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1. Uved

Cilem této eseje je m_d.s._m_.__ precedurdlnilio a situaéniho piistupu zaméstnanctt oddéleni
socidlné privni ochrany déti odboru soctilnich veci Magistratu méste Havifova (ddle SPOD)
ve vztshu k vykonavanym pracoveim &innastem. Tito zaméstnanci se musi v kazdodenni
interakei s kliealy €asto rozhodoval mezi témito dvéma pfistupy a to pfedeviim s ohledemn na
zvy3ujlcl se poget klientd a s tim souvisejicl nedostatek Easu, ktery by pro fedeni individualni
situnce kazdeho jednotlivee potfebovali. Cilem této price je také zjisténi, zda mé fedeni toholo

dilematu pro zaméstnance §irsi vyznam.
Hiavni vyzkumnou otizkou je:

~Jak jsou zaméstaanci SPOD zvykli Fesit dilema mezi situaBnim piistupem ke klientlim
s ohledem na jejich skuteénou osobni situaci 4 mezi procedurdinim pfistupem, ktery je
stanoven pravnimi pfedpisy o zaroven pravidly vylvofenymi na pracoviiti a jaky to ma pro ng

vyznam?*

V této prici nejdfive popisi pracovidté SPOD a napli price zaméstnanch tohote odd@lent,
jejichz pfistup ke klientd je pfedmétem této price. Daliim krokem bude teoreficki &ast -
charakleristika dilematu mezi procedurdlnim a situaSnim pFistupem a sestaveni indikdtord tf.
otizek, které umozni rozpoznst piitomnost teoreticky vymezenych charakteristik tolioto

dilematu véetn toho, jok¥ vyznam ma teSeni téchto dilemat pro pracovniky.

2. Charakteristikn oddéleni SPOD a popis ndplné price jeho

zaméstnanci

Oddéleni SPOD je soudsti Odboru socidlnich véci Magistritu mésta Havifova, které je
jednim ze 13 odborl magistritu. Do tohoto oddsleni je zafuzeno 22 zaméstnanci, 4 z nich
maji V8 vzdélani, dalsi 4 zaméstnanci jsou diplomovanymi specialisty, ostetni dosdhli
stfedoskolského vzdélani. Viichni zaméstnanci absolvovali zkousky zvladtnl odborné
zplsobilosti na dseku sociding pravni ochrany déti a vétdina z nich dosdhla svého nejvyisiho
vzdéléni v socidlni oblasti. V oddeleni je vyElenéno 6 pracovnic, které piisobi joko asistentky
vsocidlné slabych rodindch, jejich &tinnost je f{inancovana z prostfedkll Spoleéného

regiondlnihe operaéniho programu Evropské unie.

Cinnost tohoto odd&leni Jje velmi rozsahld. V registru SPOD je vedeno vice nez 2 000
spisd, vétdima klientd je v evidenci ndkolik let. Oddéleni zajisfuje nsistenini sluzbu pro
sacidlng zaevyhodnéné rodiny s dé&tmi, kieré jsou chroZené socidlnim vylougenim. Vyhledava
déti, které potfebuji pomoc a projednavi s rodiéi nedostatky ve vychové diél. Zamastnanci
oddéleni pisobi na rodige, aby plnili povinnosti vyplyvajici = rodiZovské zodpovédnosti,
rodigim poskytuji a zprostfedkovivaji poradenstvi. V ramei poradenské Zinnosti pofidaji
prednasky & kurzy zaméfené na fefeni vychovnych, socidlnich a jinych probléema
souvisejicich s pééi o dité a jeho vychovou. Diilezitou ohlasti éinnosti je rozhodovani o
opatfenich na ochranu déti, pfi této Cinnosti také spolupracuji se Skolami, povéfenymi obeermi,
zgjmovymi sdrufenimi a dalSimi subjekty. Souddsti naplné oddéleni je znjisfovini
porudenstvi v ablasti nabradni rodinné péce a pripravy fyzickych osob vhodnych stit se
osvofiteli nebo péstouny k pfijeti ditéte do rodiny. Zaméstnanci SPOD rozhoduji o
prestupcich na iseku socidlng pravni ochrany déti, podavaji ndvrhy soudu za podminek
stanovenych zikenem o roding, vykondvaji funkei opatrovnika a porugnika v pripodé
zaslupovani ditéte, zsbezpeduji agendu déti souvisejici se zdkonem o domdcim nésili.
K dulsim Einnostem patfi toké zajistovani dkold souvisejicich s dstavni a ochranou vychovou
detl, spoluprice s veznicemi, Ofast na trestaim fizen! vedeném proti miadistvym. Tyla

ginnosti jsou vykendviny v pfenesend plisobnosti v souladu s platnymi pravnimi piedpisy.'

