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2. Uvod a cil price

Talo esej je pipadovou studif, vinujicl se dilematu v brnénském Rodinném centru, které
nabizi Siroke socidlni sluzby pro rodiny. Dilema je nutnd volba mezi moZnostmi, které jsou
v rozporu. Musil (2004) k tomu ddle podotyks, Ze nutnost této volby miZe byt diskutabilni,
nebot’ je mozZné se rozhodnuti dlovho vyhybat a oddalovat je, coZ byva oblibenou stratepii
fefeni pracovnich dilemat socidlnich pracovnikl. SluZby mnou vybraného pracovisté jsou
znaéné riznorodé. Zam&huj se na viechny vékové skupiny klientd a pomahaji fesit problémy
v mezilidskych vztazich, v rodinich, o také plisobi preventivng proti jejich vzniku. Rozhodla
jsem se proto zamékit na ty, jejich? cilovou skupinou jsou rodiny s ditdtem v zatézové situaci,
presngji feteno, rodiny s ditétem trpicim syndromem ADHD', vyraznym neklidem nebo
poruchami autistickéhe spektra. Kontaktni osobou, kierd mi poskytla veSkeré potfebné
informace, je pfimo koordindtorka programu, pod négz tyto sluzby spadaji a sama vede jednu
radiéavskou skupinu.

Cilem prace je odpovédét na otazku: Jak jsou socidloi pracovnici Rodinného centra
zvykli Fefit dilema mezi mnoistvim klient a kvaliton slueb pod tlakem dotaniho
zdroje a jaky to ma pro n# vyznam?

Na pracovisii se toto dilema vyskytlo nové od roku 2009, kdy od zadavatele programu
o poskytovatele dotace vysel poZadavek, sby pracovnici obslouzili vyrazné vEsi mnozstvi
klientd nez v loAském roce, piifemZ nedoilo knavySeni kapacit pracovniki. Pocet
poZadovanych klientd) se pfitom zvysil na vice nez dvojnasebek, z 305 na 708 za rok. Ma se
za to, Ze klienl je jakkoli podpofend osoba e podpora milZe byt desetiminutovy kontakt siejné
tak juko dvouhodinova intervence. [ v pripadé, Ze se pracovnik setkiva s klienlem pravidelng,
stile je klient pocitdn juko jeden. Socidlni pracovnici jsou takto nuceni poskylovat
jednordzovou pedporu na ikor kvality a hioubky prace. Je pfitom jasné, Ze letmym kontaktem
nelze dosihnout diouhodobého vysledku, obzvladtd, pokud si uvédomime, Ze se jedna o
poradenstvi poskytovené rodiim a détskou terapii.

Pozomost bude vénovdna dilematu liniovych socidlnich pracovnikl, ktefi pfi
poskylovini téchto sluZeb prichizeji do primého kenlaktu s hyperaktivnimi détmi nebo jejich
rodiéi. Abych mohla naplnit cil t#to prace & zodpovédét na otdzku, zvolim nasledujici postup,
ktery se odvijl od jednotlivych kapitol eseje. Nejprve piiblizém napif prace socialnich
pracovniki, jichZ se dilema na pracoviiti tyka a zminim chamukteristiky organizace. Dale

popisi jcoretické rysy dilematu mezi kvalitou a kvantitou. Poté se budu vénovatl konkrénimu

! Atention Deficit Hyperativity Disordess - hyperaktivita s poruchou pozomosti
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dilematuy, pri¢emi se pokusim stanovil indikitory pritomnosti dilematu na pracoviti ve formé
otazek. No zavér na zikladé zodpovézeni téchto otdzek popidy, jak k fedeni dilematu piistupuji

sami pracovnici a jaky ma pro né vyznam.

3. Charakteristika pracoviité a niplii price socidlnich
pracovnikd

Deklaravanym poslanim celé organizace je posilovani rodinnych vztahi a podpora rodinnych
hednot ve spoleénostt a takeé spoluvytvafeni pro-rodinného kiimatu. Svého cile organizace

dosahuje potadanim rodinnych, vzdélivacich a socialnich program.

