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ISBN a spol.

Titulni véta knizky je parafrazi vyroku pracovnika amerického ufadu socialni pomoci,
ktery pivodné znél: “"Rdd bych Vam néco nabidl. Ale zivot uz je takovy.” (Viz osmou
kapitolu, podkapitolu s nazvem: ”Jak naplnit kvoty, kdyz neni kym?”’)
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PODEKOVANI

Chci podékovat mnoha lidem a organizacim. Pomahali mi riznymi zptsoby, Casto
nevédomky. Zavazan se citim byt predevsim tém, kdo mi pomahali bezprostiedné. To
vSak neznamend, Ze si pomoci lidi, jejichZz jména zde nejsou uvedena, vazim méng.

Mujj dik patii Grantové agentufe Ceské republiky, kterd praci na této knizce v letech
1999 az 2001 finan¢n€ podporovala.

Podékovat chci pracovnikim ”Bibliotheek Centrum Uithof” v Utrechtu. V jeho
depozitafich jsem b&hem zaifi 1999 nalezl vétSinu dulezitych pramenti. Muj projekt
vzbudil jejich zdjem a — védomi si mych omezenych Casovych moznosti — rychle
vyfizovali moje, z jejich hlediska asi bizarni pozadavky. Nejednou mi pomahali nad
ramec svych Ufednich povinnosti. Byl to nezapomenutelny zazitek.

Praktickou pomoc a nejednu radu mi béhem pobytu v Utrechtu i pozdéji poskytl
profesor socidlni prace na tamni université Geert van der Laan. Ac¢koliv mou knihu nezna,
mam pocit, ze je tak trochu spoluautorem.

S knizkou mi pomahal muj ptitel, diive ucitel sociologie prace na Filosofické fakulte
Masarykovy university Miroslav Gregor. Muj cas Setfil tim, ze procital némecké texty
a ddval mi o nich ucelné reference. Pfipominkami a ndvrhy mé& neustdle upozoriioval na
souvislosti, které pfesahovaly ramec mého ucelné, a proto pfili§ uzce vymezeného
pfedmétu pozornosti. Diky nému jsem se vyvaroval ¢etnym nedbalostem a zbytecnym
zjednodusenim.

Kdyz jsem pracoval na prvni ¢asti knizky, Pavel Navratil, kolega z brnénské Katedry
socialni politiky a socialni prace, pravé psal ucebnici teorii a metod socialni prace.
Diskutovali jsme o smyslu a cilech naseho oboru a kazdy po svém se diky tomu
vyjadifujeme ke spole¢né otazce: ’V ¢em spociva socialni prace a co je jejim ukolem?” Pfi
psani mi hodné poméahal — a stale pomaha — pocit, ze s Pavlem délame na spole¢né véci.

Své zené Renat¢ deékuji za pochopeni a podporu, které se mi od ni vzdy dostava, a také
za to, ze si se mnou povida o svych zazitcich socidlni pracovnice. M¢é teoretické
predstavy tak stavi do neschématického svétla svych nesmlouvavych zkuSenosti. Bez této
inspirace bych si jen st¢zi dokazal predstavit souvislosti mezi argumenty vyzkumniki
a tim, co se bézné odehrava ve vztazich mezi pracovniky organizaci a jejich klienty. Diky
jejimu  vypravéni také vim, ze je mozné v praxi respektovat i toho nejméné
spolupracujiciho klienta a pfistupovat k nému vstticné, byt — jak fika Blau — ne davérné.
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UvVOD

Kdyz Peter Blau v roce 1957 zkoumal, jak pracovnici jednoho amerického uradu
socialni pomoci pristupuji ke klientim, zjistil, ze novopeceni ’davkafti” kritizovali své
zkuSené;jsi kolegy za to, Ze nejsou dost citlivi a pruzni. Chtéli pomdhat chudym a tésili
se, ze s klienty navazou vielé, byt ne davémé vztahy. Citili se byt “pomocnou
a duverujict rukou”, kterou spolecnost podava svym méné stastnym ¢lentim. Zaskocila
je vSak slozitost administrativnich povinnosti a nepfistupnost klientii. Behem nékolika
pernych meésict jakz takz zvladali pozadované ukony a na klienty se naucili divat
z hlediska oficialnich procedur. Zjistili, Ze bez toho je prace na uUfadé neuspokoji.
Novacky kritizovani, sluzebné starsi kolegové uz tohle méli za sebou. V oficialnich
postupech se vyznali a mohli tak obcas piekrocCit ramec svych ufednich povinnosti.
Diky tomu mohli kromé¢ kontroly opravnéni k obdrzeni davek Zzadatelim poskytovat
1jiné sluzby. (Blau, 1965: 654—-660.)

Zkusenost novopecenych ”davkaiid” Petera Blaua ukazuje, Ze prakticky pristup ke
klientim byva do zna¢né miry vysledkem snahy pracovnikll vypofadat se s pracovnimi
podminkami. To mimo jiné znamena piijmout ustialené vzory chovani, které nemusi
odpovidat jejich ptivodnim predstavam. Novacci se podiidili zavedenym postuptim
asmifili se snedivéfivosti klientd. Casem — podobné jako kdysi jejich starsi
kolegové — pfisli na to, ze v ufad¢ uz davno existuji zabéhané zvyklosti, které umoznuji
pro né vcelku pfijatelnym zplisobem pteklenout dilema mezi “strnulym nasledovanim
oficialnich procedur” a “orientaci na klienta” (Blau, 1965: 656, 658).

Tato knizka je vénovana pravé oném “zabchanym zvyklostem”, které se
v organizacich ¢astecné “deédi” a ¢astecné€ utvareji ”za chodu”. Budu jim fikat “’kultura
poskytovani sluzeb socialni prace” nebo kultura piistupu ke klientim”. Pokusim se
uspotadat poznatky, které o tomto typu kultury pfinesl dosavadni, zejména anglo-
sassky vyzkum sluzeb socidlni prace. Budu pfitom vychazet ze tii myslenek, které
koncem Sedesatych let minulého stoleti zformuloval Lipsky (1980): Za prvé, zvyklosti,
jimiz se pomahajici pracovnici tidi pfi praci s klienty, jsou do zna¢né miry vysledkem
jejich snahy zvladat pracovni podminky. Za druhé, nesourodost pracovnich podminek
stavi pomahajici pracovniky pfi praci s klienty pied dilemata. Za tieti, fadovi
pracovnici vZdy maji moznost tato dilemata zvlddat pomoci vlastniho, do urcité miry
nezavislého usudku. Je tomu tak proto, ze situace a reakce jednotlivych klientd jsou
neopakovatelné. Prubéh a vysledek prace s nimi tudiz nelze do disledku naprogramovat
a zvenci kontrolovat. V knizce se pokusim ukazat, jak fadovi pracovnici organizaci
sluzeb socialni prace tento prostor pro nezavisly Gsudek vyuzivaji. Budu si proto klast
otazku: ”Ktera dilemata pfistupu ke klientim mohou byt podle dosavadniho vyzkumu



pro pracovniky sluzeb socidlni prace dulezitd a jak jsou tito pracovnici zvykli je
v organizacich, kde pracuji, fesit?”

M¢ pojednani o této otazce a o zvyklostech, kterymi se tidi prace s klienty, vychazi
z pojmi “sluzby socidlni prace”, “kultura” a “dilemata pfistupu ke klientim”. Smysl
téchto pojmi rozebiram v prvni ¢asti knizky. Druha ¢ast je vénovana tzv. “vSednim
dilematim”. Jsou to dilemata, kterd se bezprostiedné tykaji zptsobu kazdodenni, bézné
prace s klienty. Svym obsahem, nikoli vSak okolnostmi svého vzniku a feSeni, se od
vSednich dilemat li§i tzv. strategickd dilemata”. Ta se tykaji pfedstav fadovych
pracovnikli o uloze sluzeb socialni prace ve spoleCnosti. Rozebiram je ve treti Casti
knizky.

V kazdé kapitole druhé a tfeti ¢asti vymezim vzdy jedno z dilemat prace s klientem.
Pomoci ptikladl z praxe pak ukazu jeho rizna, z vyzkumi organizaci znama fesent.
Timto zplisobem nejprve predstavim vsedni dilemata, tedy dilemata mezi komplexnimi
a zjednoduSenymi cili, mezi mnozstvim klientd a kvalitou sluzeb, mezi rovnym
pfistupem ke vSem a upfednostiiovanim nékterych klientd, mezi jednostrannymi
a symetrickymi vztahy s klienty, mezi proceduralnim a situa¢nim pfistupem, mezi
poskytovanim materidlni a nematerialni pomoci a mezi snahou zasahnout vcas
a obavou, ze zasah bude unahleny. Pomoci definic a ptikladii rozeberu také strategicka
dilemata, ktera se tykaji rozhodovani mezi vetfejnymi a dil¢imi zajmy, bezprostiednimi
a zprostiedkovanymi vychodisky volby cilii, zaméfenim na pfipad a snahou o zménu
pomérii ve spolecnosti a diirazem na zménu klienta a na zménu prostedi. Ve treti ¢asti
se také pokusim ukézat, ze feSeni vSednich dilemat souvisi se zvladanim strategickych
dilemat.

V posledni kapitole se budu zabyvat tzv. opera¢nimi strategiemi” organizaci sluzeb
socidlni prace, tedy zameéry, které se tyto organizace snazi naplnit svymi béznymi
¢innostmi a které maji Clenové organizace ve skuteCnosti v umyslu dosdhnout
(Hasenfeld, 1983: 85-89). Kombinovanim riznych feSeni strategickych dilemat
teoreticky zdivodnim moznost existence osmi zakladnich typl operacnich strategii a na
ptikladech z literatury ukéazu, jak tyto typy mohou vypadat v praxi.

Byl bych rad, kdyby jasné vymezeni vSednich i strategickych dilemat a poznatky
o zvyklostech, s jejichZ pomoci je pracovnici sluzeb socidlni prace zvladaji, pfinesly
uzitek jak pracovnikiim pomahajicich profesi, tak vefejnosti, ktera vyuziva jejich
sluzby.