Vzhledem k velkému poétu klientd a jeho stilému ristu pracovnici Gasto fesf dilemn mezi
procedutdinim a situpgnim  pFistupem. Situace klientd je vzdy odlidnd, individudlni.
Pragcovaici SPOD jsou nuceni fedit tylo siluace a v kaZdodenni interakei inklinuji k tomu
zafazoval klienty do urEitych ,katilek™ méng & vice probiémovych &i jinym zpisobem
nedosiadujicich obéanti. Tomu odpovidi § lety vypmcovany procedurdlni pristup, ktery
pracovnikim mitZe napomoci lépe zviadat pocet klientd a individudlni problematiku kazdého
plipadu. Pracovaici spolecné konzulluji , své* Klienly, pteddvaji si zkuScnosti a soutasné s tim

i zpisoby Fesent problému a pistupu ke klientdm,

! Statutarni mésio Havifov. Draonizacai fad. Dostupné nn: bitp:/Awww. havirev=city.cz/magistrat/orgnnizacni-
rad-mayistratu-mesta-havirova-3. itml



3. Charakteristika dilematu mezi procedurilnim a situaénim pfistupem

Popis a rysy proceduralniho a situagnihe pistupu pracovnikil ke klientin jsou predmétem
zajme Billise  Howa, jejichZ poznutky shrmul Musil v knize ,Rada bych Vam pomohle, ale

...*. Dilemata prace s klienty organizacich.

Pii procedurilnim pFistupu pracovnik vnima problém kiienta jako impuls k tomu, aby
pii fefeni jeho problému postupoval pfedem danym zpisobem. Pracavnici uplatfiuji tento
pristup, jestlize kiient se na ng obrati s jasnym a pfedem danym poZadavkem. Proceduraini
piistup vychdzi z platnych privnich piedpisd, nafizeni a zvyklostl konkrétni pracovni
skupiny, pficemZ nékieré procedury jsou veimi jasnd stanoveny o nékteré jen ramcovi.
Pfistup pracovnik(l je rutinnf a pfestoZe maji poméené velky prostor pro uplatnéni vlastniho

usudku, reagufi pledem uréenym postupem.

Situafn{ pfistup je zaloZen na chépini problému klienta jako jeho individualni Zivotni
situpce, jejiz souddst! jsou daldi hlediska a okolnosti jeho Zivota. S ohledem na to, je
predmétem zajmu pracovniki komplexné prozkoumat klientovy Zivetni poméry a pii fegeni
probiému je vzit v avahu, Dle Musila se situnéni pistup vplathuje éastéji u probléma, jejichz
fefeni je t8zké vymezil jasnymi regulemi, Pracovnici lokto hledaji nové pristupy, mohou

uplatnit své vzdéléni a dosdhnout 1ak status profesionali.?

Procedurilni pfistup

Situafni pristup

Vlasto{ iniciativa

Absence viastnl iniciativy,
pracovnik se vyhradné Fidi
pfedpisy, nehleda vlastni
feden] situece klienta.

Pracovnik hledd i jiné cesty
feleni problému nez jen
pouké dodrZovani predpisi,
navrhuje individualni feieni
schledem na  celkovou
situaci klienta.

Chdapéni situace klientn

K situaci klientn pracovnik
piistupuje  jako k jednomu
zdalsdich  pripadd, . kiery
pouze zafadi do predem
stanovenych kategorii - bez
ohledu na viechny
souvislosti vymezi problém
tak, Ze ho fze adaptovai na
pfedem dané procedury.

Pracovnik  si uvédomuje
konkrétni  zivotnd  siteaci
klienta ve viech dalsich
spuvislostech.

Chipani viasto povinnosti,
osobni nasazeni

Pracovnik pfednostné vnima
a posuzuje souvislosti mezi
pfedpisy, kterymi se musi
fidit a ndroky, které uplathuje
khient. K situaci klieata vzdy
plistupuje s adstupem, hez
vlastni inicintivy.

Pracovnik pfi  posuzovani
klienta uplathuje své odbomé
schopnosti, vnima 1 zkouma
jehe  osobni problémy
v celém rozsahu.

