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Uvad

V tomta textu se budu zabyvat problematikou dilematu mezi mnoZstvim klientd a kvalitou
sluzeb na pracovisti Uradu pricce v Kmove. Bylo prokdzano, Ze zaméstnanci tohota t¥adu fesi
toto dilema a pfistupy k feSeni tohoto dilematu jsos rozdilné.

Jako cilovou skupine pro tuto esej jsem si vybrala zaméstnance, ktefi pracuji jako
zprostiedkovatelé zaméstndni. Isou tedy typickymi Ofedniky prvni finie , ktefi prichazeji
denné do kontaklu s obéany jako prvni v ramei organizace Ufadu price v Kmove. Celkem
téchto zprostiedkovateld je 10 a kaZdy zprostiedkovatel denné jedna v priméru s 20 obéany.

Cilem této price je zodpovédét na otdzku: Jak jsou pracovnici Ufadu price v Kmove,

zvykli fesit dilems mezi mnoZstvim klientl a kvalitou sluzeb pfi feleni problémi. Reaguji na
klienty preduréenym zpisobem neboe povoZuji tento problém za soufast klientovy sitvace,
kterd zahrmuje 1 jiné okolnosti klientova Zivota a jaky vyznzam to ma pro pracovniky ?

¥ prvni édsti textu predstavim pracoviité, ke kterému se vyie uvedens dilema viahuje,
déle se zamérim na teoretické chamkteristiky dilematu a zvolim indikatory dilematu ve formé

otazek. V zavéru popist jak jsou pracovnici zvykli dilema fesit e jaky to ma pro né vyznam.

Charakteristilia pracovi§ié a naplné price

Ufad price v Kmové eviduje nezaméstnané obany a pfijima Zidosti o zprostfedkovini
zaméstndni. Zaméstnanci pracujici na oddleni zprostfedkovani price piijimaji Zadosti o
zprostredkovani préce tzn. obéan, ktery piiSel o praci se do 3 dni zaregistruje na Gfaduy price.
Aby se mohl] slat uchazefem o zaméstndni, musi dolozit zikonem stznovend potvrzeni (
zdpodtovy list, vyse prijmu z postedniho zaméstnani, dichodové listy). Dale pak je pozvan na
informaéni schitzku a paklize Zidd o hmotné zabezpedeni v nezamé@stnanosti musi navitivig
davkové oddéleni. Ve vétding pfipadi zdjemci o praci nemaji s sebou potfebnd potvrzeni.
Musi tedy opakované navitivit oddéleni zprostfedkovani a potfebna potvrzeni dodal, coi
zplsobuje podrazdénost zamesinanch i klientd. Na ufadé se vytvafeji fronty, predeviim prvni
3 dny vmésici a to z divodu ukondeni pracovnich smluv na dobu uréitoun. Zaméstnanci se
dostdvaji do casové tisné. PTi pohledu ze svych prosklenych kabinek na nespokojeno frontu
zdjemell , se jich zmociiuje stres a proto  jednaji se zdjemci podraZdéné a nevénuji jim
potfebnou péti. Mnohdy si zamiéstnanci postesknout, Ze kdyby jich bylo vice, nemuseli by se

tvofit fronty a mohli by pracoval pod mendim tlakem. Samozfejmé ne viichni zaméstnunci
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jednaji stejné, vétiing se jich snaZi vyjit zajemcim o prici vstfic a délaji svou praci s empatii
a bez Ufednické nudiazenosti obéanovi.

Jisté ale zamé&stnanei fedl dilema, jak poskytovat tak velkému mnoZstvi klientd sluZby | bez
omezeni jejich kvalit ?

Po dodani vedkerych potfebnych potvrzent je zdjemei o prici nebidnuto volné pracovni misto,
které spliuje kritéria vzdélini a dosavadni praxe zdjemce. Ve vétsiné pfipadii se nepodati
nabidnout vhodné pracovni miste die pfedstav zajemce, af' uf z divodu nedostatku volnych
mist nebo zrovna poZadované pracovni misto neni v nabidee fifadu price. V 1échio piipadech
miiZe zaméstnanee nafidit plijmout zdjemci pracovni misto, které se nesluduje s jeho
dosavadni praxi nebo vzdélini. Zde dochazi k nesouhlasu a podraZdénosti ze strany zdjemce a
snaZi se tulo povianost obejil. Tzn. navitivi poptivajicibo zaméstnavatele s doporuéenim
z fadu price ale vymiouva se na riznd omezeni, prod tuto prci neni schopen vykonavat. Pro
zamé&stnance zprostfedkovani nastava dilema, zda nupf. vysokodkolsky vzddlaného clovekn
poslat k zaméstnavateli, ktery poptivd zaméstnance se stfedoSkolskym vzdélinim nebo
nabizet zaméstndni pouze 18m zdjemetm, kde je tdmaf jasné , Ze zdjemce nubizenou prici rad
pFijme.