Ztizovatelé organizaci nebo lidé, ktefi na Gfady a do poraden pfichdzeji se zadosti
o pomoc, se nékdy divi, Ze pomahajici pracovnici nedé€laji pravé to, co by se dalo
ocekdvat. Nékomu vrta hlavou, pro€ je to vSechno tak komplikované, jinému se nelibi
fronty nebo dlouhé objednaci lhity, dal§i Zzasne, Ze odbornici neznaji jednoznaéné
teSeni vzniklych potizi, ¢tvrty nevi, pro¢ ufednici pofad néco odkladaji atd. Malokdo
zazil, aby se véci dali do pohybu tak, jak si to uzivatel sluzeb socidlni prace pral.
Lidem, kteti si nékdy nedokazou uspokojivé vysvétlit, pro¢ pomahajici pracovnici
jednaji z jejich hlediska jaksi nelogicky”, mlze tato knizka pomoci nahlédnout ’do
kuchyné&” organizaci sluzeb socialni prace. Pfibéhy v ni popsané mohou pomoci odhalit
logiku né€kdy zdanlivé “nelogického” pocinani ufedniki, poradcti ¢i pomocnika vSeho



druhu. Byl bych rad, kdyby se chovani pomahajicich pracovnika pro n¢ diky tomu stalo
lidsky srozumitelné;si.

Socialnim pracovnikim a jejich kolegim z jinych pomahajicich obori mohou
poznatky o tom, jak zvladani pracovnich podminek ovliviiuje jejich pfistup ke
klientiim, pfinést pfinejmensim dvoji uzitek. Za prvé mohou inspirovat ty, kteti se radi
zamysleji sami nad sebou a nad kvalitou sluzeb, které poskytuji. Za druhé mohou
pomoci ucitelim supervize a jejich studenttim, aby zkuSenostem z praxe v organizacich
sluzeb socialni prace porozuméli z hlediska vnitiniho zivota a pracovnich podminek
téchto organizaci.
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¢ast prvni

KULTURA POSKYTOVANI SLUZEB SOCIALNI
PRACE
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Ivan Ulehla ve svém Uméni pomdhat rozviji myslenku, ze poméhajici pracovnik “neni
nezaujaty, objektivni pozorovatel”. Jeho prace s klientem je “velmi osobni” a pro jeji
uspéch je dulezité “zapojeni” jeho “lidskych kvalit do spoluprace s klienty”. Veden touto
pfedstavou poukazuje Ulehla na skuteénost, ze pohled jednotlivych ¢&lentl uréitého
pracovniho tymu na klienty bude odliSny a kazdy z nich bude klienta vnimat jinak.
Doslova tika: “Pokouset se o jednotny pohled je zavddéjici, proti prirozenosti clovéka
a v neprospéch klientii.” (Ulehla, 1999: 27-30.)

Jsem presvédéen, ze Ulehla ve svych uvahéach zasel piili§ daleko a Ze jeho formulace
jsou do urcité miry zavadéjici. Ne proto, Ze bych odmital ideu zapojeni lidskych kvalit do
vztahu s klienty a zpochybiioval bytostnou riznorodost osobnosti pracovniki. Je tomu tak
proto, Ze se na pristup spolupracovniki k jejich klientim divam z jiného thlu. Na rozdil
od Ulehly je pro mé dulezita mySlenka, ktera jeho tuvaze protife¢i: “Pohled &lend
praceschopného tymu je vzdy do urcité miry jednotny, snaha vyhnout se uréité blizkosti
hledisek by byla proti lidské pfirozenosti a pro prospéch klienta je rozhodujici, jak se
¢lenové tymu spolecné na klienty divaji a co tim sleduji”. Z tohoto hlediska ovliviiuje
kvalitu nabizenych sluzeb napftiklad to, Ze clenové jednoho tymu se mohou snazit do
vztahu s klienty “zapojit své lidské kvality”, zatimco ¢lenové jiného tymu se pokouseji
zaujmout pozici “objektivniho pozorovatele”, ktery se osobné€ neangazuje.

To, co fikéd Ulehla, ma smysl, chceme-li opustit tzv. diagnosticky pfistup, v jehoz
ramci je klient “objektivisticky zkouman”, a kultivujeme proto pfistup alternativni. Ten je
podle Ulehly (1999: 28) zaloZen na snaze porozumét priibéhu vzajemného déni mezi
klientem a pracovnikem jako dvéma partnery. Ja si ovSem kladu jiny cil. Snazim se
pochopit, co socialni pracovniky spojuje do celku (“organizace™), ktery s klienty pracuje
pro n¢ charakteristickym zplsobem — tfeba pravé diagnosticky” nebo naopak
“partnersky”. Z tohoto hlediska je ucelné zabyvat se “kulturou”, tedy tim, co zpisobuje,
ze pohledy Cleni tohoto celku jsou si blizké. Abych pojem “kultura” osvétlil a Ctenate
blize seznamil s tématem této knizky, budu se rozdilem mezi Ulehlovym a mym
pohledem zabyvat ve druhé kapitole podrobnéji.

Piiklad americkych “davkata”, ktery popsal Blau (viz Uvod), ukazuje, 7e kultura
ur¢ité organizace (pohled pracovnikii na klienty a z né&j plynouci zptisob prace s nimi),
vznikd v procesu feSeni dilemat. Pokud vime, zjakych dilemat vyplyvaji zvyklosti
pracovniki urcité organizace, 1épe rozumime smyslu jejich pocinani, 1épe chapeme, ¢eho
chtéji svou praci dosdhnout a ¢emu se naopak chtéji vyhnout. Pojmy “dilema” a jeho
“feSeni” jsou tedy dulezitymi nastroji porozumeéni kultufe urcité organizace. Budu se jimi
zabyvat ve tfeti kapitole.

Jesté pred tim, nez se pustim do vykladu pojmt “’kultura” a ’dilema”, v prvni kapitole
uvedu, jak chapu terminy “’socidlni prace” a “sluzby socialni prace”. Jejich kultute je
vénovana cela tato knizka.
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kapitola 1

SLUZBY SOCIALNI PRACE

Pojem ’sluzby socialni prace” vyjadiuje spojeni dvou skutecnosti. Za prvé faktu, ze
intervence socidlni prace se v praxi ziidka odehravaji bez ptispéni jinych pomahajicich
profesi. Za druhé skutecnosti, Ze socialni prace ma — navzdory svému propojeni s jinymi
pomahajicimi obory — svoji specifickou doménu a osobité cile. Tyto dvé okolnosti popisu
a pokusim se ukazat, Ze souvislost mezi propojenim pomahajicich profesi a specificnosti
socialni préce je pro tento obor a organizaci jeho ¢innosti podstatna.

Socialni prace jako soucast komplexu osobnich socialnich sluzeb

Chceme-li porozumét tomu, jak socidlni pracovnici napomadhaji zméné situace
klienta', nestadi sledovat jejich bezprostfedni pisobeni na &lovéka v obtizné situaci a na
okolnosti jeho zivota. Je tfeba vénovat pozornost i ¢innostem, které socialni pracovnik
nevykonava. Je tomu tak ze dvou divodi. Jednak proto, Ze socialni pracovnik cile své
intervence ¢asto uskutecniuje pomoci sluzeb, které neposkytuje, ale zprostiedkovava. Dale
proto, Ze se socialni pracovnik n€kdy podili na realizaci zdmérl jinych specialisti —
soudc, 1ékard apod.

Socialni pracovnici se zabyvaji Zivotnimi situacemi lidi a jimi poskytované sluzby
byvaji zpravidla tim lep$i, ¢im vice se jim dafi vidét situaci klienta v jejim celku. Mohou
lépe neZ ostatni rozumét struktute tohoto celku, tézko vsak mohou byt specialisty na kazdou
jeho dil¢i cast. Mohou naptiklad rozpoznat, jak se klientova neurdza navzajem podmiiuje
s jeho neschopnosti vyfesit konflikty s byvalou manzelkou. Nemohou vSak soucasné byt
psychiatry a advokaty. Mohou s uéiteli vyjednavat o tom, za jakych podminek uplatni u
zaka s postizenim specifické vyukové postupy, a mohou dotyéného zaka dlouhodobé
provazet, nemohou ho vsak sami ucit a jesté mu délat osobniho asistenta.

Je tedy ucelné rozliSovat mezi samotnou socidlni praci a komplexem sluzeb, kterého
jsou ¢innosti socialnich pracovnikl sou¢asti. Socialni pracovnici tento komplex bud’ sami
uvadéji v Zivot, nebo do n¢j dil¢im zpiisobem pfispivaji. Budu jej oznacovat vyrazem
”sluzby socialni prace” a budu vychazet z ptredpokladu, ze pochopeni organizace sluzeb,

! Terminem “klient” zde oznacuji osobu (pfipadné skupinu osob), na niz je bezprostiedné zaméfena
intervence. Termin “klient” zde nepouzivam pro oznaceni subjektu, ktery si intervenci vic¢i dané
osob¢& — klientovi — “objednal”. Pokud si napiiklad soud “objedna” Setieni v domacnosti osamélé
matky, za klienta budu povazovat matku, ne soud. (Viz Pincus, Minahan, 1976: 437-440.)
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které poskytuji socidlni pracovnici, je podminéno porozuménim vztahli mezi vSemi
ucastniky tohoto komplexu.

Pokud chci napiiklad pochopit, jaky je vyznam Cinnosti socialni pracovnice, ktera
ptsobi v nemocnici, pro pacienty a jejich blizké, nestaci zjistit, co, jak a pro¢ je zvykla pfi
praci se svymi klienty délat. Potfebuji také védét, co za svlj ukol povazuji lékafi
a zdravotni sestry a ¢im jsou nebo nejsou odhodlani ke zvladnuti situace pacientem
prispivat oni.

Na nékterych nemocni¢nich oddé€lenich mize byt naptiklad bézné, ze 1€kai nepropusti
pacienta v dichodovém véku, pokud socialni pracovnice nezajisti, aby mél v domacim
prostiedi pfimetenou péci. Na vedlejsim oddéleni se tieba ani nezeptaji, jestli dédeckovi
neni na chodb¢, kde ¢ekd na sanitku, zima. O tom, ze se starikova snacha béhem jeho
pobytu v nemocnici odhodlala vzeptit manzelovi a odesla z domku, kde spolu po ovdovéeni
dédecka vsichni zili, nemaji na takovém oddéleni ani tuSeni. Socialni pracovnice, ktera
vramci jedné nemocnice zajiStuje pacienty obou zminénych oddéleni, ma v obou
pripadech odlisny ukol. Odlisné jsou totiz néstrahy, které musi pacienti obou oddéleni
prekonat, aby zvladli situaci po odchodu znemocnice. A odlisné jsou také pracovni
podminky, za nichZ se jim socidlni pracovnice pokusi pomoci tento ukol zvladnout.

