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Fakulta socialnich studii Masarykovy univerzity
Katedra socidlni politiky a socialni price
SPP 803 Pfistup price s klientem a kultura organizace

Dilema neutralita a favoritismus v kontaldnim centru o.s. Semiramis

Vypracovala: Lenka Mahelovi ( UCO 289612)

Uvod

Organizace, kterou jsem si pro Géely télo plsemné praci na téma ,Vybrané viedni dilema
v kultufe vybraného pracovistd" vybrala, je obianské sdruZeni Semiramis, ve kterém jsem
v ramei sveé studijni praxe nékolik mésict pracovala. Toto sdruzeni poskytuje odborné sluzby
v oblasti drogové problematiky a aktivng se podili na tvorbé protidrogové politiky ve
Stfedodeském kraji. Pfestoze nejde o stitni instiluci omezenou byrokratickymi nafizenimi a
predpisy, i zde jsou pracevaici nuceni fedit viedni dilemata pomahgjicich profesi.
Dilema, se kierym jsem se setkdvala v ramei konlnktniho centra velmi Zasto, je dilema
neutrality a faveritismu, tedy rezliSovani klientd podie viastnosti, které jsou jim pfisuzovany.

Cil:

Cilem iéto prace je gjistit, jak jsou procovnici kentoktniho nn:EsEEcEr. patfietho pod

AN

obéanské sdruieni Semiramis zvykli fedit dilema{ nevtratity a favoritismu v kaZdodennim

styku s klienty a jaky to mé pro né viznam.

V prvai S3sli price se budu vénovat charakleristice pracoviité kontaktniho centra o.s.
Semiramis Nymburk, ndplni price jeho pracovnikl, ktefi sc sdilematem neutrality a
favoritismu v kaZdodennim styku s klienty setkdvaji a tesi jej. Cilem je pfibliZit a popsat
zminéné precovisié a jeho zaméstnance, co? nam pomdZe pachopil, pro€ miZe dané dilema na
tomto praceviiti vzniknout.

Nisledovat budou teoreticka vychediska dilematu neutrality a favoritismu, rozprecovina do
tabulky se zakladnimi znaky dilematu.
Na zikiadé informaci ztéto tzbulky vylvolim otieky indikujici pfitomnost zvoleného

dilematu a zpisob jeho fedeni.

Zavéretna €ast price pak bude vénovina zpisobu feSeni dilematu a jehe vyznamu pro

pracovniky kontaktaiho centra o 5.8emiramis Nymburk.
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Charakteristika pracoviSté kontakinibo centra 0.5, Semiramis Nymburk

Obeanske sdruzeni SEMIRAMIS je dobrovolnym, nezavislym a nepelitickym sdruZenim
obtanii. Cilem sdruzeni je poskytovat sluzby uzivatelim drog za iifelem jejich socidlni a
zdravotni stabilizace a rehabilitace, preventivné pisobit ne osoby, kieré se s drogou jedté
nesetkaly, popf. s ni experimentuji, chranit vefejnost a vefejné zdravi pfed negativnimi
dopady zneuzivani ndvykovych latek, poskytovat pravdivé a dpiné informace laické i odborné
vefejnosti (vietng osob blizkych uzivatelim drog) za delem zvyseni informovanosti o
drogové problematice a spolupracovat s ostatnimi organizacemi na mistni i narodni Grovni a §

krajskym oradem Sifedodeského kraje na vytvafeni sité komplexnich slugeb.

Q.5. Semiramis mifeme rozdélit dle okruhu Ginnosti a mista pisobeni na centrum primarmi
prevence, kontaktni centrum Mlada Boleslav, centrum terénnich programt, centrum terénnich
programi na Mladoboleslavsku, centrum drogovych sluzeb ve vézeni a koneénd K- ceatrum

Nymburk, coz je pracovisie, kterému bych se chigla v této praci vénoval.