Pt vykonu zprostfedkovatele zaméstnani se zaméastnanel pii kontaktu s klienty dostivaji do
riznych situaci, pfi kterych muosi ¥edit mznd dilemata. Vtéto prici se viuk zabyvam
dilematem mezi maoZstvim klientd a kvalitou sludeb, Kierou nyni popi§i na zikinde

teoretickych charakteristik daného dilematu.

Teoretickd charakteristika dilematu mezi maoZstvim klienti 2 kvalitou sluZeb

Podle Lipskyho (1980: 83-83) se ufednici prvni linie se svymi pracovnimi podminkami
vyrovnavaji tfemi zplseby : zjednoduSovinim sloZityeh cild, omezovinim poptavky a
nerovnym zachdzenim s klienty na zakiadé predsudka.

Lipsky (1980) a Goffman (1991} se shoduji v tom, Ze snaha zvladat velké poéty
klieatd pisobi na kvalitu sluzeb dvéma zpisoby. Omezuji &as, energii a pozomost, kierou
miize pracovnik vénovat jednotlivému klientavi. Dale pak ovlivinje kulturu price s klientem :
pretizeni pracovnici si zvyknou podfizoval pavahu své intervence potfebE zvladat vét3i potty
pripadn.

Pracovnici sluzeb socidlni prace jsou caste vystaveni nejriizngjsim tézkosterm. Obvykle maji

malo Easu a pfilis mnoko spise nevstiicnych klient. Musi respektovat zdkony a soucasné se

zavdédit zfizovateli, nadfizenym |, koleglim, klientdm 1 vefejnosti, z nichz kazdy chee néco

jin¢ho a piitom pfesné nevi, ceho ma byt dusaZeno. Navic poznat, zda se odekdvani viech
téchto subjektn podofilo neplnit , byva témsf nemoZné (Lipsky, [1980: 27-28). Za téchto
okolnosti jim mimo jiné &inf potiZze napéti mezi omezenou precovni Kapacitou s poétem
klient!) ( Lipsky, 1980: 82-83).

Pracovnikim, kiefi rozhoduji o individudlnich Zivotnich situacich je ponechina
moZznost individualniko Usudku, ale jejich nezdvislost neni bezmeznd, Nemohou si dovolit
davat najevo, Ze sluzby poskytuji v omezené mife nebo Ze pfehliZeji oprivnéné naroky
uZivateld. V rmci tohoto omezeni viak majl moZnost nepfipustit, aby se poptévka zvy$ovala
natolik, Z¢ by bylo krajné obtizné slufby poskytoval. Pokud hrozi pfekrodeni meze
zvladatetnosti poptavky, fadovi pracovnici mohou na uZivatele svych sluzeb uvalit , dodatedné
naklady*, a peptavku tim (&inné omezit (Lipsky, 1980: 38-39, 87-101).

Dodate¢né ndklady, kleré zvySuji obtiZnost vyuziti vefejnych sluzeb a omezujf
poptivku po nich, majf podabu zdiéze pro klienta. Castou formou zatéfe je zvylovani Sasové
naroénosti vyuZiti sluZby. Jak uvadi (Musil, 2004: 63) aejznaméjsi technikou tohoto zpisobu
je ypenalizace nedbyteéné popidvky byva vytvafeni front. K nejoéinnéjiim , penulizacim®
klientd patfi psychické zatéZ. K horsim formam tohoto typu dodatednych nakladd patii
pliZivovani pocitu omezené lidské diistojnosti, klery néktefi klienti proZivaji.

Nékteré zpisoby omezovani poptavky po vefejnych sluzbach | napfikiad vytvafent from, jsou
dobfe rozpoznatelné, jiné jsou méné napadné. Sem patfi dzkostné Ipéni na procedurich, jez
jsou vymezeny zikony a pfedpisy a kieré davaji pracovnikim moZnost poukazovat na
omezeni vlastn pravomoci a chrinit se 1ak pred pozadavky klientdl na vstficnost { Lipsky,
1980: 100).