Price se dale zaméfi na programy pro rodiny s hyperaktivnimi détmi uréené rodindm s déimi,
které trpé syndromem ADHD, vyraznym neklidem nebo poruchami autistického spektra.
Programy pro tuto cilovow skupinu se v Bmé rozviji od r. 2002 a vznikla z potieb rodiéd
neklidnych déti vzdjemné sdilet sva trapeni, ziskat povzbuzeni, potiebné informace a pomoc

pro kaZzdodenni Zivot s obtizngji vychovatelnym ditétem. Aktivity probihaji na vice drovnich,

co?  zajisti  komplexni péfio  klenty, 2  zahmuji  nasledujici  sluzby:

- Semindfe - probihaji vidy nékolikrit do roka pod vedenim hostujicich lektori, vétsinou
autor adborné literatury o syndromu ADHD.

skupinn — setkani probiha jednou za dva tydny, jednd se o svépomocnou
skupinu asi deseti rodiéd vedenou zkuSenou lektorkou. Rodiée maji prostor pro sdileni
zkusenostl, je jim vyjidfena podpora, probihaji ukizky refaxaénich technik, pfehravky
problémovych situaci a probirana jsou témata jako zvladani hnévu, rodicovské kompetence
nebo komunikace v koaflikiech.

- Kiub maminek a neposednych miminek — pofdada pro své cleny workshopy a poskytuje
poradenstvi.

- Poradensivi — psychologické a rehabilitaéni poradenstvi je uréeno rodinam s détmi s

ADHD, neklidem nebo nékierou lormou aulismu.

Program zehrmuje takeé ti aktivity, pfi nichZ se prucuje plimo s détmi. Jsou zaméfeny na

trénink socidlnich a emognich dovednosti a na podperu dozravani nervového systému ditéte s



vivojemm k LMD? ve skupinové prici jsou vyuZiviny terapeutické prvky jako je

muzikoterapie, arteterapie, dramaierapie ¢i psychomotorika.

- Cvileni pro déti s LMD - rehabilitadni skupinova prace s détmi ve veku od péti let
probihd jedenkrat tydné. Cvigeni jsou zaméfena na rehabilitaci koordinagnich potizi

souvisgjicich s problematikou LMD.

- Trénink socifilnich a emofaich dovednosti - paralelni prace skupiny déti a jejich rodiil

jehoZ snahou je zlep3eni vzijemncého vzishu a ziskéani komunikaénich dovednosti.

- Terénni socidlni slnZba - slutba poskytovand hyperoktivnimu ditéti v jeho pfirozeném

socialnim prostiedi, pfedeviim v reding.

4. Teoreticka charakteristika dilematu mezi mnoZstvim klienti

a kvalitou sluZeb

Dilema mezi mnoZstvim klientd s kvalitou sluzeb (nékdy nuzyvané jako dilema mezi kvalitouw
a kvantitou} vsobé nese otazku, zda pomoci co nejvice klientdm nebo peskytnout co
nejkvalitngjii sluzby alespoi néklerym 2e zdjemed o né. Druhym zpisobem mohou podle
Lipskyho (1980} pracovnici ukazovat alespoii na nékolika malo pFikladech, kterym dopkdli
nadstandardni péti, Ze jejich price pfindsi ovoce. SnaZi se potom ignorovet klienty, kteH kvali
nedosiaiky péce pfi feSeni svého problému neuspéli. Jestlize nedostatecné zdroje brani kvalite
poskytovanych sluieb, maji pracovnici &asto tendenci povafoval tyto limity za
neodstranitelnd o rezignuji. Je toliz demotivujici srovndvat skateény stav se stavem v idedlni
situaci (kdy by napf. byl dostatek pracovni sily a financt). Lipsky (1980) fadi dilema kvality a
kvanlity mezi jedno ze tH nejcustéji se vyskytujicich dilemat, spolu s dilematem komplexni
versus zjednodu3ené cile & neutralita versus favoritismus.

V nafem pfipadé se jedni o dilema zjevné (nikoli [atenini), protoze je stile aktuaini a
pracovniei jej v soucasné dob# fesi. Zjevné dilema mizZe podle Musila (2004) vychazet bud’
z konfliktu pracovniks s okolim, nebe z boje jeho vnitinich motivie. Pro dileme, popisovang
v této prici, plali prvni varianta. Zadavatel socidlniho projekty, ktery ma vysoké pozadavky
na kvantitu obslouZenych klientd, totiz plisobi na prucovniky v organizaci zvngjiku a

vyzaduje pro né obtiZné prijatelny postup.

