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Pripadova studie vvbraného dilematy v kultufe vybraného pracoviité

-

vod

Pripedovi studie si viima dilematy jednostrannosti nebo symetrie ve vziahu s klientem
odboru socidglnich vici a zdravotnictvi méstského vfady, konkrétniji ogendy pomoci v imotné
nouzi, kdy do stfetu stavi pfidélenou a piirozenou autorita Gfednika toho odboru.

Text si kiade za cil odpovédét na otazku: Jak jsou pricovnici agendy pomoci v hmoiné nouzi
méstského dfadu zvykll fesit dilema mezi moZnosti jednostranné (phidélenon sutoritou)
pisobit na zmény chovini klienta a snahou o vklidani symetric do vztahu s kiientem
(pfirozena autorita), a jaky to ma pro né vyzaam?

Pro potfeby zodpovézeni vyie uvedené otazky nejprve charakierizuji vybrané pracovisté a
néplil price pracovnikl agendy pomoci v hmotaé nouzi pro parozuméni kontextu zkoumane
problematiky. Ddle uvedu teoretickou charakteristiku vybraného dilematu. Uréim indikatory
existence a projevit dilematu na pracovisti a na zakladé téchto informaci vyslovim zavéry
feseni vybraného dilematu 4 jeho vyznam pro pracovoiky.

Charakteristika pracovi§té s naplh price zaméstnancil

Vybrané dilema e posuzovane na pracovisti davek pomoci v hmotné nouzi, kleré je soudisti
odboru socidlnich véei o zdravotnicivi méstského fadu. Pro agendu pemoci v hmotné nouzi
Jsou vyélenéni Etyti pracovnici odboru, z nichZ jedna pracovnice zastivd i pozici vedouci
lohoto oddéleni. Souéasti odboru je dile oddéleni vyplaly pfispévku no pési a pése o
zdravoiné znevyhodnéné obéany, dile je zde oddéleni socialng privni ochrany détf a kuratofi.
VSichni tito zameéstnanci, kromé terénni socidlni pracovnice, jsou podiizeni vedouci odbors,
ktera ndpovidd 2a chod odboru, coZ kantrofuje tajemnlk (fadu.

Mestsky isfad vykoniva agendu pomoci v hmotné nouzi na zaklad® pienesené plsobnosti.
Cinnost oddéleni tedy spadi do resortu Ministerstvem price a sacialnich véci CR, které
poskyiuje metedickeé vedeni agendy a Skoleni zaméstnanci, ktefi ji vykondvaji,

Naplii price zeméstnanci tohoto oddéleni vychizi z¢ zikena o pomaoci v hmotné nouzi, jehos
vyklad je upfesnén vyse uvedenymi metodickymi pokyny MPSV CR.

Zaméestnanci oddéleni zajistuji realizaci vyplaty socidlnich divek a zdroven poskytuji
zdkladni poradenstvi, coz pfedpokldda nezbytnou orientaci pracovnikil v socidlnim systému
CR a ochotu dile se vzdslavatl,

Dle vyse uvedeného zikena je moino klientim poskytovat zakladni davky jako je prispévek
na Zivobyti a doplatek na bydleni. Dile pok davky mimofadné okamzité pomoci. Pracovnik se



pHi realizaci v¥plat vy3e uvedenych davek setkava s klientem nejen na pidé Gfadu, ale i v jeho
domdcim prostred! pH socidlnim Setfend, které je nezbyiné pro poscuzeni ndroku na davku.

Ve vétsiné piipadt klient pomoc pracovnika vyhledd sim &i na zdkladé doporuceni jiné
instituce. Jedna se tedy o debrovelného klienta, ktery se nachazi v 1mnmms_<n. finenéni situaci,
co je dino pfedeviim ztritou zaméstnani, odchodem Zivitele zrodiny apod. Jsou tedy
ohroZeny dilezitého hodnoty klienta, ktery se snadnéji podvoli pfidélené autorité ofednika.
Naroéna situace klicnia se viak odrizi na jeho psychickém stavu, ktery ovliviwje jeho
chovini. Toto chovani mife nést znamky agrese, pfedeviim je-li nedostatkem finenénich
prostfedkd ohroZeno napf. udrzeni si stavajictho bydleni ¢ hrozba odebrani déti apod.
Vtomio pripodé je pravé nasnadd u¥iti autority piirozené, kierd do vztahu kiienta a
pracovaika vndSi moZnost navdzani divéry a tm moeZnosti lépe problémovou situsci
zvladnout.