Lipsky a Goffman uvidéji nasledujici rysy feieni dilematu kvantity u kvality ve vefejnych
socialnich sluzbach wkto :

- . Rucionalizace neptiméfenosti*: pracovnici se domnivaji, Ze postupy, které pomahaji
omezovat pfiméfenost sluzeb potfebam klientd, které vystavuji klienty nedistojnym
pedminkdm o které umoZiuji udrzovat zatéz pracovnikd v pfijatelnych mezich, jsou
prospédné pro klienty. Povazuji je za racionalnZ koncipované zplsoby intervence,
které prospivajl vefejnym cilim. Tokto je prezentuji sobé navzijem a v pripadé
potieby i vefejnosti.

- .Institucionalizace nepfimétenosti; postupy umoZivjici zvlidat pocetnou klientelu se
stivaji zavedenymi zvyklesimi. To znamend, Ze pracovnici je custo nevnimaji jako
zplsoby zvlddanl obtiZnych pracovnich podminek, ale povozuji je za samoziejmé a

£hdouci postupy, které vyuiivaji mimo jiné proto, ¢ 10 od nich oéekivaji ostatni



pracovnici a4 Ze nopliovini tohoto ofekdvéni je predmétem kontroly ze strany

spolupracevaikil nebo nadfizenych { Musil, 2004: 71).

VySe zminény princip ,racionalizoce nepfiméfenosti ,, podle Musila (2004} vypovida
mimo jiné o tom, Ze kultura zvlidani podetné klientely je vnitiné rozpoma a Ze pro
samotné pracovniky neni vidy jednoduché postupovat podle pravidel, kieri ve snaze o
sebezichovy sami kolektivné prosazuji.

Podle Lipskyho je zdrojem neustilého napéti mezi mnoZstvim klientd a kvalitou
poskytovanyeh sluzeb skuteénost, Ze ,, vyuzivani vefejnych stuZeb vzroste, kdyz se zvysi
Jjejich nabidka™(1980:33-34),

Kvalitu nobizenych sluzeb pfitom ovlivéuje proces, ktery Lipsky nazyva ,past
cyklické primérnesti”. Pokud uréitd agentura zlepsi sluby a jejich pracovnici zareaguji
lépe na polfeby obantl, stoupne poplavka po jejich sluzbdéch a vznikne napsti mexi
kapacitou agentury o poptivkou. Pfi absenci cenovéhe mechanismu, ktery by za jinych
okalnosti ritst poptivky po kvalitngjsi sluzbg tlumil, reaguji prucovnici na nerovnavahu
tim, e omezi kvality sluieb a zkomplikuji jejich vyuZivani. Tato omezeni pisobi tak
dlevho, dokud lhosiejnost vici potfebam klientd znovu nenastoli zvladnutelny pomér

mezi kapacitou agentury a poptavkou (Lipsky, [980: 38).

Tabulks : Omezend kvali
poltu klienti

viem / vESimu poftu nebo sludnd kvalita nékomu/mendimu

Dimenze Omezend kvalita viem/vEtiimu poftu|Dostatetnd  kvalitn jen nékomu
klienti fmenfimu potu klienti
Bludny kruh | Po sluzbé roste poptdvka, pokud dobfe|V pfipadé absence cenové regulace
pfimé oméry { reapoje na potfeby obCand, coZ zpétng | poptavky lze rostouci poptivku po
mezi kvalitu | omezuje kvalitu sluzeb sluzbd omezit o kvalitu zachovat tim,
sluzby a velikosti Ze jsou na  East  klientl uvaieny
poptavky po ni dodateéné niklady
Reakce na{Dopuad rostosci poptivky no  kvalitu| SniZovini poptavky o kvality uvalenim
rostouci sluzby maze byt do urGité miry | dedateénych nakladii  umokiuje
peptavku kempenzovan vyudivanim postupd, pfi|udrzoval vikon v uréitych mezich a to
nichZ zvysend vstiicnost nezvysuje rozsah | prostfednictvim :
ikolll nebo  2M82Z  pracovnika, napf. - rutinnich praktik
empatic viigi klientovi a vstiicnost - rozliovinim  mezi  klienty,

