socidlnibo prostfedi a schopnoesti klientd toto
ocekavani zvlidat. Mnohdy se jedna o interakei mezi pracovnikem a klientem, kterd
trvd 1éta a socidlni pracovnici si nutné kladou otazku zda fefeni problému, které
klientovi poskytli bylo spravné. Hleddni nejvhodngjiiho Fedeni, ale i obava z chyb,
privadl pracovniky OSPOD pred dilemata, ktera musi kazdy den Fesit.

Previs paptavky nad nabidkou ukazuje no vyskyt dilemat mezi mnoZstvim klienta

a kvalitou sluzeb.

Viedni dilema mezi zvladanim velkého maoZstvi klienti a kvalitou paskytovanych

stuZeb patti k nejEastéji se vyskytujicim dilematim, kieré musi socidlni pracovni

kaZdy den fedit. Ndpln prace sociilnihe pracovnika je riznoroda. Providéji Setfeni

v domdenostech klientd, musi se (8astnit soudnich jednani, maji kontakt s klienty no
pracovisti a tyto Ginnosti provazi nezbytnd administretiva, které pracovniky

zalZuje. Dilezitym aspektem, ktery znesnadiuje prici socidinich pracovniki je toké
fakt, Ze znaéna &ast klientl je nevstfiend. Dochizi tedy logicky k situaci, Ze v rimci své
pracovni doby nemohou spinit oéekidvini Kientd.

Velké mnozstvi klientd vede k tomu, Ze socidlni pracovnici omezi mno#stvi
gasu,energie a pozornosti , kterou jednottivym klientdm vénuji a date také ovlivni

kulturu price s klientem. Tyto dvi fefeni pouZivaji i v pripadech, kdy sc poéet klientid
snizi. Novi pracovnici tyto zplsoby piebiraji od svyeh kolegii a tola je jeden z divodd
pro€ pfi navySeni podtu pracovisikd nedochazi ke zkvalitnini sluzeb.(Goffman, 1991).
Lipsky (1980) naopak uvadi, Ze zména je moznd. Popisuje jak specinlisté na tisiove
situace poskytuji easti klientely, kiera se dovolavd dirazngji uspokojent svych potieb,
kvalitngjsi sluzby, a uchovavaji tak pfedsiavu, jak by sluzba méla vypadat v idealnim

pripadé. Specialisté¢ mohou sehravat alohu kufturnibo zdsobniku kvalitnéjsich feseni.

MnoZstyi klientd

Kvalita sluZzeb

Pracovoi postupy

Formalizované, rutingi,
bez ohledu na individualni
siluaci klienta, slejné pro
viechny klienty ve snaze
vyfidit co nejvétsi pofet
klienti.

Nejsou pfedem dané, vice
individualizovane,
sohledem na komkrétnj
situaci a problém kaZdého
kliernta.

Vlastni iniciativa

Jen vrdmci omezeaych
casovych maZnosti
pracovnika. Pracovnik je
nucen omezovat svij &as, a

Dalezitd, promy3i a vytviit
individudlni  feSeni  pro
kaZzdého klienta

pozomaost z dlivodu
sebezichovy.

Vnimdni situace klienta | Zavisié  na vlastnim, | PovaZuji problém klienta za
subjektivnim, pojeti | soutast jehe Zivotnf situace,
klientd. kterd  zahrnuje | dals

tj. vlastni rozdékeni klientd
do  kategorii a zpisoby
reakce na jejich probléemy

okolnosti  jeho Zivotn 1z
kierou je potfeba zkoumat a
posuzovat jako celek

na zakladé tohoto
rozdéleni,
Voimini vlastni Pracovnici ve snaze zvlidat | Ukolem  pracovnikd  je
povinnosti, price mnoZstvi klientit | zkoumat potize klientu, jeho
raciomilizuji své postupy. | moZnosti o souvislosti mezi
Neposkytuji klienti | nimi & na zakladg viastniho

dostateénou peéci délaji jen
to  nezbytné. Pracovnik
tlumi  svou vstficnost a
piehlizi naroky klienta.