* Lehka mozkova dysfunkee

Musil dile uvidi, Ze ,omezovani poplivky je privodnim jevem dilematu mezi
kvalitou sluzeb a mnoZsivim klientd®. (Musil, 20604: 613 Toio tvrzeni ate neni eplikovatelné
na nade pracoviité, kde neni cilem poplivku omezit, ale je nutnosti vysokou poptiviu
zvladnout, Proto s pracovnici nebudou snazit redukovat poget klientd, aby zvy&ili kvalitu
sluzeb, ale naopak, pravdépodobnd safl kvalitu stuZeb pro zvlidonuti zadavatelem
pfedepsaného mnoZstvi klientd. Takovy pfistup podle Musila jednak omezi ¢as, energii a
pozornost vénovanou jednotlivym klientlm, jednak se zménl kulturs prace a povaha
intervence. Precovnici jsou v takové situaci jinymi slovy stavéni pred dilema ,mezi potfebou
nepfekracovat prijatefnon pracoval zatéZ na jedné sirané a poifebou pristupovat k fidem lidsky
4 sociatng zodpevédng na druhé strang". (Musil 2004: 72)

Mohlo by nds napadnout, Ze zvySeni poéiu pracovaiki cely problém vyfedl. Musil
viuk uvadi, Ze ,proste zvySeni poctu pracovnikil by nevedlo ke zlepieni kvality sluZeb, ale
k tomu, Ze vé#i3i pofet pracovnikd by kulturu zvladani podeind klientely praktikoval v plném
rozsahu a se viemi jejimi disledky a rozpory™. (Musil 2004: 73) Z jeho pohledu totiz
neexistuje bezprostiedni zivislost kvality sluzeb na poétu pracovniki v socidlni praci. Toto
stanovisko podpird také ndzory dvou autorl na danou problematiku. Jsou jimi Lipsky a
Goffman. Prvni znich povaZuje rozper mezi kvalitou sluzeb o poptivkou ve vefejnych
sluzbach za neodmyslitelny, pfesto viak zcela nepopind moZznosti napravy, druhy z autort nad
Sanci na zinénu ani neuvnZuje, protoze ji povaZuje za nercilaon. Lipsky popisuje tzv. ,past
cyklické primémosti, coZ je viéény kolobéh, zpisobeny tim, Ze dojde-li ke zkvalitnéni
sluzeb, bude o né mil zajem vice klientd, coZ zase znemozni jejich kvalitu, proto podot
zajemed klesne, je tedy opét mozZné sluzby zkvalitnit, atd. Podie Lipskyho se zvyienim pogtu
pracovnik dosdhne jen zvélSeni mnoistvi sluzby na siejné drovni, nikoli zvyieai kvality,

protoZe vzorce chovani zamé&stnanci a pracovni postupy zistanou stejné,

5. Indikitory pFitomnosti dilemata

Na pFitomnost dilemm nu pracovisti se nemizeme ptat piimo. Dilema mnohdy obsahuje jednu
socidlng akeeptovalelnou volbu a jednu hife ospravedinitelnou volbu. Respondent by se proto
mohl chtit stylizevat do role idedlniho pracovnika & poskytovat z jeho pohledu idouci (i

¢ a nepfime. Prtomnost

kdyZ nepravdivou} odpovéd. Prote se musime ptat velmi cit
dilematu miZeme odhalit tmplicitné ve zvyklostech, rozmluvich nebo kafdodennich

rezhodnutich.

th



Pro tvorbu otazek k indikeci difematuy jsem se nechala inspirovat mustrem dilemat
k esejiim, zavéSenym v elektronickych studijnich materifdech tohoto kurzw (konkrétné
tabulkou s procedurainim a situanim piistupem). Otizky jsou zaméfené na jednotlivé oblasti
interakee mezi pracovnikem a klientem socidlnich sluzeb. Domnivam se, Ze existuje spojitost
mezi procedurdlnim pfistupem a upfednostiovanim kvanlity na jedné strang a situaénim

pristupcm a upfednostiiovanim kvality na strané druhé. Tabulku tedy pouZiji ve zjednodugend

podobé a k jednotlivym oblastem interakee pifudim indikdtory,

Tab. 1
Procedurilni piistup - | Situa&ni pFistup ~ kvalita
kvantita

A. Pracovoi postupy Formalizovang, nstinni, Individualizovany postlup,
procedury, pfedem dand kritéria | s ohledem na konkrétni
a rozdéloviani klieald do situaci kaZdého klienta.
kateporii.