Druhym pfipadem je nedobrovolny klient. Tate situace miZe nostat ze dvou divodii. Za prvé
jde o osobu, kierd je spoledn® posuzovana se Zadatelem o davku. Zikon o pomoci v hmoiné
nouzi stanavi akruh spoleéné posuzovanych osob tak, Ze pro posouzeni niroku na davku jsou
spolecné posuzovany viechny osoby, které spolecné vedou domidcnost, bez akeentu na
pfihuzensky vztah osob a misto drvaléhe bydlistg, rozhedujicl je misto skuteiného bydlisté,
kde se klient zdrzuje. Problém proto vyvstava pfi zapojenf dalsich osob do rozhodovani o
didvee. Tyto osoby musi, stejné jako Zadatel, poskytnout nilezité informace a vypinit potfebné
formulife. Zde je jiz netné pridélenou autoritu nahradil autoritou prirozenou o navizal tak
Kontakt i s témito r:n:@.

Druhou moZnosti nedobravelného klientn je situace izv. depistaZe, kdy zaméstnanec Gfadu
kontaktuje klienta jako prvni na zakladé doporuceni obecniho dfadu i mapi. anonymem.
V tomuo piipade je apét nutne pouzit autoritu pfirozenoy, kdy je potfeba klienta ke spolupraci
motivovat.

Zgjisténi agendy vyplaty davek pomoci v hmotaé nouzi je velice administrativng narogné,
Podané Zidosti musi spliiovat zdkonem stanovené naleZitosti a krom vyplnénych formulai
musi klient doloZit daldi pisemnosti, které stouzi jsko podklad pro rezhednuti o davee.
Zamestnanec je klientovi ndpomocen nejen pfi vypliiovani formuldfd, ale i pfi obstordvénf
dalsich podkladli pro vypetet divky, jedna se nejast@ji o vypis z katastru nemovitasti,
rozsudky o vyiivném na nezletilé déti, spod. PH mapovini socidlni sitvace klienta
zamésinanec asio narazi na nesrovnzlosti v pravnich €1 finych zaleZitostech klientd, zde je
opél nutno vyuzit pirozené autority a klienta motivovat k dani si véci do pofidku®, zde se

jedna predeviim o vyuZiti pravnich narokd jako je napt. stanoveni vyZivného &i vyHzeni
vyplaty dévek statni socidlni podpory.

Vyplnéni Zddosti se zaddvaji do programu OK nouze, kiery nirok na davku vyhodnocuje.
Pracovnici 1ak vedou udaje o klientovi jak v elektronické tak psané podobé v rimei podrobné
spisové dokumentace.

Krom samotné vyplaty davek zeméstnanci odpovidaji na dotazy soudd &i policie o
spolupracuji pi fedeni secidlni situace klienta s dalsimi institucemi, jako je napf, ufad price.

Teoreticke vymezeni dilematy

¥ teorelické oblasti nejprve vymezim pojem dilema, dale ho uvedu do souvislosti s oblasti
price § klienty v organizacich 8 zaméfim se na jejich zakladni &lenéni a charakteristiku pro
identifikaci zvoleného dilematu,

Dle slovniku miZeme dilema chipat jako volbu mezi dvéma vadjemné se vyluGujicimi
maznostmi. (Klime§ in Musil, 2004: 38} V ramci orgonizace viok chapeme dilema odlisng,
ackoliv se pracovnici nékdy ocitaji pied nutnosti obtizng volit, difema sehriva spise (lohu
vyzvy, klerd se nefefi naléhavym rozhodnutim. Pracovnici se snaZi najit zplhsob obtiZnou
volbu oddalit nebo se ji zcelu vyhnout. Pokud se jim to daki, nalezeny postup sutinné opakuji.
(Musil, 2004 38)

Vyse uvedena dilematn miszeme rozdélit do dvou skupin. Za prvé jsou to viedni dilematn
tadovyeh pracovnik( a za druhé dilemata strategickd.

Vybrané dilema pipadové studie jednostrannost, nebo symeteie ve vzlahu s klientem nilezi
do prvni skupiny dilemat, tedy mezi véedni dilemata fadovych pracavniki. Do této skupiny
dilemat miizeme zafadit sedm typt viednich dilemat, kierd se v prexi pracovnikd objevuji
nejéastgji. Jsou to dilematn: mezi komplexnimi éi zjednoduSenymi cili, Mezi mnoZstvim
klienth a kvalitow sluZeb. Mezi rovnocennym pfistupem ke viem klientim a
upfednostiiovanim nckterych z nich. Nami sledované dilema jednostrannosti a symetrii ve
vzlahu s klientem. DWle mezi proceduralnim a situsénim piistupem. Mezi poskytovani
materidlni & nemateridlni pomoci. A mezi snahou zasahnout véas a obavou z undhlendho
zasahu. (Musil, 2004: 45}