posouzeni  uréit  postup
fefent probléma:,

Relcni situace klienta

Snoha  oddafit  fefeni
problému pomoci uvaleni
dodateéaych ndkladi na
klienty, rozhodovani bez
pfitomnosti  klienta, Epéni
na procedurich a spoléhant
na nsudek jinych.Velké
mnozstvi  Klientd  vede
kiomu, Ze poskytované
sluzby nevychazeji
dostatedné vstfic potfebdm
klienti.

Situaci klienta it
povazavana za jedine€nou,
individudlai, tzn. Ze pro
kazdého je tichba wvytvofit
individudini fedeni ,5ité¢ mo
mirw.”
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Otazky do rozhovoru jsem rozdélila do dvou blokd. V prvnim bloku budeme zjist'ovat
Jestli se na OSPOD vyskytuje dilema mezi mnozgtvim klienld a kvalitou sluzeb?

Jaké jsou pracovai n Vasi price |
podminky pracovnikii 7 [
OSPOD? FGIIK KiTents mate na g
starosti?
Iaké je slozeni Vasich
- klienti?
Nachizeji se pracovnici Myslite si, Ze je ve
mezi volbou uspokojeni Vadich moZnostech
v3ech klientd a kvelitou jim  § uspokojit pozadavky
poskytovanych sluzeb? kliensit v odpovidajici
kvalilg?

Ve druhém bloku budeme zjist'ovat jakym zpiisobem socialni pracovnici OSPOD Eesi
dilema mezi mnozstvim klientd a kvalitou sluzeh?

klienty se jedna? -

UZzivaji socidlni prgéovnic: Jakou volite strategit
techniky dodatecdych v plipadé, Ze mate
nikladd spoléhdni na isudek | nedostatek Easu a \
jinych, vydayani rozhodnuti | mnoZstvi klientt nelze
zvladnout?

Zivér

Cilem této semindmi prace bylo zjistit jak pracovnici oddélent socidlné pravni ochrany
déti Mapistratu mésta Opavy Fedi pki své kazdadenni praci dilema mezi mnoZstvim
klienti a kvalitou poskytovanych sluZeb.

Vyzkum byl veden dv@ma bloky otazek. V prvnim bloku jsme zjiifovali jestli se na
OSPOD vyskytuje dilema mezi mnoZstvim klientd a kvalitou sluzeb, ve druhém bloku
Jakym zpisobem sacidlni pracovnici OSPOD Fesi difema mezi mnoZstvim klient

a kvalitou sluzeb.

-
PPouZivaji pracovnici FVEnujete nekterym ..l\ - N a
technike | Jizéni smetany™) klieatn vEtsi pozornost?

Pokud ano, o joké 0

%%%@W«

Z adpovédi v rozhovoru, je patmné, Ze tote dilema se na oddafeni SPOD vyskytuje a to
v zivislosti na mnozstvi klientd, které ma kazdy ze socidlnich pracovaiki oddéleni
SPOD na starosti. O tomto faktu vypovida i skutetnost, Ze potet vedenyeh spist je,
podle ddajl, kieré si vede vedouci oddElent SPOD, téméf 200 spist: na jednoho
socidlniho pracovnika.

Dalsim jevem, ktery negativaé ovliviuje pracovni podminky a mize mit vliv na
existenct dilematu je sloZeni klientd. Pracovnici oddéleni precuji s celymi rodinami tzn.
s lidmi viech vékovych kategorii s riznym stupném vzdélani. Klienti se nochazeji

v tézké Zivotni situaci a z ni Easto premenl jejich nejistota, emociondlni nerovnovaha a
nékdy i agrese.

wmdm Klienty, kteff nedokoncili ami zdkladnf Skolu...