Procedurilai piistup Situaéni pFistup

Pracovnici jednaji s klienty { Pracovnik posuzuje klienta
formalné  podle  pfedem | komplexné  podle  jeho
daného  postupu,  jejich | individudlni Zivotni situace,
piistup je rutinni, pfedem §{ pravidla  postupu  nejsou
neberou v iivahy individudlni | stanpvena.

situaci klienta. Na pracoviiti
jsou predem déna kritéria
pro  rozdéleni  klientd do
skupin a no zakladé tohoto
rozdéleni  jsou  stanoveny
zpiisoby reakce na problémy
klienta.

Pracovnai postupy

IMUSIL, L.: ., Rida bych Vim pomoido, ale . * Difemaia prdce § Kienty organizacich. Marek Zeman, 5. 110 -
117, Bmo 2004. -

ReSeni situace klientn

Pracovnik  fedi  viechny
situace  klienti obdobné a
rutinng, fedeni sitvace je
pfedem zndmé, vidy je
poskytovin stejny ,,produki”.

Pracovnik neuvazuje tak, Ze
na  kaidého klientn plati
stejné feeni situace, vidy se
jedna o feleni | ité na miru*
podle  individudlni  situace
klienta,

4. Indikitory pfitomnosti dilematu

= Jsou ne vadem oddéleni stanavena pravidla postupu pfi prici s klicnty?

¢ Myslite si, Ze pfi fefeni problémi klienta lze uplatiovat pouze pfisluiné pravni

pfedpisy?

* Seznamujete klienty pfi jednani se znénim p#isludnych &isti pravaich predpisd,

kieré se tykaji jejich pFipadu?

*  Mite vymezen n&jaky ¢asovy isek pro fedeni jednotlivého pripadu?

» Iak &asto se rozhodujete pro Setfenf situace klienta i

-,

» Jednite pfi jetfenl v terénu s klienty s odkazem®ia pFislusné pravni predpisy?




* Pasobf na vas problém klienta joko podnét, no ndjZ je moZné reagovat pfedem
danym postupem?

+ Postupujete pfi feseni siluace podle svych vlastnich avah?

+ Miuzete pfedem urit viechny moznosti a zplisoby feden{ klientovy situace?

¢ Mysliie si, Ze lze klieaty rozdélit podle jakychkoliv kriterti do uréitych skupin?

o Je vas pfistup ke kiientim rozdiIny pedie tohe, zda se jednd o jejich prvni ncbo jiz
nékolikaty pFipad, kiery byl feden na vasem odd&leni?

« Domnivate se, Ze je nutné zkoumat kromé konkrétni situace urEujici problém
klienta, také jiné okolnosti a souvislosti?

+ Vnimite svou osobnf roli viigi klientovi jako roli vykonavatele pravnich predpisti?

«  Posuzujele vidy souvislosti klientova pfipadu mezi pfedpisy, kterymi se musite
ridit a naroky, které uplatfiuje klient?

¢ UmeZiuje vam vase prace vyuZivat vase odborné schopnosti a znalosti ziskané pit
studiu nebo na edbomych skolenich?

«  Konzultyjete sva feSeni problému klienta s jinymi odboraiky a spolupracovniky?

« e nutné feseni problému schvalit vidy vedouci oddEleni?

«  Domnivite se, Ze mate dostatek samostatnosti pro své rozhodovani pii fes
problému klienta?

+  Domnivite se, Ze je moZne stejné feSenf identického problému u riznych klientd?

«  Myslite si, ze feenf problému klienta mazZe byl znamé predem?

» Jok hledate meoZnosti a zdroje jinych (pfipadné aliernativnich) feSeni problému

klienta?

5. Zavér .

Cilem mé prace bylo zjistit, jak jsou zaméstnanci SPOD zvykll fedit dileme mezi
situacnim pristupem ke klientim s ohledem na jejich skuteCnou osobni situaci & mezi
procedurdlnim pfistupem, ktery je stanoven pravnimi pfedpisy a zdroveii pravidly
vytvofenymi na pracoviiti a jeky fo md pro né vyznam. Na zikladé mych zjisténi,
provedenych rozhovorl a pozorovini jsem dospéla k zdvéru, Ze toto dilema mezi
procedurdlnim a sitesfnim pfistupem ke klientdm na oddéleni SPOD existuje a Zc
pracovnici pii kaZdodenni interakei s klienty toto dilema Tesi.