Tato viedni dilemata pracovoici feli v pfipadé, kdyz kvili nepfizni pracovnich podminek
nemohou se svymi klienty jednat tak, jak by si pfedstavovali, nebo %kdyZ v danych
podminkdch moheu uplatnit odlisng, stejné piijatetné, nle t&Zko stufitelnd postupy. (Musil,
2004: 45)

Nyni se vratim k vybranému dilematu jednostrannost, nebo symetrie ve vztahu s klientem.
Kritee charakterizuji vybrané dilema obecné, dale jeho jednoilivé &sti a podrobadji popisu
oblast pfidélené o pfirozené nuterity, kdy nejprve vymezim pojem autorita o dale rozdil mezi
ohéma typy.

Dilema jednostrannosti a symetrii ve vztahu s klientern miZzeme chapat jako stfet mezi
kontroleu, sutoritow nebo monologem na jedné strand a péi, podporou, pomoci nebo
dislogem na drubé strané. Pfitom pojmy kontrola, awtorita a monolog vyjadfuji smér
jednastranného evliviovani klienta pracovnikem a terminy péée, podpora, pomoc nebo dialog
symbolizuji symetricky vztah mezi pracovnikem. (Musil, 2004: 90)



Vyie uvedené dilema se tak dotykd &yf témat: zplisobu komunikace s klientem, zpisobu
vymezovani problému klienta, zpisobu zajitovani vlivu na jednani klientd a dlohy
pracovniki pii zprostfedkovani rovnovihy mezi odekdvinim socidlniho prostfedi a klientem.

(Musil, 2004; 90}

Konkrétnéji se zaméfim na oblast pfidélené a pfirozené autority, kieré se tyka vliva
precoviika na zmény klientova chovéni. Tohe lze dosdhnout prostfednictvim autority, kterou
mitzeme definovat jako moc pracovnika piisobit na klientova chovani. (Yelaja, t971 1232-233,
in Musil 92). Moc pfitom chipeme jako schopnast zplsobit takovou zménu chovini klienta,
které odpovida zamérim pracovnika. Autorita pracovnika tedy spoiva v pfesvedéend klienta,
ze kdyz jej pracovnik bude chtit evlivnit, jeho snaha je opridvnéna a diky tomu mdze byt
uspEind. (Yelaja in Musil 2004: 92)

Pracovnlk miZe vi&i klientovi uplatiiovat dva typy autority; pfidélenou autoritu svého ufadu a
pfirozenou autoritu své osoby. (Yelaja in Musil, 2004: 92)

Pridélena auforits spofiva v uznani vlivu, ktery plyne z postaveni pracovnika, v nami
sledovaném pfipade, v organizeénim schématu oOfadu a z pravomoci, kterou jsou oddaleni
divek pomoci v hmotnt nouzi, & tim i pracovnikovi udéleny zdkenem. Upletiovini této
gulority ma spide jednostranng charakter, Pokud klient uzndva pfidélenou autoritu, je to
zpravidla vysledek jednostranné pievahy pracovnika, ktery diky své pravomeci rozhoduje o
niroku na vyplatu davky pomoci v hmotné nouzi. (Musil, 2004: 92)

Klieal maze predejit jednostrannému rozhodnuti pracovnika tim, ze se bude.chovat dle
predstav pracavnika, 8imZ uzniva pfevahu pracovnika. Diky tomu pracovaik disponuje
autoritou, kterd je mu pridélena. Ve vziahu s kKliestermn nemusi autoritu fadu vytvatet, mitke ji
Jjednostranné uplatiovat (Musil, 2004: 93)

Prirozend autorita pracovnika je zalozena na jeho oscbnick kvalitach, je podminéna uréitou
symetrii vztaht pracovnika a klienta. {(Musil, 2004: 92)

Pracoviik musi 0 vytvofeni této autority usifovat jiz od samého pocatku kontsktu s klientem.
Diky tomu do vztahu s klientem pronika symetrie. Pokud chee pracovnik ziskat pfirozenou
autority, must byt spalehlivy a musi dodr¥ovat vlastni zavazky viei klientovi. (Musil, 2004
93)

Indiknce pfitomnosti vybraného dilematu

Pro posouzeni pFitomnosti vybrancého dilematu a jeho feSeni na pracovisti agendy pomoci
v hmotné nouzi méstského ofadu, uvedu otizky, které 1oto umozni indikovat.