V duchu uvedeného zde budu terminem ”sluzby socidlni prace” oznacovat konkrétni,
v praxi existujici komplexy ¢innosti, které pfi praci na konkrétnim misté a s konkrétnimi
klienty pfispivaji k realizaci zdmeérti socidlnich pracovnikti. Tyto €innosti jsou obvykle
vykonavany pracovniky rtznych pomahajicich oborli, zaméstnancti organizaci nebo
dobrovolnikd. Na ¢innosti komplexti sluzeb socidlni prace se mohou podilet
psychologové, 1ékafi a psychiatii, pravnici, pedagogové a vychovatelé, poradci rizného
zameéteni, oSetfovatelé, peCovatelé nebo osobni asistenti, za urcitych okolnosti také farafi,
soudci, vySetfovatelé nebo policisté.

Pracovniky uvedenych oborti zde vnimam jako ucastniky komplexti ’sluzeb socidlni
prace”. Nemam ovSem v umyslu je a jejich obory socidlni praci podiazovat nebo jim
upirat pravo na smysluplnou funkci mimo sluzby socidlni prace. Pouze si dovoluji
nahlizet jejich ¢innost z hlediska toho, jak v praxi ptispivaji k napliiovani funkci a zdméra
socialni prace. Stejné by bylo mozné hovotit o ”sluzbach mediciny” nebo ’sluzbach
psychologie” a ptat se, jak socialni prace a dalsi obory pfispivaji k naplnéni jejich ucelu.
Vymezeni “sluzeb socialni prace” je tedy véci thlu pohledu. Protoze zde zkoumdm
organizaci ¢innosti socidlnich pracovnikl, kteti se bez spoluprace s dal§imi obory
neobejdou, divam se na komplex poméahajicich sluzeb z hlediska cilti socialni prace.

Pomahajici sluzby socidlnich pracovniki, psychologt, 1ékaiti a psychiatrl, pravnikd,
pedagogii, vychovatelii, poradcii, oSetiovatelli, peCovatelii a osobnich asistenti mizeme
zahrnout do obecnéjsi kategorie “osobnich socidlnich sluzeb”. Jsou to sluzby, které
pracovnici uvedenych oborti poskytuji jako pomoc pii zvladani riznych obtizi klientim
bezprostiedné, tvaii v tvaf. Jak jsem jiz uvedl, v praxi nebyvaji rizné druhy téchto sluzeb
poskytovany nezavisle na sob¢. Jejich vzajemné dopliiovani byva organizovano tak, ze
pracovnici jednoho z uvedenych oborti koordinuji z hlediska vykonu své profese ¢innost
ostatnich. Pracovnici nékterych obort, napiiklad Iékafi a psychiatii v nemocnicich,
pravnici v justici nebo psychologové v rodinnych poradnach, se v tiloze koordinatort
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riznych osobnich socialnich sluzeb ocitaji bézné. Pro pracovniky jinych obort byva tato
uloha méné obvykla. Tak je tomu v ¢eské spole¢nosti i u socidlnich pracovnikd.

Domnivam se, ze je Ucelné zvaZzovat, zda by v urcitych pfipadech nebylo v zajmu
klient, aby koordinaci vykonu osobnich socialnich sluzeb wvykonavali socidlni
pracovnici. Termin “’sluzby socialni prace” vyjadiuje také toto stanovisko. Kromé toho,
Ze oznacuje sité osobnich socialnich sluzeb, které jsou regulovany z hlediska funkci a cil
socialni prace, umoznuje také klast otazku: ”Jaké cile by sledovaly ty komplexy osobnich
socialnich sluzeb, které dnes reguluji pracovnici jinych obord, kdyby na jejich ¢innost
méli veétsi vliv socidlni pracovnici?” Nejde o to ’kdo s koho”. Jde o podil na vlivu tam,
kde by zdlraznéni hledisek socialni prace mohlo piispét k naplnéni potteb klientl, zajmt
obce a vefejného blaha.

Uvedena otazka je vyzvou stavajici praxi osobnich socialnich sluzeb v Ceské
republice. Pfedevsim je vSak vyzvou samotnym socialnim pracovnikiim. Aby si ji mohli
vibec klast, musi si sami ujasnit, v em spociva jejich uloha, a pfesvédcit celou
spole¢nost o tom, Ze je to tloha dilezita a Ze ji dokazou kvalitn€ zastavat.

Specializace na celek Zivotni situace a potieba spoluprace

Vyvstava tedy otdzka: ”Co je socialni prace a ¢im se liSi od ostatnich poméahajicich
oborti?” V souladu s tradicemi socialni prace (viz Bartlett, 1970; Navratil, Musil, 2000:
138-145) je podle mého ndzoru mozné tento obor vymezit nasledovné.

Spoleénym znakem socialni prace a ostatnich pomahajicich oborti je poskytovani
pomoci lidem v obtiznych Zivotnich situacich. Na rozdil od dalSich pomahajicich obort
se socidlni prace zabyva predevSim interakcemi mezi clovékem a jeho socidlnim
prostiedim. Jeji pomoc je zaméfena na dosahovani rovnovahy mezi ocekavanim
socidlniho prostfedi, v némz lidé uspokojuji svoje potfeby, a jejich schopnosti toto
ocekavani zvladat.

Cilem socialniho pracovnika napiiklad muize byt pomoci c¢loveéku s fyzickym
postizenim, ktery chce zit osaméle ve svém byt€, aby piekonal omezeni své sobéstacnosti a
svou nesamostatnosti piitom nenarusoval bézny zivot okolni spolecnosti (ptibuznych, lidi
v domé¢ aj.) a neobtézoval ji disledky svého télesného omezeni. Strucné feceno, Zijeme ve
spolecnosti, kde je uznavéana zéasada, ze “kazdy méa dost svych starosti” a okoli od ¢lovéka
s postizenim ocekava, Ze tuto zdsadu bude respektovat také. Pro Cloveéka s postizenim to
mize mit fadu duchovnich (pocit izolace a vykotenéni), psychickych (stress) i ryze
praktickych diisledkil (jak se vlastnimi silami dostat z postele do koupelny, jak sdm piejet
pres prah dole u dvefi, kde vzit na adaptaci bytu ...). Socialni pracovnik mu pomaha tyto
disledky pojmenovat a za prispéni dal$ich pomahajicich pracovniki je ptekonavat.

Od socialnich pracovnikd, ktefi jsou vérni poslani svého oboru, se ocekava, ze budou
klientovi pomahat prekonavat nejrizné€jsi prekazky, jez mu brani zvladat ocekavani
socidlniho prostiedi. Podpora rovnovahy mezi klientem a jeho socialnim prostfedim je
podminéna zaméfenim na komplex rGznorodych okolnosti, které ve svém souhrnu
predstavuji specifickou ”zivotni situaci” klienta. Mezi tyto okolnosti patii jak
charakteristiky jedincti nebo skupin, tak charakteristiky prostfedi, ve kterém tito jedinci
a skupiny ziji.
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Jedincim muze ve zvladani Zivotnich situaci branit jejich Spatny zdravotni nebo
psychicky stav, neobvykla Zivotni orientace a styl zivota, nedivéra v instituci rodiny, rana
nebo pozdni faze Zivotniho cyklu, nizka kvalifikace, Spatna financni situace a mnohé
dalsi okolnosti. Piekazkou zvladani zivotni situace celou socialni skupinou mohou byt
tieba jeji nestandardni zvyky, té¢Zko dosazitelné zajmy a cile, nedivéra ¢lenti skupiny k
nékterym institucim spolecnosti, chaba vnitini organizace skupiny, omezena schopnost
jejich ¢lent vyjednavat a dalsi.

Na strané socialniho prostiedi mohou byt piekazkou zvladani zivotni situace tieba
napjaté rodinné nebo sousedské vztahy, netolerance obyvatel obce k odlisnostem vSeho
druhu, $patné ekonomické poméry ve spolecnosti a Spatnd situace na lokalnim trhu prace,
zastaralé zakony, mal4 aktivita mistnich nevladnich organizaci, neptizniva demograficka
struktura obce, krajné¢ usporny nebo naopak pfili§ “dajny” systém socialni pomoci
a mnohé dalsi.

Tam, kde je socialni prace dobie ustavenym a relativné vyhranénym oborem, zajimaji
uvedené okolnosti vSedniho Zivota jedinc a skupin socialni pracovniky proto, Ze jim
umoziuji porozumeét nesndzim, které vyplyvaji z interakce mezi osobou klienta a jeho
socialnim prostfednim. Pro socialni préci je totiz typicke, Ze lidem poméha zvladat obtizné
zivotni situace tim, Ze plsobi na vztahy mezi vlastnostmi klientl a vlastnostmi socialniho
prostiedi, ve kterém klienti uspokojuji své potieby. (Podrobnéji viz Bartlett, 1970; Navratil,
Musil, 2000: 138-145.) Sociélni prace se tim li§i od vétiny pomahajicich obort’.

S urditou opatrnosti® lze Fici, Ze se vétsina pomahajicich profesi prednostng (ne vzdy
vyhradné€) zabyva nékterou z dil¢ich ptekazek zvladani zivotni situace ¢lovékem. Napiiklad
medicina se vétSinou zabyva zdravotnim stavem pacienta a snazi se napravovat selhani jeho
telesnych funkei. Psychiatrie je v dne$nim pojeti specializovana prevazné na kompenzaci
poruch nervové soustavy. Psychologie se zabyva hlavné témi piekazkami zvladani béznych
zivotnich situaci, které vyvéraji z nesouladu mezi vyvojem nebo aktivitou rdznych slozek
osobnosti klienta. V systému statniho socialniho zabezpeceni ptisobi fada uradu, které jsou
pfevazné (ne vzdy vsak zcela) specializovany na kompenzaci financnich nesnazi lidi.
Pecovatelky zajiStuji pro lidi s postizenim nebo pro seniory prevazné fyzickou péci, méné

> Vlivy socidlniho prostiedi byvaji pifedmétem pozornosti nékterych predstavitelti dalsich
pomahajicich oboru. To se tyka napfiklad mediciny, psychiatrie nebo psychologie. Tyto tendence
vétSinou zasadné neovliviiuji béZznou pomahajici praxi téchto obort. Presto lze fici, Ze jejich
pozornost se nékdy zaméfuje na problémy, které se nachédzeji na pomezi mezi nimi, socialni praci
a socialni politikou. Nejdale v tomto sméru jde socialni psychologie, pro niz je interakce mezi
osobnosti a socidlnim mikro-prostiedim tradicné pfedmeétem ustfedniho zajmu.