B. Vlastni iniciativa WNeni, Tidf se danymi predpisy
pfi fedeni problému klienta. vytvifi individwillni fefeni
Intervence probiha automaticky. | pro kazdého klienta

C. Voimé#ni situace klienta | Vnima se pouze eddéleny Zkouma se celd Zivoini
problém, nezdjem o celou situace klienta, ne jen
Zivolni siluaci klienta. problém izolované.
Ocekavaji dopfedu, s jakymi
pozadavky Klienti prijdou.

D. Voimdn vlgstni Ukolem je posuzovat oprivaéni | Zkoumani patiZi klienta a

povinnosti, priace klientd 2idat o sluzbu, nasleduji | souvislost, postup feseni
pouze piedepsané procedury. problému na zakladé

vlasiniho posouzeni.

E. ReZeni situace klienta Redeni je predem dané, Problémy kazdého kiienta
ptedvidatelng. | Produki™ jsou jedineéné, pro
poskytovan shodnym kaZdého vytvorit
zpasobem. individualni fedeni,

) g .

A. Pracovni uam% ¢

1. Kdyz rodié popisuje problém s ditétem, pripada vdm obgas jeho situnce povedama
z minulych pripadd a napada vds jiZ predem mozné FeSeni?

2. Zacnete nad postupem feseni Klieatova problému uvaZovat o2 po jeho dptném vyslechnuti,

%. vam vhodny postup vitdinou vynofi jiz béhem jeho vypravéni?

B. Vlnstni iniciativa

3. Myslite si, Ze kaZdy klient (rodina, rodi¢, dité) nutné potfebuje naproste individualni

postup?

4. MitZete phi sestavovini intervence pro rodinu uplatnit vlastni napady. vase vedeni
vyZaduje, abyste se drieli uréitych standardnich postupt?
C. Voimini situace klienta
5. Cheete, aby klient mbuvil konkrétné o problému, ktery fej trapi Jjej nechate odbogovat
a mluvit o jeho Zivoté obeend?

.

D. Vnimini vlastni povionosti, price

6. Existuji na urtité typy problémi jiZ ovéfend fefenl, nebo je nuiné vidy zadit pfi tvorbé
postupu ,,0d zdkladi™?

7. le pocet klientd v kurzech a semindfich omezen aji pfistup vsichni, kiefi projevi o

iéast zdjem?

E. Re¥eni situace klients
8. Existuje wrEity cilovy stav, kterého klienti obvykle chigji dosdhnout a ke kterému je jim

pomoZeno?

9. Poskytujete jiz ustdlené avéfené sluzby a zaklade potfeb rodin vytvifite stale nové?

6. Refenf dilematu a jeho vyznam pro socidluf pracovniky

Od koordindtorky programu pro rodiny s ditétem {rpicim syndromem ADHD jsem se
dozvédila adpovedi na zikladni otazky. Tyto alespor struéné informace by viak mohly byt
rozvinuty a obohaceny, pokud by pracovnikim byly poloZeny otazky, indikujici vyskyt

dilematu, uvedené v minuté kapitole.

6. 1 Viznam dilematu pro socidlni pracovniky

Socidtni pracovnici vaimaji dilema velmi nepf{znivé. Podle stov hlavni keordindtorky jsou
unaveni a smysl poZadavku na zvySeni pot obslouZenych klientd nechapou. Nastésti ale
maji kdispozici kvalitni supervizi, coz jim alesponi trochu vysoky pracovni népor

kompenzuje,



6.2 Refeni dilematu na pracoviiti

Pracavnici Rodinného centia fedi dilema mezi kvalitow a kvantitou shodng, a {o volbou stéednt
cesty. Snaii se o poskytovani prvotnihe kontaktu co nejvétdimu poétu klienth, pEidemz
hloubgji se nasledné v&nuji jen nékierym z nich. Zvygil se pofet pfedndiek a informaénich
schiizek, kde figuruje jen nikolik lektors o mnoho kilentd. Tak je moZné obslouZit vice
klientd sougasné bez zvyiend pracovni zatéke,

Mohlo by se zdat, Ze jako fedeni pro tole pracoviiié by se dolo uplatnit zvyieni poéta
pracovniki, jelikoz cilem je narist mnoZstvi sluzeb ve stejné kvalité jako doposud. To viak
koordindtorka popird jasnym argumentem, ke na pracoviiti nejsou prostory pro dalii pracovni
mista. Proio se v organizaci rozhodli pozidat zadavatele o Opravi pravidel v ramci projektu,

aby se hodnotila kvalita sluzeb namisto jejich kvantity.
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