Dilema - pFistupy

Zunaky dilematu

Pridélens autorita

Piirozend aatorita

Oblast kemunikace

Menolog, ve klerém
pracovnik potita pouze se
svou suforitou,

Diatog, kdy pracovnik 1 klient
wzndvajl autoritu toho
druhého.

Akceptuce pracovnika
klientem

Pouhé piizpisobeni se
autorité Gfednikn pro
dosaZeni pfiznani divky bez

hlubsiho feSent problému.

Spolehlivost o dislednost
pracavnika navozuje
atmos{éru ddvéry ve vztahu
s klientemn, coZ umoziuje
ovliviovat chovani klienta
pra komplexnéjsi fedeni jeho
problému.

Problémovy klient

Pouhé pFefazeni prabiému

k vy83i instanci (odvolani) Gi
zisah vedouci odboru.

Hledani motiviy jednani
klienta, spolefné feseni
problému.

‘T'vorba pravidel spoluprice

Pracovnik uréi podminky
spoluprice a podminky
pfiznani davky ani? by je
5 klientem dikladné
diskutoval.

Pracovnik s klientem tvofi
pravidia spoluprace a
podrobné klienta seznamuje
s podminkami néroku na
davku,

Prace nejesi s Kieatein, ate (
5 jeho okolim

Pracovnik md omezené
moZnosti strinout” akoli
klienta na svou strany a
posaudit tak narok na davku
viech spoleéné
posuzavaaych osob.

Pracovnik je schopen navizat
kontakt i s okofim klienta a
spolecné pracovat na Fedeni
problémové situace.

el




Zdveér
V zdviéru prace nabizim moZnd fefend vybraného dilematu a jeho vyznam pro pracoviiky
pracovisié davek pomaci v hmotné nouzt.

Volbou mezi pfidélenou a pfirozenou autoritou pracovnik voli ziroven formu spoluprice na
feseni problémové finanéni situace klienta a nasledné i zplsob & moZnost ovlivnéni chovéni
klienta.

Navizanim divéry diky pfirozené auterité ma pracovnik moZnost proniknout hloubdji do
problematiky klienta diky oteviengjsi spolupraci. To je v pfipadé prablému kliema diilezite,
Jelikoz jeho tiziva finanéni situace s sebou pinddi fadu problémi, které je nutno Fesit.

Vyie uvedené prinesy pfirozené autority umoZiuji napt. domluvit nejpfijatelngjii formu
vyplaty davky, kterd klientovi mize pomaoci pfekonat néjaky skryty problém (poukizka na
potraviny neumoZiuje nakup tabakovych vyrobkd & lihovin, poukdzka nelze vhodit do
hraeiho auomatu, apod.) '

Phirozend autorita vnas| do jednénd s klientem ur@itd pravidla, se kterymi je klient podrobné
seznamen a miaZe tak odvodit mozné disledky svého pocindni. Klient je tak pfipraven na
situaci zamitnuti & sniZeni divky. Timto miZeme pfedejit nedorozuméni, kdy se klient
domnivéd, Ze jeho priva byla poskozena a prostiednictvim odvolani se domdha napravy.
Situnce klienta se tak ocitd ve stavu stagnace, jelikoZ posouzeni nadiizenym orginem se Fidi
dlouhymi Thittami a vesmés potvrdi rozhodnuti nizsi instance. Klient tak ztraci as na FeSeni
svého problému, ktery tak miZe skumelovat. Navic se situace klientn musi nadffzenému
organu padrobng vysvéttit o klient je vystaven podrobnému proietfeni svého problému, coz
mu nemusi byt pfijemné, stahuje se a moZna spoluprice je v nedehlednu.

Pokud pracovnik usiluje o pfirozenou autoritu, musi byt spolehlivy, musi dedrzovat stanovend

pravidla a zavazky viéi klientovi. Te vie samozfejmé hned od po&atku price s klientem.

Pridélend autorita nestoji precovnika tolik ndmahy, vplatiuje pouze auteritu, kterd mu je dina
pozici a zakonem. Zilezi na pracovnikowvi, jak moc je ochoten se v prici s klientem angazovat
a zds mi zdjem klientovu situaci fedit individuelnéji. Pouhé autoritativnt vymahani spoluprace
vede k problémm nejen ze strany klienta, ale | pracovnika. Klient obtiZnéji & neddstojn&ji
dosahuje svych zdjmd o pracovnik se miZe dosiat do tloku okoli ¢ svého svédomi pfi

neadekviatni pomoci klientovi.

Zdroj:

Musil, L: Rada bych vim pomohla, ale...* Bilemata prace s klienty v organizacich. Marek
Zeman, Bmao.