3 Déle uvedené charakteristiky zaméfeni pomahajicich oborti nejsou vy&erpavajici a nelze je
povazovat za kategorické definice oblasti Cinnosti, které se vzajemné vylucuji. Chapu je jako
pokus o vymezeni typickych oblasti zajmu uvedenych obord, které se v nazorech a ¢innosti jejich
protagonistil projevuji vice nebo méné zfeteln€. Konkrétni pomahajici pracovnici, Skoly nebo
pomahajici organizace se mohou teoreticky nebo ve své praxi do urcité miry orientovat na oblasti
z&jmu, které jsou typické pro dva nebo vice pomahajicich oborti. Jinak feceno, hranice mezi
pomahajicimi obory nejsou kategorické a mezi typickymi oblastmi jejich zajmu existuji rozsahlé
sty¢né oblasti. Nazornym piikladem tohoto prolindni poméahajicich obori je socialni psychologie,
ktera se svym zajmem o skupinovy Zivot dotyka sociologie a ktera je svym zajmem o interakci
mezi osobnosti a jejim socialnim mikro-prostiednim blizka socialni praci.
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Casto a vétsSinou neformalné poskytuji emocionalni nebo duchovni podporu. Farafi se nékdy
staraji o rliznorodé nesnaze svych souvérel, zpravidla jim vSak poskytuji zejména sluzby
duchovniho (a nepiimo také dusevniho) razu. A tak dale.

Ve vSech uvedenych piipadech je obvyklé, Ze se poméahajici specialista zamé&fuje na
kompenzaci nebo napravu nékteré¢ z dilcich bariér zvladani Zzivota jedincem nebo
skupinou. Piekazky, jez nejsou primarnim predmétem jeho odbornosti, bere sice v uvahu,
zpravidla je vSak povazuje za vnéjsi faktor potizi, které jsou predmétem jeho specializace,
neciti se byt povolan se jimi zabyvat a n¢kdy je dokonce povazuje za nepodstatné. Lze
ocekévat, ze o pomoc pfi jejich zvladani pozada jiného specialistu.

Od tohoto zaméfeni na dil¢i dimenze situace klienta se 1iS§i pfistup socialnich
pracovnikil. Predmétem jejich intervence by méla byt situace klienta jako celek. Socialni
pracovnik by mél rozpoznat vSechny (zdravotni, psychiatrické, psychologické,
ekonomické, kvalifikaéni, duchovni, hodnotové a kulturni, hygienické, vztahové
a pfipadné dalsi) bariéry zvladani situace klientem a promyslet souvislosti mezi nimi.
Pravé toto zaméteni na vzdjemnou podminénost rtiznorodych okolnosti klientova zivota
vyvolava potiebu spoluprace s pracovniky jinych pomahajicich oborti. Tém jejich
specializace umozinuje proniknout do hloubky a slozitosti dil¢ich dimenzi Zivotnich
situaci a soucCasné¢ jim brani vénovat pozornost jejich celku. Socialni pracovnik by se mél
zabyvat timto celkem. Pfi pfekonavani dilcich casti celého komplexu pifekazek zvladani
zivotni situace se vSak on ani jeho klient neobejde bez spolupréce s jinymi specialisty.
(Musil, 1999.) Odsud plyne, Ze vyznamnou soucasti organizace intervenci socialni prace
je zajisténi navaznosti cilli, vazeb a ¢innosti riznych pomahajicich profesi. Rubem této
skuteCnosti je, Zze Spatna koordinace cCinnosti riznych pomahajicich obori miva pro
realizaci cilti socialni prace a pro jeji klienty neblahé a Casto fatalni disledky.

Z uvedeného nutné¢ nevyplyva, Ze vsichni socidlni pracovnici jsou nebo maji byt
naprosti ”universalisté”, tedy lidé, ktefi do hloubky nerozuméji zadné z dil¢ich okolnosti
zivota a misto toho se zabyvaji vyhradné vztahy mezi nimi. Socialni prace se realizuje ve
dvou zakladnich podobach®. Nékteti socialni pracovnici se vénuji celé situaci svého
klienta v tom smyslu, jak to bylo popsano vySe. Pak se zpravidla specializuji na
komplexn&jsi pomoc uréité cilové skuping’ (napf. seniorm, lidem s postizenim,
konzumentim omamnych substanci, détem se syndromem CAN apod.). Jini se
specializuji na urcitou dimenzi situace svych klientl (napiiklad na jejich rodinné vztahy,
na jejich ekonomickou situaci nebo na socialn¢€ pravni ochranu jejich zajmda ...), snazi se

* Toto rozlideni zptisobi realizace zékladniho cile socialni prace vychazi z poznatki sborniku texti
o specializaci v socialnich sluzbach, ktery vydali Booth, Martin, Mellote (1980).

> Termin “cilova skupina” zde v souladu se zvyklostmi socialni prace pouzivam v poviechném, ze
sociologického hlediska ponékud matoucim vyznamu. Sociologie jasné odliSuje “socidlni
kategorie” a ”socialni skupiny”. Terminem “socialni kategorie” oznacuje soubory lidi, ktefi sice
maji né&jaky spoleény znak (napf. v€k), nejsou vSak spojeni stdlejSimi vazbami a jako soubor
jedinct nejsou vnitin€ organizovani. Terminem ”socialni skupina” oznacuje sociologie soubory
lidi, které vykazuji znaky vnitini organizace a jsou mezi sebou propojeny stalejSimi vazbami.
Termin “cilova skupina” tento dilezity rozdil nepostihuje a oznacéuje jak “’socialni kategorie”, tak
”socialni skupiny”, pro néz je spole¢né, ze na né (nebo na jejich jednotlivé ¢leny) zamé&fuji svou
pozornost sluzby socialni prace.
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vSak feSeni predmétu své specializace vnimat jako podminéné celkovou strukturou
situace klienta (viz Musil, 2001). Mezi obéma uvedenymi zptsoby realizace hlavniho cile
socialni prace neexistuje ostry predél a v praxi dochazi k jejich “prolinani”.

Tak ¢i onak, socidlnim pracovnikiim je spole¢né, ze pfedmétem jejich pozornosti je
celkova situace klienta, Ze se snazi pfimo nebo neptimo pfispét k tomu, aby klient zvladl
SirSi Skalu bariér, a Ze znacnou cCast sluzeb, které klient potiebuje, zprostiedkovavaji
a sami je ptimo neposkytuji.
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kapitola 2

ORGANIZACE A JEJI KULTURA

Vychodiskem této kapitoly je zndmé rcéeni: ”Kdyz dva délaji totéz, neni to totéz.” Toto
lidové moudro napovida, Ze zjistit, jak socialni pracovnici v rdmci komplext sluzeb socialni
prace pristupuji ke klientim, neznamena toliko popsat, ”co d¢laji”. Je tfeba také pochopit,
”co tim sleduji”. KdyZz dv€ pracovnice naléhaji na klienta, aby néco ud¢lal, mize to
znamenat, ze jedna se snazi povzbudit apatického Cloveka v akutni krizi, zatimco druhd se
pokousi donutit ”svéhlavého” klienta k néCemu, co je v rozporu s jeho ndzorem na zivot.

Slovo “kultura” nas upozoriiuje, ze odpoveéd’ na otazku: ”Co tim sleduji?”, casto
nalezneme ve spole¢nych piredstavach pracovnikd jedné organizace o tom, jak a proc je
dobré v tom ¢i onom piipad¢ postupovat. Protoze ustiednim tématem této knizky jsou praveé
tyto ”spole¢né predstavy” o praci s klienty, vyznam terminu “’kultura” vylozim podrobné;ji.

”Kulturu” budu chapat dvojim zptisobem. Nejprve jako jednu z fady okolnosti, které
ovliviiuji pfistup pomahajicich pracovnikii ke klientim. Potom jako vztahy, které spojuji
pracovniky do akceschopného kolektivu. Podrobné&ji se budu vénovat druhému pohledu,
ktery chape kulturu jako soustavu vazeb mezi lidmi a jako ptedpoklad jejich spoluprace
v organizaci. PopiSu dva typy téchto vazeb — “ideologii” organizace a “’pravidla jednani”,
ktera reguluji vztahy mezi lidmi v ni. Utvareni ideologie i pravidel jednani souvisi
s otazkou “hegemonie” a “moci” v organizaci. Témto terminim se budu ve druhé ¢asti
kapitoly vénovat, abych ukazal, do jaké miry mutze ideologii organizace a pravidla
jednani jejich ¢lenti urCovat dominantni elita a do jaké miry je jeji vliv omezen vlastnim
usudkem ostatnich pracovnik.

Prestoze vSechny uvedené pojmy (“organizace”, “kultura”, “ideologie”, “’pravidla
jednani”, “moc”, “hegemonie”) lze pouzit pfi popisu riznych typt organizaci, v této
kapitole a v celé knizce se omezim na jejich vyznam pfi zkoumani organizaci sluzeb
socialni prace.

Co ovliviiuje pohled pomahajicich pracovnikii na klienty?