které umoZiiuje zvliadat jejich
pracovni Zilgz

- wytvafenim  podminek  pro
rozhodovini, co  nejvice
zbuveno vlivu klientit

- plenidSenim  odpovédnosti za
rozhodovini o klientech na jiné
pricovniky

Lh

Identifikitory v podobé otfizek ukazojici dilema mezi kvantitou a kvalitou

Mite pocit, Ze podet klientl se kterymi denn# jednite je nepfimétené 7

Myslite 51, Ze pfijetim novych zamé&stnancl by jste méli vice éasu se vénovat klientliog ?
Mate pocit, Ze informace které poskytujete klientitm jsou dostateéné a pro né srozumitelne ?
Mate vztek, kdyz klienti nemaji s sebou viechny potiebné mcr_._ﬂn%

Stalo se Vam nékdy, Ze jste si praci néjukym zpisobem ulehéili 7

Stdva se Vim nEkdy, Ze se chovate ke klientovi na zikladé toho, jestli je Vam sympaticky

nebo ne ?

Jiz pfedem vite s jakymi pozadavky klient za Vami u_‘._.n:unm\
Zajimate s 1 o dal5i okolnosti, které zpisobily klientovu nezaméstnanost 7 .

I

NahliZite na klientovu situaci z pohledu zavinil si to sam nebo asi reni schopny udrZet si ?.mnlm1\\
9

Pfi fedeni problémd klienta postupujete téméf ve viech pfipadech slejnym zplsobem 7

Pti feleni problému klienta se snazite zjistit, jaké divody vedly k jeho nezaméstnianosti ?

Jste ochotni udélat vyjimku v pripadé, Ze to klientova situace vyZaduje nebo postupujete

podie striktnich pravidel ?

ReZeni dilematu a jeho vyznam pro zaméstnance

Zaméstnanci oddéleni zprostfedkovini zaméstndni jsou denné vystaveni vysoké zatdzi
plynouci ze zvlddani uspokojeni velkého mnoZstvi klientd. Denng se na ifadu vytvafeji
fronty a nejvédi ndpor je vidy prvni 1fi dny v mésici. V mnoha pfipadech klienti nemaji
viechny potfebné dokumemty pro evidenci s ndsledné poskyinuti hmotné podpory
v nezaméstnanosti, Kladu si ledy otdzku, co vede k témto situacim ? Je to liknavost klientd a
neschopnost pozadované dokumenty dorucit nebo jde o zdmémy postup zaméstnancd, ktefi si
mysli, ze pfi mendim podlu klientd bude kvalita poskytované sluzby lepsf a svou praci si
ulehéi 7 Myslim si, #e skuteénost je tokovi, Ze zamistnanci se spide chtgji klientd zbavit.
Ktomu pouZivaji dodaleéné naklady® - prostfednictvim zvySovini énsové naroénosti
vyuziti sluzby a to vytvafenim front tzv.penalizaci, organizaci opakované neisp&nych
setkani, oddalovinim uspokojeni klientn poZadovinim dodatednych dokladd. Dile pak
dezorientaci — neposkytnutim dostateénych informaci pro orientaci v sylému Gfadu préce.
Z tohe miiZe pramenit psychickd zitéz vyvoland situaci ,,pokus —omyl* a eslovovini ne vidy

vstficnych zaméstnancll ifadu price. Dalidi metodon zaméstnanctl, jak udriet pracovni zatéz je



vzkostad lpéni na procedurdch, jeZz jsou vymezeny zdkony a pfedpisy, které davaji
zameéstnancm  moZnost poukazovat na omezeni vlasini pravomoci a chrdnit se pied
pozadavky klientii na vstficnost.

Vyie uvedené reSeni dilematu mezi kvalitou a kvontitou zaméstnanch vyplyvi z velké zatéze
a éastého psychického vyZerpini 2 velkého mnoZstvi klientll Pracovnici jsou velmi unaveni,
zviadté v pondéli a stfedy, kdy jsou dlouhe dfedni hodiny a v prvnich tfech dnech v mésici.
Také klienti se nechovaji vidy vstfiend, v nékolika pfipadech doslo i ke stovnimu napadeni

zaméstnancil, Jsou nevrli, protoZe piisli o zameéstnini a jsou bez jakéhokoliv pijmu.
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