Kontaktni centrum (dade K-centrum) je nizkoprahové zaiizeni pro osoby, kieré uzivaji
drogy @ osoby jim blizké. Cilem zafizeni je socidini a zdravotni stabilizace uzivateld drog
{uzity pfistup Harm-reduction - sniZovéai zdravotnich a socialnich rizik plynoucich z uZivani
drog) pfipadné jejich nasmérovani pro Zivot bez drog a poskytnuti odbomé porsdenské
pomaci jejich rodinrym pHsludnikim. Cilové populace K-centra jsou uivateld navykovych
latek nealkoholového typu nebo litek nealkoholového typu v kombinaci s tabikem a
alkoholem a irokd vefejnosi, tedy rodice, pribuzni, pfatelé, spoluzdci, partnefi,
zaméstnavatelé & uiitelé téchto osob. K-centrum Nymburk pisobi v regionu Stiedogeského
kraje vokresech Nymburk a Preha - Vychod, spidové plsobi pro mésta Nymburk,
Podébrady, Sadskd, Lysa nad Lsbem, Milovice, Brendys nad Labem - Stara Boleslav,
Celikovice a Benatky nad Jizerou, Cely tento fegion wSpravuje” tym K-centra sloZeny
z vedouciho K-centra, ktery zéroveh plisobi juko kontokini a socidgtni pracovnik, dvou

kontaktaich a socidlnich pracovnika a jednoho supervizora.
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prvotni kontakt s klientem K-centra (poskytuje individualai a skupinové poredenstvi
klientim z fad osob drogové zivislych a osob experimentujicich s drogami ale té2
rodiim a blizkym osobam drogové zavislych & osob experimentujicich s drogami,
uzavira kontraki, propracovava problémy, sdili viastni pacity a klade poZadavky a

v neposledni fadé zprostiedkoviva 1éébu)

zabyva se 12 krizavou intervenc, spolupracuje s odborniky pohiybujicimi se v oblasti

psychologické a psychiatrické péce, se zafizenimi paskytujicimi detoxikaci, ustavni
léchu, terapeutickymi komunitami a nemocniénimt zafizenimi, s protidrogovymi
kuratory, socialnimi kurdtory a kuratory pro mladeZ a s romskymi asistenty

| jednotlivych méstskych tfadd v nymburském regionu

i - vede pHisluinou dokumentace

- zpracovava pravidelné statistické vyhodnaceni své price

Teoretickd charakteristika vybranéhe dilematu neutrality a faveritismu

Podle Lipského mize byt O&elem rozliSovini mezi klienty z hlediska fadovych pracovnikd
snaha o individvalizaci pfistupy, touha pomoci bliZnimu, touha rozhodovat o vlastnim
uspokojeni z prace, snaha hospedafit sc zdroji, pfesvédéeni o nitnosti dodrzovat predpisy o
nakldadani se zdroji nebo 1aké potfeba zvladal nesndze o problémy Zivota organizace {Musil,
2004).

At jiz je ucel rozlisovani klient)) jakykoliv, rozlisovani je podie Lipskeho spojeno se sklonem
dotvafel a uplatiioval vlastni pojeti klientd". Znamena to, Ze socidlni pracovnici vymezuji
viastnasti, padle nichZ klienty rozdéluji do kategorii, a jako prisluinikam &chto kategorii jim
potom vénuji rozdilnou pozomost. Casto se pritom Fidi predsudky, které pH vnimani klient
uplatiiuje 3irsi spoleénosi. Davodem je skuteénost, Ze rozliSovani mezi klienty vede k
winstitucionalizaci predsudkn, kterymi je prostoupena spoleénost”, Mezi afedniky prvni linie
sice existuji jedinei, kiefi tyto institucionalizované predsudky odmitaji akceptovat, Nicméng
policba zvladat neur€itost pracovni situace a pracovni zatd2 podporuje predsudene
uvazoviani. Pdsobi totiz jeko ,bariéra pfijimani takevych nesiandardnich informaci, kieré by
mohly zpochybnit _uomE_u.mE. doby ustilené rutinni uB.w:,.J. a pojeti klienta.* Snahy upustit od
pfedsudeéného rozliovani mezi klienty naraZeji na skutetnost, Ze pripadné zmény by

. 2004}

~ohrozily existenci rutiny a pojeti cild, kieré umoziuji pract zvladat.” (Mu

Steana 3 {celkem 7)

Fakulta socialnich studil Masarykovy univerzity
Katedia socidlni politiky a socidini prace
SPP 803 Piistup price s klientem s kultara organizace
Vlastni pojeti klient byvi podle Lipského ovlivnéno predsudky vyplyvajicimi ze sympatii
nebo antipatii pracovnikl k nékterym vlastnostem, z b#fnych predstav kdo je a kdo neni
wsocidlng hodnotny klient”, nebo z pfedstav pracavnik(l o tom, ze nékteri klienti budou na

poskytovanou intervenci reagovat lépe nez jini. (Musil, 2004)