Ulehla se zabyva otdzkou, co zptsobuje, Ze nékteré typy chovani klienta jsou pro
pomahajiciho pracovnika pfijatelné a jiné ne. Zejména ho zajima, pro¢ se hranice
“ptijatelnych” a “nepfijatelnych” zptisobt klienta u rGznych pracovniki lisi nebo méni.
Tvrdi, ze rozdily a posuny hranic mezi “pfijatelnym” a “nepfijatelnym” vyvolava pét
okolnosti. Momentalni “rozpoloZeni” pracovnika, sympatie mezi nim a klientem, faze
spoluprace s klientem, misto kontaktu a profesionalita pracovnika a zmény jeho ptistupu.
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Vliv t&chto okolnosti podle Ulehly zpasobuje, Ze “pristup pracovnika ke klientim je
nutne nestaly” a pro kazdého Clena pracovniho tymu jsou pii uréovani “piijatelného”
a “nepfijatelného” chovani dulezitd “jind rozliSeni”. Tuto pfedstavu znazornuje pomoci
schématu, které zde v upravené podobé uvadim pod ¢&islem 1. (Ulehla, 1999: 28-31.)

Schéma cislo 1
Promeénlivost hranice mezi zpiisoby klienta, které pracovnik povazuje za “prijatelné”
a “neprijatelné”

“PRIJATELNE” ZPUSOBY KLIENTA

"NEPRIJATELNE” ZPUSOBY KLIENTA

Schéma ma naznacit, Ze rozmezi mezi “piijatelnym” a “nepfijatelnym” se miize ménit
v zavislosti na nalad¢ pracovnika, jeho naklonnosti ke klientovi, dobé spoluprace s nim,
mistu setkani (napf. ”“mezi C¢tyfma o¢ima”, nebo v kancelafi nadfizeného) a na
predchazejici odborné zkusenosti pracovnika. O vlivu téchto ryst osobnosti pracovnika
a jeho vztahu ke klientovi na hodnoceni chovani klienta nelze pochybovat. Je vSak tfeba
dodat, ze uvedené faktory vzdy pisobi v urCitém kulturnim ramci. Ten zpusobuje, ze
obvyklé umisténi hranice mezi ”pfijatelnym” a “nepftijatelnym” je v riznych organizacich
rizné. V nékterych organizacich muze byt vychozi poloha hranice, kolem niz se
odehravaji individualni posuny, velkorysejsi, zatimco v jinych pfisné€jsi. Pracovnici jedné
organizace (napiiklad nizkoprahového stfediska pro konzumenty nelegalnich drog) budou
zvykli povazovat za pfijatelné chovani, které by pracovnicim jiné organizace (naptiklad
oddéleni statni socialni podpory) nahanélo hriizu. Abych tuto skutecnost vyjadiil,
Ulehlovo schéma doplnim (viz schéma &islo 2).
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Schéma ¢islo 2

Rozdily obvyklého (vychoziho) umisténi hranice mezi zpiisoby klienta, které povazuji
pracovnici ruznych organizaci za “prijatelné” a “neprijatelné”

nigkoprahové centrum pro konzumenty drog

oddéleni statni socidalni podpory

“PRIJATELNE” ZPUSOBY KLIENTA

“PRIJATELNE” ZPUSOBY KLIENTA

--------- mozny posun hranice u jedinct

- hranice mezi prijatelnym a neprijatelnym -

mozny posun hranice u jedincti ---------

- hranice mezi prijatelnym a neprijatelnym -

————————— mozny posun hranice u jedinc

"NEPRIJATELNE” ZPUSOBY KLIENTA

mozny posun hranice u jedincti ---------

"NEPRIJATELNE” ZPUSOBY KLIENTA

Kultura uvedenych organizaci zplsobuje, ze pracovnici kazdé z nich jsou zvykli za
”piijatelné” povazovat néco jiného. Tento rozdil se nemusi projevovat pouze mezi
organizacemi, které se 1i§i svymi funkcemi a klientelou. Odlisnost, které je zndzornéna ve
schématu dvé, se miZe projevit tfeba mezi dvéma nizkoprahovymi centry. Znamena to,
ze pro jednotlivé organizace mohou byt charakteristické specifické zplisoby hodnoceni
chovani klientl. Zalezi jen na tom, na co jsou pracovnici zvykli.

Vezméme tfeba nékolik oddéleni péce o dit¢, kterda maji podle stejnych zakonu
zajistovat ochranu zajmi déti. Tato oddéleni se mohou napfiklad liSit posuzovanim
pfijatelnosti zptisobu vedeni domacnosti matkami svych klientd. Nékde se o podani
navrhu na umisténi déti do tstavni péce uvazuje v ptipade, ze se v domacnosti vyskytuje
nepotradek, nemyté nadobi a obledeni déti se zdd byt zanedbané. Jinde s takovym
navrhem vahaji i v pfipad¢€, Ze v byté chybi okna, a zac¢inaji o ném opatrné uvazovat,
pokud déti nechodi né€kolik mésicti do Skoly. Tiskem probéhla svého Casu zprava, ze
socialni pracovnice jednoho z prazskych oddéleni péce o dit€ navrhla odnéti ditéte matce,
jejiz vegetarianstvi fad nepovazoval za pfijatelny zpiisob vyzivy. Prosté, lidé na riznych
pracovistich budou pravdépodobné zvykli hodnotit tytéz zptisoby odlisné.

Neni vylouceno, ze ve zplsobu hodnoceni chovani klientd se mohou lisit i dvé
pracovnice nebo dvé skupiny pracovnikii na jednom pracovisti. Je vSak bézné, Ze
pracovnici jedné organizace byvaji zvykli hodnotit chovani klientii podobnym zptisobem
a ze od této zvyklosti se jednotlivei odchyluji pouze do urcité, ostatnimi spolupracovniky
tolerované miry. Tato “piijatelnd odchylka” je ve schématu naznacena c¢arkovanymi

hranicemi “mozného posunu u jedincd”.

Nabizi se otdzka, odkud se podobnost nebo blizkost hodnoceni lidmi z jedné

organizace bere.
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Organizace

Abych na tuto otazku mohl odpovédét, potiebuji nejprve vylozit, co je to
”organizace”. Toto slovo budu pouzivat ve dvou vyznamech — pro oznaceni ’pracovniho
komplexu” a ”zpuisobu integrace lidi ve skupinach”.

Organizace jako “pracovni komplex”, “agentura” a “tym”

V této knizce pouzivam termin organizace” vétSinou pro oznaceni pracovniho
komplexu™®. Je to celek, ve kterém je vice nebo méné ucelné propojena jeho funkce
(napt. poskytovani urcité sluzby klientiim) s podminkami, které jsou pro napliovani této
funkce potiebné. Mezi tyto podminky patii za prvé “zdroje”, které organizace vyuziva,
zejména personal, informace, finance, socialni kontakty a s nimi spojeny vliv, podpora
vetejnosti atd. Z prvni kapitoly vyplyva, Ze socialni pracovnici mohou svym klientim
zajistit komplexni pomoc, pokud jim mohou zprostiedkovat sluzby, které sami
neposkytuji. Dostupnost téchto sluzeb, moznost nabidnout je a zprostfedkovat je tedy pro
n¢ dalSim dualezitym zdrojem. Mezi podminky uskute¢iiovani funkce pracovniho
komplexu patii dale nastroje”, tedy technologie a techniky, kterym se v organizacich
sluzeb socialni prace tika “ptistupy ke klientim” nebo “metody prace s nimi”. Treti,
velmi dalezitou podminkou uskutecnovani funkce pracovniho komplexu je navazani
kontaktu s vhodnymi klienty, kteti maji n&jaky divod sluzby organizace vyuzit.
Napliiovani funkce organizace je, za Ctvrté, podminéno fungovanim “infrastruktury
doprovodnych sluzeb”. Jeji soucasti jsou komunikacni sité, ucetnictvi, pravni servis a jiné
sluzby.

K tomu, aby organizace mohla plnit svoji funkci, nestaci, aby méla vSechny uvedené
podminky k dispozici. Dtlezité je, aby je dokazala vzajemné “vylad’ovat” a aby do sebe
”zapadaly” a dopliiovaly se. Naptiklad je tfeba vybirat personal s vhodnou motivaci
a kvalifikaci. S externimi specialisty je tieba udrZzovat dobré styky, aby méli zajem
poskytovat klientim sluzby pfimétené poslani organizace. Doprovodné sluzby by mély
podporovat ucelné vyuzivani zdroji a nastrojii. Pouzivané metody prace by mély
primétené reagovat na charakter zivotnich situaci klientti. A tak dale.

Jako ”pracovni komplex” je mozné chapat takové “organizace”, jako je tfeba Skola
v Drazovicich, nemocnice v Pardubicich, ufad prace v Plzni, obCanské sdruzeni ”Ratolest
Brno” nebo také ”tym”, ve kterém v blize nejmenovaném okrese pfi feSeni probléma
mladistvych delikventli spolupracuji soudce, vysetfovatel, proba¢ni pracovnik, psycholog
z rodinné poradny, pracovnik oddé€leni socialni prevence a n€kolik starosti obci.

Uvedené piiklady naznacuji, Ze pro potieby tohoto pojednani je ucelné rozliSovat dva
typy “’pracovnich komplexd” — “agentury” a “tymy”. Agentury” jsou zaméstnavatelské
organizace, které poskytuji sluzby socialni prace a za timto ucelem zaméstnavaji
pracovniky pomadhajicich profesi. Prikladem agentury” muze tfeba byt Manzelska
arodinnd poradna v Blansku. ”Tym” je skupina pracovnikli pomahajicich profesi, ktefi

% Ptedstavu “pracovniho komplexu” jsem pievzal od Miroslava Gregora, ktery ji rozvijel
v osmdesatych letech 20. stoleti. Zptisob vymezeni pracovniho komplexu, ktery zde uvadim, neni
puvodni, ale sleduje logiku ivahy citovaného autora (viz Gregor, 1985).
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pii poskytovani svych sluzeb nespolupracuji vyhradné se svymi spoluzaméstnanci, ale
v zajmu splnéni svého ukolu, feSeni néjakého problému nebo uskute¢néni néjaké inovace
postupuji spole¢né s pracovniky jinych casti své agentury nebo se zaméstnanci jinych
agentur. "Tym” nékdy sleduje cile, které piesahuji ramec béznych ukold, a pak byva jeho
existence spojovana s néjakym oficialné vyhldSenym nebo neoficialné existujicim
“projektem”. "Tymy” ovSem bézné vznikaji na zékladé agenturou nebo zakonem
predepsané spoluprace pii zajiStovani ukolu, pro jehoz feSeni neni nikde ustaveno
samostatné odd¢leni nebo samostatna agentura.