Pracovnici jsou zvykli pfi svém jednani s klienty pouzivat pfedem dand pravidie,

pastupy a metodické pokyny. Metadiky jsou zpracovivany nadrizenymi orgdny, pficemz

nekteré z nich jsou zpracoviny velmi podrobné a pii jejich pouZivini , vedou® pracovniky
striking celym jedndnim s klientemn. Na -pracovidti jsou laké pouZivany vlastni postupy
oddéleni, které vznikly v pribéhu let a do nichZ jsou zaprocoviny lety a praxi ovéfend
zkuienosti pracovnikll oddéleni s klienty. existenci viech metodik a postupl vafmaji
pracovnici jako jedinou moZnost jak zajistit, aby poslup viech pracovnikl pfi feseni
probléma klienti byl totazny.

Obdobné je uplatfovini pravnich predpisd, které Gasto pracovnikim slouzi jak ve
velmi obtiznych o komplikovanych peipadech tak u jednodusich pipadd jako opom,
kterd jim umoziwje byt vaiting presvédeeny, Ze jejich postup je jediny sprivay, nebot’ se
opird o zdkon. Casté citovini paragrafil a odstaved napomaha pFesvédéit klients, ze je ve
sprivnych rukou a Ze zvolené feSeni je jediné spravné. Zde se vymzné projevuje
procedurdlni plistup precovniki odd&leni, kterym dodrzovini zdkoni, pfedpish, metodik
dodiva pocil jistoty, neciti se ohroZeni pii napadeni ze strany klienta nebo nadfizeného, Ze
postupujf chybné a nekorektng. Na jedné strané sice vyZaduje N:m_ﬂ.uﬁ téchto predpist na
strané druhé viak funguje jako urditd obrana.

Na oddéleni SPOD neni stanoven &asovy limil pro jednani s klienty. Pracovaici

s ohledem na specifika jednotlivych pfipadd umozinji klientovi, aby mél dostatek éasu na

[}

Jeho vlastni interpeetaci a sdéleni jeho pohledu na situaci. PR jednini s klientem s
pracovnici 8POD nefidi pfedem vymezenym &asovym dsekem, ka2dy pripad je
projedndvin podle individudlnich okolnosti, viomto shleddvdm sitvafai phistup ne
addéleni SPOD.

Pracovnici custo provadeji Zetfenl vierénu & to pledeviim u rodin, kterd jsou
v evidenci oddélent nékolik Fet a jejich problémy jsou opakované feseny. Mnohdy dochazi
k situscim, kdy pracovnici jsou nuceni odebrat diti rodicim, ktefi svych chovénim déti
poskozuji 8 nejsou schopni zajistit jejich fadnou vychovu a pédi, V t&chto situacich casto
pracovnici fe§i dilema mezi procedurdlnim & situaénim pristupem. PH rozhovorech
s pracoviiky jsem dodla k zdvéru, Ze nelze jednoznadn® wedit, ktery pfistup voli
pednosiné. Toto dilema fedi vidy podle momentilni situace v roding a atmosféfe, kterd
uréuje, zda je uZiteCn@si ,skryt se* za pravni pfedpisy nebo zvolit situaéni pistup.
Specifickym je 3etfeni, kterd provadéji asistentky v socialng slabyeh rodinich, klerych je

v evidenci eea 100, zde se jedna o 1émEf kazdodenni pomoc a péci.



Pracovnici po sdéleni Klientz o tom, co ha pfivadi, ¢asto pFifazuji jeho pFipad, na
zikiadé svych pfedesiych zkusenosti, do ur@ité kategorie problémd a piitazuji tak Gaslecnd
zplsob Tefeni, kiery je pfedem stanoven, Zdroje, které mohou pracovnici pouZit, jsou
viceméné znamy predem, malokdy jsou vyhiedavany jiné zdroje. Pracovnici maji dojem,
Ze hledani jinych eventudlnich feSenl, nez dosud pouiivanych, je ztrita Zasu a jsou
piesvédeni, Ze jejich moZnosti jsou vy&espavajict, Z jejich praxe usuzuji, ze moZnosti o
zpitsoby fedenl jsou v podstaté schopni urit pfedem, )

Klienty lze podie minéni pracevnikd rozdélit na urité skupiny a to podle jejich
secidlniho zdzeml, problémovosti, podle toho, zda jsou schopni si n&jakym zplsobem
pomoci sami, zda jsou ocholni zménit nékteré okolnesti svého Zivotn upod, Tokové
rozdéleni  usnadfiuje pracovniklm nalézt odpovidojicl feleni problému a také uritym
zphisobem preduréuje pifstup ke kliensiim.