Tyto piedsudky se objevuji Casto i v K-centru Nymburk, Pekvapivé se za ,sociilné
hodnotného klienta” mnohdy repovazuji uzivateié drog pro néz bylo K-centrum primarmé
zfizeno, ale piedeviim vefejnost projevujici zajem o preventivni programy i rodide a blizke
osoby dropové zavislych, u klerych je ,Sance” na (spdinou intervenci vy3ii. Preventivni
programy {&imZ nechei v Zidném pFipadé sniZit jejich difeZitost a nezastupitelnouw roli
v oblasti drogové problematiky) a klienti téchto programé jsou v odich pracovnik( centra

povaZovini a ty, do nichZ sc ,,vyplati investovat™,

Na zakladé svych osobnich sympatii, pfedsiav o socidlai hodnoté riznyceh lidi o oéekdvanych
regkci na poskytované sluzby si fadovi pracovnici vytvail ,pravidla nommality™, jimiz
vymezuji odekdvané chovini klienta a kvalitu poskylované intervence pak rezlisuji podie
toho, jak se v jejich ocich klient odchyluje od takto vymezenych pravidel normality. (Musi,
2004)

Mezi praktiky nerovného pFistupu patfi podle Musila vedle ,,vyloueni méné dctyhodaych

klienld" a ,,vénovani vétsl pozornosti klientm, ktefi by mély lépe reagovat na intervenci i

vénovini vElSi pozomosti klientlm, jejichZ zména prinese pracovnikdm ,lepsi hodnoceni®,

nazvané 16 lizdni smetany". PfestoZe je tato praktika v rozporu s posldnim K-centra, veimi
€aslo jsou jeho pracovnici nafizenimi o pravidelném statistickém hodnoeeni ,ispéchl své
prive”, kieré je s ohledem na financovani centra pfevizné ze stainich dotaci a prostfedki
nutné predklddat, tlaceni ke zvyhodnoviai téch klientd, jejichZ uspéinou intervenci si mohou

vykizat ve vysledeich své price.

Strana 4 (celkem 7)



Fakulta socialnich studii Masarykovy univerzity
Katedra socidlni politiky a socialni prace
SPFP B03 Pfistup price 5 klientem a kultura organizace

Fakulta soctilnich studil Masarykovy univerzity
Katedra socidlni politiky a socidlni prace
SPP 803 Pristup price s klientem a kultura organizace

Otizky indikajici pFitomnost dilematu peutrality a favoritismu s zpisob

Znaky dilematu Dilema - piistnpy
Neuntrilui pFistup Fayoritismos
Zphsab pracovnik pfistupuje ke klientovi | do komunikace s klientem
komuniksce s bez predsudki, bez hodnoceni vstupuji predsudky, je hodnocen
klientem Jjeho moralniho charakleru, jeho morilniho charakteru , ~_|

respektuje jeho priva, je
nestranny

pracevnlk nené nestranny

jeho Feleni \
Lze pozoat, Ze je na pracoviiti pfitomnost dilemata nestfality a favoritismu?
PtestoZe poslénim centra je poskytnout sluzby <wn5\:\ﬂmﬁ_...§ drog | redicam a blizkym

{}.}/l

osobam téchto uzivatel(l za Oéelem socidlni a zdravetni stabilizace a rehabilitace , existuje

kazdy kliend je vuimén jako
hodny tety a pozornosti

ite viichni klienti jsou vnimani
jako hodni tcty a pozamosti

"}

mezi pracovniky K-ceatra pfedstava klienta, ktery si pomoc zaslouzi vice a naopak kiienta,
kiery si pomoc zasiouii méné. Tuoto pfedstava vychdzi ze zkuZenosti spraci s drogove

zivislymi klienty, smnchdy mbamou smahou pomoci, klerd se miZe zddt zbytednym

Piistup ke klientovi
a k fedeni jeho
situace

ke kazdému klieatovi je za
stejnych pedminek piistupovine
stejné, viem je nabidnuta stejnd
dostupni pomoc

upfednostiiovani klienta,
pracovnik kiientovi pomaha
v nesndzich, nabizi
nadstandardni siuzby

"

plytvanim sila prostiedkd.

Vaimaji klienti pfitomnaost dilematu un:#m_waksmmmazm

Je 82ké posoudit do juké miry mowm_ﬁm&\amcfﬁ. zavisly klient tole voimat. Co se tyée

Vnimani vlastni
povinnosti, price

pracuje dle vnitinich piedpisi a
standardi tak, aby kazdy klient
dosta Lo, o co zidd pedle
pfedepsanych procedur

likoly sice pasuzuje podle
vnitfnich pfedpisi a standardi,
ale zaroveh nedodrzuje u

kazdého stejné piedepsané
procedury @ ne kazdy kfient—"
dostane, co zada

radinnych pfisluiniki a ostatnich blizkyeh osob, privé protoze to byvaji asto oni, kierym je

paskytovan mendi rozsah péte vdobré vite, Ze tulo pédi poifebuji méng, myslim, ze

v@oasom_ delematu nevtrality a favoritismu mohou voimat.