Organizace jako “zpuisob integrace lidi ve skupindch”

Kromé ”pracovniho komplexu” mulze termin organizace” oznaCovat “zplsob
integrace”, to je zptsob, jimz se lidé spojuji do skupin. Zasadnim tkolem persondlu je
dbat o vzajemné prizplsobovani a vyladovani funkce agentury nebo tymu s podminkami
jejiho naplnéni (tedy se zdroji, pracovnimi postupy, klienty a infrastrukturou) a diky tomu
vytvaret a udrzovat fungujici pracovni komplex. Aby tomuto tkolu mohli pracovnici
dostat, musi pfedev§im sami byt integrovanou “skupinou”. Teprve jedinci, ktefi —
propojeni vzajemnymi vazbami — vytvaieji skupinu, jsou schopni zajistit ucelné vyladéni
vSech prvki pracovniho komplexu, jehoz jsou jadrem a soucésti. V tom je smysl mého
tvrzeni, Ze “snaha vyhnout se urcité blizkosti hledisek by byla proti lidské pfirozenosti”.
Ne izolovani jedinci, ale lidé, ktefi sleduji spolecny cil — naptiklad cht&ji pomoci
mladistvym delikventiim zbavit se stigmatu a vymanit se z role “nenapravitelného” —
ajsou schopni se pritom vzajemné dopliiovat, dokdzou ziskat potiebné finan¢ni
prostiedky, zalozit obCanské sdruzeni, fungovat jako pravni subjekt a ucetni jednotka,
shromazdit potfebné poznatky a informace o zpiisobech pomoci mladistvym, ziskat pro
spolupraci rizné specialisty, kontaktovat klienty, vymezit vlastni pojeti provazeni, které
odpovida potfebam klientti, a pokusit se jim pomoci.

Z tohoto hlediska je dulezitou vlastnosti personalu” kazdého pracovniho komplexu
mira a zpusob jeho integrace ve skupiné. Tato integrace se opira o dva typy vazeb mezi
pracovniky agentury nebo ¢leny tymu. Jsou to za prvé vazby “kulturni” a za druhé vazby
”strukturni”. Jejich ptsobeni ¢ini z jedincti akceschopny celek. Stiedem zajmu této
knizky jsou hlavn¢ “kulturni” vazby. Budu jim proto vénovat vétSsi pozornost
a o ’strukturnich” vazbach se zminim jen v nezbytné¢ minimalni mife.

Kultura

”Kulturni vazby” jsou vztahy sounalezitosti, které se opiraji o kolektivnim védomi
Cleni skupiny. “Kolektivnim védomim” minim spolecné piedstavy pracovnikli
organizace o hodnotach, cilech a zptisobech prace s klienty a o tom, jak je tfeba jednat ve
vzajemnych vztazich a ve styku s jinymi lidmi. Diky témto spole¢nym piedstavdm mohou
lidé v organizaci ocekavat, ze jejich spolupracovnici budou na problémy a tkoly reagovat
pro n¢ srozumitelnym zptisobem. Mohou tak vzijemné piredvidat své reakce a svym
jednanim se mohou navzajem dopliiovat nebo si alespon nemusi piekazet.
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Predpokladejme, Ze spole¢nou hodnotou lidi z jednoho pracovisté je respekt ke
klientovi a Ze jejich cilem je posilovat samostatnost klientti. Pracovnici budou v takovém
pripadé nejspis sdilet presvédceni, ze je tfeba nechat na klientovi, aby sam urcil problém,
ktery ma byt feSen. Pokud budou dva lidé z tohoto pracovisté béhem jednoho dopoledne
jednat tfeba na policii a na ufadu prace, oba budou postupovat s védomim, Ze kolega,
ktery jedna s pracovniky jiného ufadu, sleduje spoleény zameér, a hleda tudiz zpisob, jak
prosazovat pravo jejich spolecného klienta na samostatné vyjadieni jeho vlastnich zajmu.
Podobné si budou oba spolupracovnici rozumét, pokud se budou vzajemné zastupovat pii
osobnim jednani s uréitym klientem, tieba s ”panem VrSatou”. Oba si budou myslet, ze
by nebylo dobré udélat za pana Vrsatu néco, kdyz pan VrSata druhému kolegovi slibil, ze
to udé¢la sam.

Oporou kulturni sounalezitosti skupiny je tedy moznost predvidat reakce ostatnich
a zafidit se podle toho. Na kulturné soudrzném pracovisti mohou lidé predpokladat, ze
ostatni budou tkoly, situace, chovani lidi a problémy, se kterymi pfichazeji pfi praci do
styku, chapat podobnym a pro ostatni srozumitelnym zptsobem. Chceme-li pochopit,
pro¢ lidé z urcité organizace pristupuji ke klientim pro né€ typickym zptisobem, musime
porozumét tomu, jak chapou rtzné udalosti, zplisoby chovani a reakce klientli nebo
jinych lidi na v8e, co povazuji pti své praci za hodné pozornosti. Je uzite¢né predstavit si
tyto udalosti, zptisoby chovani a reakce jako ”symboly” (znaky), kterym jsou pracovnici
jednoho pracovisté zvykli pfisuzovat podobny vyznam.

Za takovy symbol mizeme povazovat vSechno, co n¢kdo fekne nebo ud¢la. Napiiklad
chovani mladistvého klienta, ktery ve Skole podle sdéleni feditelky bil spoluzacky
a v kancelafi socidlni pracovnici tvrdil, ze “ho ty kravy” (minéno spoluzacky)
“nezajimaji”’. Pokud se zaméfime na moznost, Ze pracovnici riznych organizaci mohou
chovani takového klienta chapat odlisné, ma smysl polozit si otazku: “Co pro lidi
z riznych pracovist symbolizuje sd€leni feditelky a obhroubla vypovéd mladika?”

Moznosti je vice, z uspornych divodi uvedu pouze tii. Biti spoluzacek a jejich
pripodobiiovani k dobytku je mozné chapat jako vyraz “nepochopitelné a v patologické
osobnosti zakofenéné agrese”, jako “pondkud neurvaly projev neohrabaného
pubertalniho zajmu o kontakt s bytostmi odlisného pohlavi” nebo jako chovani, jehoz

ti¢elem je piilakat pozornost”.’

" Uvahy o tom, Ze kolektivni reakce pracovnikii uréité organizace na chovéani klientd vyplyvaji
z toho, Ze jako Clenové jedné skupiny pfipisuji udalostem pracovniho Zivota podobny vyznam,
auvahy o tom, ze kultura riznych organizaci se 1isi tim, Ze jejich pracovnici podobné udalosti
svého pracovniho Zivota ”¢tou” odlisné, se opiraji o nazory Geertze (2000: 13—42). Jeho pojeti
kultury lIze stru¢né shrnout dvéma parafrazemi Geertzovych uvah: “Udalosti jsou symboly
vyznami, jimiz se fidi jednani lidi ve vefejném svété jejich kazdodenniho Zivota.” “Ugelem
vyzkumu kultury je poznavani vyznamu udélosti a déji jako pojmovych struktur, jimiz se fidi
jednani ucastnikt téchto dé€ju a udalosti.”

¥ V tomto duchu by sdéleni o biti spoluzaéek a jejich oznadeni vyrazem “kravy” &etli zastanci
“modelu osobnostniho deficitu”, ktery popisuje Otto (1989: 526). Viz o tom blize ctvrtou kapitolu.
° Timto zpiisobem pojmenovavaji nékteré projevy agresivity mladistvych Brown, Bullock, Hobson a
Little (1998: 42), ktefi se v Anglii zabyvaji vyzkumem détskych domovi. Vnimani fyzické a slovni
agrese jako symbolu neuspokojené potieby zajmu o vlastni osobu odpovida pfistupu, ktery Otto
(1989: 526) oznacuje jako “model osobnosti delikventa v situaci”. Blize viz ¢tvrtou kapitolu.
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V organizaci, jejiz pracovnici by popsanou agresi “Cetli” prvnim uvedenym zptisobem,
tedy jako projev patologické osobnosti, by pravdépodobné hledali zptsob jak mladika
vystavit dostatecné u€¢inné sankci. Hrozba umisténim do vychovného ustavu nebo zminky
o stigmatizaci, které by byl mladik vystaven pfipadnym psychiatrickym vysetfenim, by jej
meély napfisté odvratit od podobného pocinani. V organizaci, jejiz pracovnici by popsanou
udalost Cetli druhym uvedenym zpuisobem, Cili jako projev piebujelé pubertalni
dezorientace, by se pravdépodobné snazili, aby mladik nahlédl disledky svého pocinani pro
vyvoj jeho Sanci u bytosti opacného pohlavi a dostal pfilezitost seznamit se s uc¢innéjSimi
postupy dvofeni se divkdm. Na pracovisti, kde by agresi mladika vnimali jako pokus
o ziskani pozomosti, by asi hledali, ¢eho se mu v mezilidskych vztazich nedostava,
a pokusili by se mu pomoci navazat nebo posilit vztahy s lidmi, ktefi jsou pro n¢j duleziti.

Co organizace, to jiny vyznam stejného Cinu, co kultura, to jina reakce na agresivniho
klienta.

Je pravdépodobné, Zze kdyby pracovnik nckteré zuvedenych organizaci zmeénil
zaméstnani a pfisel na jiné z uvedenych pracovist, jeho reakce na agresivniho klienta by
zde budily podiv a pro néj nepiijemnou pozornost. Novy pracovnik by se octl mezi lidmi,
pro které by byl jeho zpiisob “’Cteni” chovani klienta nezvykly. Alespon zpocatku by novi
spolupracovnici méli potize porozumét jeho reakcim, a povazovali by jej proto za
nespolehlivého. Neméli by v néj divéru. Mozna by si jejich zptsob vidéni osvojil, mozna
by odesel, mozna by vyvolal diskusi, kterd by vedla bud’ ke zmén¢ pohledu ostatnich,
nebo k rozsifeni “pasma piijatelné odchylky” od zavedené praxe. Tak ¢i onak, v disledku
rozdilu mezi kulturou paivodniho a nového pracovisté by jeho zaélenéni do nového
kolektivu nebylo ptimocaré.

Jak lidé reaguji na sjednocujici piisobeni kultury?