Pracovnici se domnivaji, Ze pii jedndni s klienty ziskaji dostatek informaci, které jsou

schopné vypovidat viechny souvislosti. PHi nékterych slozitajSich piipadech ziskavaji
daldi informace napf. ve 3kolnich zafizenim, od dalgich &lent rodiny ad., s ohledem na
velky poéet evidovanych klienth viak toto sieni mozné Jetfil u viech klientd. Mnohdy se
také pisemné obraceji na nékterd instituce pro ziskini nezbytnyceh informaef, Ne vidy jsou
pracovnici piesvidtenl, Ze je nutné ziskat viechny informace, na nékteré prablémy
nahliZeji jako na dil2i a ty pak takio fe3l. Tento pfistup se viak odviji podie konkréini
situace klienta n 1ze pak hovotit o situaGnim pfistupu ze strany pracovniki SPOD.

Pracovnici vnimaji svou osobni roli vigi klientovi, s chiedem ne pfeviZnow miru
¢innosti vykonavanych v pfenesené piisobnosti, joke vykomavatele privaich predpisi.
Jednotlivé pFipady hodnoli podle ryst, kieré lze nalézt v t3chio pfedpisech, PoZadavky a
naroky klient se podle minéni pracovnikd snozi fedit podle konkrétni situace, Vidy viak
vedou v patmosti predpisy & metodiky, kterymi se maji ridit. Jejich snahou je nabézt
sprivné feseni problému a proto Zasto dochizi ke konzultacim s odbomiky a kolegy,
pripadng 5 vedouci oddéleni, Vedouci eddéleni nevyznduje, vyjma obzvlasté zavaznych
pripadd, aby jejich rozhednuti o postupu vidy predchdzelo jeji schvaleni. Vétiina
pracovniki si uvédomuje, Ze je ocefiovina jejich semostatnast pii fedeni probléma lient
o Ze je doslateind. Nezfidka je také viasnost rozhodnuti o fedeni ovlivnéno naléhavosti
pripadu.

Pracovnici se domnivaji, Ze ne vidy lze uplatnit znalosti a dovednosti ziskané at’ u
studiem nebo absolvovanim edbornych Skoleni. Podle jejich nizoru ne vidy je mogng

slaugit teorii s prax{ a teoretické znalosti uvést do praxe. Mnozi pracovniei si uvédamujl,

Ze po nistupu na oddéleni se jejich predstava o vykonidvané prici, zvIaSté jestlize
nastoupili na oddéleni ihned po ukonfeni vzdélani, ligile se skuleénosti a nékieré
teoretické znalosti nemohli uplatnit

Pieviiind vétiina pracovaiki se shoduje v ndzor, #e ve v&t3ing piipadit jsou schopni
odhadnout fedeni probléme pfedem. Usuzuji tak ze svych zkuSenosti o mnohdy se stiva,
Ze jiz pfi prvnim seznameni se s klientem a jeho pipadem je Fedieni evidenini. Pokud
piipad konzultji skolegy, dochizi ke srovnavani s podobnymi pfipady o k uréitému
WSkatulkovani klientd, kteréd ¢asto vede k podobnému Fedeni. Domnivaji se take, Ze je
mozné nalézat jiné, nové zdroje pro feSeni problému, asto viak spoléhaji na své

zkudenosti a pokud je nutné naléhave Fesit situaci klienta, pouZivaji jiz vyzkousend

metody,
Domnivim se, #¢ pracovnici oddéleni SPOD Magistrite mésta Havifova pH vykonu

své price vnimaji dilema procedurdlniho a situagniho pfistupu. Ze svych zjisténi mohu

usuzovat, Ze pokud se ocitnou pod tlakem udalosti, pripadné pokud jsou nuceni Fedit
situnci klienta v Casove tisni, je pro né vyhodndjsi pouzivat proceduraini piistup, Tento
pristup je pro ng snadnéjsi, zvIaste s ohledem na vEdome uzivini doporuéenych metodik a
stanavenych ptedpisi, které tento pfistup z jejich pohledu ospravedifivje. Pracovnici jsou
také takto schopni lépe koordinovat Einnostd, umofAuje jim lo porovnivat jednotlivé
pfipady s pfipady, kieré fesi jejich kolegove, Na dnshé struné jsou viak také schopni si
uvédomit, a lo pfedevim u komplikovangjSich peipadi, e je nutné ziskat vice informaci o
klientovi, posuzovat klientovu situaci komplexng, obratil se na jiné instituce a pfpadné
konzultovat problém s dal§imi odbomiky. Pfestafe z mych zavér vyplyvd, Ze je vice
pouZivin procedurdlni pfistup, domnivim se, Je pracovnici vyuzivaji také situaéniho

pristupu, ackoliv sc tok déje v mensi mife.
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