Maji pracovnici K-centra pfedsudky?

Predsudky

neexistuji, pracovnik je neutralni

ve velké mife ovliviugi
pracovnika, pracovnik hodnoti
moralni charakter klienta

BohuZei zno. Jak jsem ji2 psala vy3e, tylo pfedsudky vychizi ze zkusenosti s praci s drogove

zavislymi klienfy, 5 astou frustraci z marného ,.boje* s drogovou zavislosti.

Ospravedlduji si tyto pFedsudky sami pied schou?

Davady pouZiti
dilematu
pracovnikem

morilni neutralita, poslani centra,
profesionalita

ospravedinéni zjednedusovdni
citd a udriovini pracovni zétéze,
lizdni smetany, institucionalizace
pfedsudkil, pfedstava socidlng
hodnotného klienta

Ano, snazi se sami pfed sebou obhdjil, pro¢ onomu klientovi remd cenu viénovat tolik

pozormnosti, pro¢ ma smysl upfednostnit jincho klienta.

Je situace kaZdého klienta stejna?

Stragaa 3 (cetkem 7)

Neni, malokdy se najde zcela lotoZng situace, co jeté vice podporuje praktiky nerovaého

ptistupy ke klientdm a jejich ospravedliovini si zjednodusovani cilii pfed sebou samym.

Vnimi spole¢nost kaidého klienta K-centrn stejn?

Z nizorh riznych lidi je zfejme, Ze k rozliSovani klienth dochizi na zikladé pfedsudka, které

uzndvd i Sirsl vefejnost. Nejednou jsem se setkala s nazorem, Ze ,sluzby pro drogove zavislé

Jjsou plytvanim penéz, kieré by se daly vyuzit jinde ™
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Zpasob Fefeni dilematu a jeho vjzonam pro pracovniky p

Gt

Kontaktni a socialni pracovnici K-centra Nymburk mohou toto &_na@m\mﬂm moZnymi
zphisoby:

I/ Mohou se vénovat pouze lidem, kteti ¢ pomoc stoji o své jednani ospravedifovat pfed
sebou samym i pfed vefejnosti tim, Ze pomoc se¢ dostala alespoi k t8m lidem, ktefi o ni stoji,
nezneuZivaji ji a kladné na ni reapuji.

2/ Mohou rozlifovani podie pfedsudkd radikalné odmitnout a zachovat newtralitu a rovny
pristup ke viem klientlim, coz je oviem velmi obtiZné, nebot’ klienti dost éasto nz pamac a
snahu kontaktniho a socidglniho pracovnika nereaguji adekvatnim zpisobem, praci nedoceni a

v hor8im pfipadé ji i mafi, co? vyvolava pocit ,,zoufulé snohy* téchto pracovniki

3/ Mohou se jei€ vice vEénovat preventivnim programém, jak se to ostaing v soutusné dobé

déje i v K-centru Nymburk, tak aby se do budoucna poget klientd sniZoval, nikoliv naopak.

Dilemuatu neutrality & favoritismu se v ramei pomahajicich profesi nelze vyhnout a mé podle

meého ndzoru pro pracovoiky velky vyznam. Setkavd se s nim kazdy 2 pracovnikd prvni linie a J

Jje jen na ném, jak dunou situaci vyhodnoti a zda se rozhodne byt neutralnim a spravedlivym \
Nurmwno:nnsc.:mac<m:£m:m§m&ﬂ:mr:n:5innuomc_.zoﬂruEEmnE:SEEEEn_E

pomoe stoji, uvédomuje si svou situaci a podili se na feSeni sveha problému.

V¢fim, Zze pracovnici K-centra jsow natoltk Skolenymi, zkuSenymi s mordlné zralymi
profesiondgly, aby pripadné rozlifovani mezi klieaty bylo vysledkem dlouhodobych cild a

zimeérh a nejen snahou o zjednodudovani si ¢ild a regulaci poptaviy.

PouZiti literatura:
Musil, L.. , Riada bych Vdm pomohla, ale... ", dilemata price s klienty v organizacich, Marek
Zeman, Brno 2004, ISBN 80-903070-1-2

Odkazy: www.os-sentiramis.cz
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