Slova ”’sounalezitost”, ”spole¢né predstavy” nebo ’soudrzné pracoviste” budi dojem, Ze
“kultura” je synonymem sjednocovani. Tento dojem je v jistém smyslu spravny. Termin
“kultura” upozoriiuje na potfebu a existenci urcitého stupné shody. Ta lidem umoziuje
predvidat jednani spolupracovnikl a pfizplisobovat se mu tak, aby jednani vSech vedlo jak
k dosazeni spolecnych cill, tak k naplnéni dil¢ich cilt subkultur a jedinct. Pokud by vsak
diiraz na sjednocovani vedl k predstaveé, Ze kultura spocivd v nastolovani jednotného
pohledu”, bylo by tieba takové stanovisko odmitnout. Z tohoto hlediska mé pravdu Ulehla,
jehoz diraz na nestejnost pristupu spolupracovniki ke klientim jsem si na zacatku této
kapitoly dovolil oznaGit za piili§ vyhroceny. Pfestoze Ulehla podle m& podcenil
sjednocujici lohu souziti lidi na jednom pracovisti, souhlasim s jeho nazorem, ze zavadéni
totalni jednolitosti by odporovalo “’pfirozenosti ¢loveéka”. Lidé totiz na kolektivni predstavy
nereaguji pasivng, ale pfehodnocuji je. Vzdy hledaji zpiisob jak je piizptisobit vlastnim
preferencim. Projevem toho jsou riizné zptisoby akceptace kultury v organizacich.

V navaznosti na to, co uvadi Martin (1992), je mozné fici, Ze v jedné a téze organizaci
se obvykle vyskytuji tfi zplsoby pfijeti ustalenych ptfedstav jeji kultury. Prvni z nich
spociva ve vSeobecné shodé o nékterych predstavach. Pracovnici organizace je spole¢né
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”sdileji”’. Diky tomu védi, Ze ostatni budou na nékteré udalosti reagovat podobn¢ jako oni
sami, a zpravidla se na to mohou spolehnout.

Druhy zpiisob ptijeti kultury organizace spociva v tom, ze nékteré kolektivni predstavy
jsou vnimany nékolika riznymi zplisoby aniz ztrati svilj zakladni smysl. Naptiklad
v nemocnici pravdépodobné prevladaji ty predstavy o praci s pacienty, které zastavaji
I€kati. Zdravotni sestry, socialni pracovnice a osetfovatelé ovSem mohou na nazory lékatt
pohlizet z hlediska vlastnich z&jmt. Méni je, pon€kud posouvaji jejich vyznam a vytvareji
tak vlastni, vnitin¢ soudrzné subkultury. V jejich ramci, pfevlada nazorova shoda. V ramci
celé nemocnice vSak mize existence subkultur vést k napéti. Za téchto okolnosti pracovnici
organizace veédi, v ¢em budou Clenové rtiznych subkultur reagovat podobné jako ostatni
av cem se jejich reakce budou lisit. Pokud se s témito rozdily smifi, mohou diky tomu
pfedchazet neshodam a konfliktim. Tak tomu ale vZdy nebyva. Nékteti lidé si mysli, ze ti
ostatni by méli ve vSem myslet stejné jako oni, a usiluji proto o vySe zminénou vseobecnou
shodu. Tteba ani netusi, Ze tim vyvolavaji spiSe napéti.

Zakladem tietiho zplsobu prijeti kultury organizace je nejednoznac¢nost. Lidé v organizaci
sice povazuji za dulezité nekteré spolecné otazky, mnozi vSak na né nemaji jednoznacnou
odpoved’. Riizni jedinci reaguji na tutéz otazku odliSnym zptsobem a sviij pohled méni podle
okolnosti, které nastanou. Predstavy, na kterych je zalozena spoluprace v organizaci, sice
mohou mit stabilni vyznamy, pracovnici je vSak uplatiluji pouze v nékterych situacich. Kdo
chce predvidat reakce kolegii, musi védeét, kdy a co plati a kdy ne.

Jeden cloveék nebo cela podskupina mlze na rizné predstavy kultury své organizace
reagovat vSemi uvedenymi zpusoby soucasné. Nekteré spolecné piedstavy sdili
s ostatnimi, jiné vnima po svém a dal$i jsou pro n¢j zdrojem dohadd. Tteba socialni
pracovnice v nemocnici mohou s lékafi sdilet pfedstavu, ze predpokladem uzdraveni
pacienta je zakrok mediciny. Svoje si ovSem mohou myslet o nadzoru, ze zakrok mediciny
k uzdraveni staci, a dobie proto spolupracuji jen s témi 1ékafi, ktefi medicinu nepovazuji
za “vSespasitelnou”. Nékolik malo socialnich pracovnic si mtze myslet, ze ma smysl pfi
praci s pacienty prosazovat razantnim zptisobem nézor, Ze medicina vSe nezvladne. Druha
¢ast na pokusy tohoto druhu rezignovala. VétSina miize byt v této véci na rozpacich.

Tato rozmanitost zpdsobu pfijeti spoleCnych predstav se projevuje tim, ze je
pracovnici organizace “uznavaji” dvéma odliSnymi zptisoby. Nékteré z nich ’sdili” a jiné
toliko respektuji”. ”Sdili” ty, které vnitin€ povazuji za spravné a ndsledovanihodné,
a proto na nich Ipi. "Respektuji” ty, které sice nepovazuji za bezvyhradné spravné, které
jsou v8ak nuceni uznavat pod vnéj$im (mocenskym nebo moralnim) tlakem, a maji pro né
proto spiSe instrumentalni vyznam. To znamend, Ze jsou pro n¢ vice nebo méné
pfijatelnym nastrojem (instrumentem) dosazeni hodnot, na kterych jim opravdu zalezi.

Naptiklad Winkler (2000: 117-119) uvadi, Ze pracovnice odborl socialni péce, které se
Ucastnily jeho vyzkumu, sdilely ptedstavu “slusného Zadatele” o socidlni davky a byly
presvédceny, ze nékteti zadatelé systém davek “zneuzivaji”. Samoziejmé se stavalo, Ze
musely posoudit zadost klienta, o kterém si myslely, Ze socialni davky zneuziva. Své
podezieni mu sice davaly najevo, ale ustanoveni zakona respektovaly a davku mu vyméfily.
Délaly to vsak s pocitem, ze systém je “socidlné nespravedlivy predevsim wviici tem, kteri
pracuji”. Vzdor tomu “nespravedlivy” systém respektovaly. Winkler sice jasné netika, co
je ktomu vedlo, lze se vSak domnivat, ze divodem byla ucta k zdkonu ak minéni
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nadiizené. Ta uzndvala rozliSovani Zadatel podle zadkona a ne podle “neoficidlniho
Cleneéni” na ’slusné” a “’zneuzivajici”, které bylo blizké subkultuie vykonnych pracovnic.

Ideologie, hegemonie a jeji meze

Aby lidé mohli spolupracovat, potfebuji véfit, ze lidé kolem chapou alespon nékteré
udalosti zivota v organizaci obdobné a ze diky tomu budou pfi praci s klienty postupovat
pro né srozumitelnym zpisobem. Tato divéra se opira o dva typy spolecné uznavany
predstav.

Za prvé jsou to predstavy o smyslu a vyznamu pracovnich udalosti — tkoll, problému
nebo situaci. Vyznamy, které t€émto udalostem pracovnici agentury nebo tymu spolecné
prisuzuji, vychazeji z jimi kolektivné uznavanych hodnot, pfistupi, cilii a zajma, jednim
slovem “preferenci”. Tyto kolektivni preference a z nich vychazejici vyznamy pracovnich
udalosti mizeme souhrnné oznacit jako ”ideologii” organizace.

Druhy typ ptedstav, o né€z se opira divéra v pfedvidatelnost jednani ostatnich, se tyka
otazky: ”Jak na spolecné vnimané udalosti reagovat?” V organizacich byva zvykem, ze se
tato reakce fidi sadou ustdlenych odpoveédi, které pracovnikiim ukazuji, jaké jednani se od
nich v riznych situacich ofekava, jak maji jednat mezi sebou navzajem a co d€lat ve
styku s klienty a lidmi mimo organizaci. Tyto kolektivné uznavané odpovédi na otazku:
”Jak postupovat?” mizeme souhrnné oznacit jako “uzndvana pravidla jednani”.

”Ideologie” a ”pravidla” spolu obvykle souvisi. Pro ideologii urc¢itého ufadu mize byt
napfiklad charakteristické, ze jeho pracovnici povazuji za rozhodujici hodnotu, “aby je
prace bavila”, a kladou si tudiz za cil uchovat si co nejvétsi prostor pro samostatné
rozhodovani. Aby toho dosahli, fidi se tifemi pravidly: ”Kdo se moc pta, moc se dozvi!”
”Kdyz mas v poradku papiry, vedouci se o tebe moc nestard!” Tieti pravidlo zni: “Papir
snese vSechno!” Vedouci je spokojen s pro néj bezproblémovymi vykazy, nema divod
podfizené moc kontrolovat a ti maji prostor pro vlastni rozhodovéani a ¢as vénovat se
tomu, co je na jejich praci bavi.

Termin “ideologie organizace” zde upozoriiuje na piedpoklad, ze lidé byvaji
soudrznéjsi a jednaji koordinovanégji, pokud pfisuzuji udalostem pracovniho Zzivota
podobné vyznamy. K tomu dochdzi, kdyz spolupracovnici maji podobné ptedstavy
o tfech zékladnich prvcich ideologie organizace: Za prvé o tom, co je dilezité, tedy
0 "’hodnotach”. Za druhé o tom, v ¢em spocivaji problémy klientd a jak je na né zadouci
reagovat, tedy o “pristupech ke klientim”. A za tfeti o tom, ceho je tieba dosahnout, to
jest 0 “zajmech” a “cilech”'’. Jak je naznadeno vyse, hodnoty, piistupy ke klientiim,
zajmy a cile budu souhrnné oznacovat jednim slovem “preference”.