« €asto fsou nymi klienty déti, které maji ckusenost s alkoholem i dragou a to

apakované
Ma otiizku, jestli si pracovnici mysli, Ze dokazi uspokojit poZadavky viech Klienth

v odpovidajicl kvalité, socidlni pracovaici uvedli, e se snn2é défat pro své klienty
maximum, ale zdrove jsou si védomi icho, Ze kvalila slufeb neni dostateéna.

wfe nékdy ndrocné vinovat se Klientiine tak jak jojich individudini situace vyiaduje, ale

snazim se uddlat pro kazdého co je v mé moci.

Vysledky vyzkumu pracovnich podminek vypovidaji o pritomnost dilematu mezi

mnozstvim klientld a kvalitou stuZeb no oddéleni SPOD.

Ve druhém bloku otazek bylo zkowmadno jakym zpisobem pracovnici QSPOD Fesi
ditema mezi mnoZstvim klientd kvalitou sluzeb.

Dotaz na to jestli n&které klienty prucovnici upfednostivji zodpovedéli viichni
respondenti zipormné. Svou roli zde jisté hyaje i fakt, Ze se jedna vétginou o déti.

v Vite, kd)Z i ty déti vidim, neliraje 3ddnou roli jestli jsou bilé nebo cerné...

Z vyse uvedendho vyplyva, Ze technika lizdni smelany” na pracovisti OSPOD nebyla
Zjisténa.

Stejnd tak se neprokdzalo pougivini techniky uvaleni dodateényeh nikladd na klienty.
Respondenti vypovEdeli, Ze naroénost jejich price vyZaduje vidy dobrou pFipravu na
Jjednani Toho dosahuji tak, ze schivzky byvaji ve vétSing pfipadil pfedem dohodnuty a
1ak nedochazi k 1vofeni front na chodbdch.

Pouzivani techniky vydavani rozhodnuti bez pritomnaosti klienta se na oddéleni

prokazalo u dvou pracovniki.



o Nemohu vidy pFizvar kienta, k rozhodnuti se nuice vyjadrit dodatecné. bude-li
cltit.,. ™

Takeé se dle odpovédi no dotazy pom&mé gasto pouzivé lechnika spoléhani na dsudek
jinych. Pracovnici to vysvetluji nedostatkem #asu, kiery maji napf. k napsant posudku
na rodinné poméry ditéte. Tylo posudky si vyZaduji rizné instituce v zikonem
stanovenych lhitach a ty jsou nékdy v fadech dni.

Technika tzkosttivého dedrZovini procedury s eflem oddlit dilema se na oddéleni
nevyskytuje. Jiz bylo zminén fakt, Ze si precovnici uvedomuji, ze jejich klienty jsou diti
4 tato skutenost ma velky vliv na pfistup sockilnich pracovnikil.

o w nekdy je fedndni s rodici fakt ndrocné, ale snazim se to =vigdnout, jde mi o to dits..~

Shrouti

Vyskyt dilematu mezi mnozstvim klientd a kvalitou sluzeb na oddéleni SPOD byt
prokizin siudiem pracevnich podminek socialnich pracovnikii. Bylo N__...q..:.una. Ze klienty
oddéleni jsou déti z problémovych rodin o prace s nimi a jejich rodinami je velice

ndreéna. Take mnoZstvi klienth nedovoluje dle tvrzeni respondentd odvadat sluzby

o

v potfebné kya

racovnici OSPOD hlovné techaikou spol¢hini na dsudek jinyeh, kdy
Jim jako podkiady k rozhodnuti stou#i informaee pouze z jednoho zdraje. Daisi
uzivaney teciinikou je rozhodovani bez pritomaosti klienta.

Ostetni techniky | lizdni smetany™, uvaleni dodategnych nakladd ani tzkostlivé

dodrZovini procedury se na oddateni dle vysledkd dotazovani nepouzivaji.
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