Je ucelné rozliSovat ’kolektivni” a ”dil¢i” preference. “Kolektivni preference” jsou ty
hodnoty, pfistupy, zajmy a cile, které uznava vétSina pracovnikll organizace. Pro jejich

12°S otazkou, &eho je tieba dosahnout, souvisi krom& pojmil “zajmy” a “cile” také slovo “ukol”.
V textu je samostatné neuvadim, protoze terminem “tkol” se obvykle oznacuji kratkodobé nebo
dilgi cile, které vychazeji z cila dlouhodobé&jsich a komplexngjsich. ”Ukol” je z tohoto hlediska
jednim z typa “cild”.
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dosazeni jsou pracovnici — v piipadé konfliktu nebo dilematu — ochotni obé&tovat jiné
hodnoty, pfistupy, zajmy nebo cile. ”Dil¢i preference” jsou “osobni” hodnoty, pfistupy,
zajmy a cile jedinct nebo hodnoty, piistupy, zajmy a cile podskupin a jejich subkultur,
které existuji uvnitt agentury nebo tymu. Dil¢im preferencim byva v organizaci
priznavana urcita dilezitost, nejsou v8ak povazovany za prioritni. Snaha o jejich naplnéni
se povazuje za ucelnou pouze tehdy, pokud neohrozuje moznost uplatnéni nebo dosazeni
kolektivnich hodnot, pfistupli, z4jmi a cilt. Zastanci dil¢ich preferenci na nich ovSem
obvykle dosti siln€ Ipi, coz pfi odmitavé reakci ostatnich vyvolava napéti.

Kolektivnimi byvaji hodnoty, pfistupy, zajmy a cile, které pfedstavuji sty¢né body
riznych ideologii. Jsou to preference, které se v néjaké podobé objevuji v ideologii
vétSiny jedincli a podskupin. Tyto sty¢né body byvaji nalezeny dvéma zptisoby. Bud’
cestou postupnych kompromisi, které vedou ke vzajemnému pfizpiisobovani a sblizovani
preferenci dil¢ich subkultur. Nebo tak, ze zastanci dil¢ich ideologii pfejimaji a podle
svého ”vkusu” uzplsobuji preference dominantni ideologie, jejiz zastanci maji
v organizaci rozhodujici vliv.

Howe v této souvislosti uvadi, Ze socialni pracovnici v Anglii casto putsobi
v organizacich, kde panuje “ideologicka hegemonie” jinych profesi (Howe, 1986: 130-
139). Socialni pracovnici se za téchto okolnosti ocitaji v pozici dil¢i skupiny, kterd ma
moznost pracovat v souladu sideologii svého oboru jen do urCité miry. Je nucena
prizplsobovat cile a obsah své prace predstavam pracovnikd jinych oborti — v Ceské
spolecnosti napiiklad ekonomt, pravniki, 1ékait, psychiatrii nebo psychologii. Ti mivaji
v Ceskych pomahajicich organizacich ¢asto ”ideologickou” pievahu.

V Anglii se podle Howa stali ”ideologickym hegemonem” organizaci sluzeb socialni
prace profesiondlni manaZzefi. Socidlni pracovnici tam — ostatné stejné¢ jako u nas —
“nepresvedcili verejnost, Ze disponuji dovednostmi, které jsou pro potencialni uzivatele
velmi cenné nebo obtizné pochopitelné”. To se naopak dafi manazerim, ktefi diky tomu
v organizacich dokazi vytvaret pro né€ ptiznivé “ideologické klima”, "modelovat vnimani,
predstavy a preference” (tedy “ideologii”) socialnich pracovnikd a usmérnovat je, pokud
jejich postup vyboc¢i z daného ideologického ramce a z4jmy manazeri se zdaji byt
ohrozeny. (Howe, 1986: 112, 116, 125-126.)

At uz je shoda dosazena sblizovanim preferenci ideologii dil¢ich podskupin nebo
pfizptisobovanim dil¢ich ideologii dominantnim piedstavdm “hegemona”, vysledkem
byva soudrzna skupina, ve které neni nutno kazdodenné tesit zasadni dilemata mezi
preferencemi kolektivni a dil¢i ideologie. Urcitd mira shody byva zarukou toho, Ze
zastanci dil¢ich ideologii povazuji uplatnéni kolektivnich hodnot, ptistupl, zajmt a cili
za prostfedek k naplitovani svych vlastnich preferenci. Uzka elita nebo $ir§i okruh
pracovniki si za téchto okolnosti klade otazku: ”Jak v podminkach, které organizace musi
pfi své Cinnosti akceptovat, prosazovat hodnoty kolektivni ideologie?” Ve snaze najit
odpovéd’ na tuto otdzku formuluji pracovnici zajmy a cile, jejichz dosazeni by jim za
danych podminek mélo otevirat cestu k uznavanym hodnotdm. Kromé toho vymezuji
technologie (pfistupy ke klientim a metody prace s nimi), které vyjadfuji uznavané
hodnoty a mély by napomadhat realizaci jim odpovidajicich cili a zajmi organizace.
Podstatné je, ze zvolené cile, zajmy a pfistupy jsou vysledkem snahy pracovniki
o uplatnéni hodnot organizace v danych podminkéch.
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”Pranik” preferenci kolektivnich a dil¢ich ideologii miize byt nékdy rozsahly a mira
shody rtiznych podskupin a subkultur v organizaci mize byt zna¢na. Piesto jedinci a dil¢i
skupiny dale dotvareji ustalena pravidla jednani tak, aby odpovidala tém jejich
preferencim, které se do kolektivni ideologie “neveSly”. Béhem své vSedni prace se
vsichni snazi najit a vyuzit takové praktiky, které by jim umoznovaly prostfednictvim
kolektivnich pfistup, zajmi a cild uskute¢iiovat jejich osobni nebo subkulturni
preference. Prace s klienty jim vzdy skyta prostor, aby mohli uplatnit vlastni asudek.

Jak jsem jiz fekl v tvodu této knizky, pii bezprostiedni praci s lidmi je tfeba Cinit
rozhodnuti, ktera nemohou ani zakonodarci, ani nadfizeni fadovych pracovniku disledné
naprogramovat. I pfi direktivnim vymezeni ukolii a postupti prace vznika pfi rozhodovani
o zpusobu feSeni individudlnich situaci prostor pro nezavisly tusudek fadovych
pracovniki. (Lipsky, 1980: 13-25, 1991: 214-215; Billis, 1984: 84; Brodkin, 1997: 3-6;
Baldwin, 2000: 79-81.) Pracovnici proto dilemata mezi kolektivnimi a dil¢imi
preferencemi zvladaji sob& vlastnim, ne zcela pfedepsanym zplisobem. V tomto smyslu
asi plati Ulehlovo tvrzeni, Ze zadny pomahajici pracovnik nebude na klienta reagovat
zcela stejné jako jeho spolupracovnici. Kazdy jedinec nebo malé skupinka uznava kromé
kolektivnich také své vlastni preference, a nékteré kolektivni predstavy proto spiSe
respektuje nez sdili. Kazdy ma proto diuvod vyzkousSet aspon obcas néjaky vlastni
“vynalez” ¢i “figl”. Nezavislost tohoto druhu ovSem neni bezmezné. Kazdy se rozhoduje
v rdmci fadu, ktery je vymezen kolektivné uznavanou ideologii organizace.

Prosazovani dil¢i ideologie je nejsnazsi pro ty pracovniky a subkultury, jejichz
prosazuji ti, jejichz hodnoty, pfistupy, z4jmy a cile se od preferenci kolektivni ideologie
lisi. I ti vSak maji na kulturu své organizace vliv. V zajmu uplatnéni svych dil¢ich aspiraci
hledaji — nekdy obtizné, a dokonce i bezvysledné — zpisob, jak skloubit svoji ideologii
s ideologii organizace a z dosazeni kolektivnich preferenci ucinit nastroj dosazeni svého.
Tyto snahy vyrazn€ ovliviiuji zpiisob, jakym pracovnici organizace “¢tou” kolektivné
uzndvané vyznamy pracovnich udalosti a jak v ndvaznosti na to v praxi dotvareji
uznavana pravidla jednani.

Znamena to, Ze lidé, jejichz osobni ideologie se od kolektivni ideologie vice nebo
méné li§i, se na utvafeni kultury své organizace podileji i tehdy, je-li ovladana
”ideologickym hegemonem”. Mezi nim a ostatnimi dochazi pievazné k tichému
vyjednédvani o tom, co je akceptovatelné. Uznavané zptisoby vnimani pracovnich udalosti
a uznavana pravidla jednani se tak dotvafeji do své rutinni, viedni podoby. Casto dochazi
k tomu, Ze pracovnici jednaji s klienty, nadiizenymi a dal§imi lidmi zptisobem, ktery jim
vyhovuje, a elita organizace — ideologicky “hegemon” nékteré z téchto postupli netresta.
Bud’ proto, ze mu nepfipadaji pfili§ problematické, nebo proto, Ze nedokdze domyslet
jejich dopady na vlastni zajmy. Vzajemné pliisobeni mezi lidmi v organizaci a mezi nimi
a klienty pak probiha trochu jinak, nez by si to mnozi byli ochotni pfipustit. Lidé pro to
hledaji piijatelnd vysvétleni. Zptisob vnimani pracovnich udalosti se tak dotvaii pod
vlivem vSednitho béhu pracovniho jednani a uznavana pravidla se pfizptsobuji
preferencim dil¢ich ideologii.
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Pravidla jednani a struktura organizace

Vysledkem snahy jedincti a podskupin o uplatnéni kolektivnich i dil¢ich preferenci
jsou ustalené ptedstavy, které jsou zaloZeny na zvyku piedvidateln¢ reagovat na podobné
vnimané udalosti. Tyto pfedstavy jsem vySe oznalil jako “uznavana pravidla jednani”.
Jsou to normy'!, standardy'? nebo vzory" jednani, které lidem ukazuji, jak jednat
v kontaktu s ostatnimi pracovniky organizace, s klienty nebo s dal§imi subjekty. Pro
soudrznost a akceschopnost organizaci je dilezité, aby jejich pracovnici uznavali
pravidla, ktera s ohledem na preference kolektivni ideologie vymezuji Sest nasledujicich
typtl jednani: Zptsoby rozhodovani o cilech a ukolech. Pracovni postupy. Délbu tkoli.
Zpisoby koordinace jejich plnéni. Pfedstavy o tom, jak jednd nebo nejedna “dobry
pracovnik”. Zptsoby udélovani odmén a trestll. V této knizce se budeme dale zabyvat
druhym z uvedenych Sesti typti pravidel — pravidly, ktera reguluji zptisob prace s klienty.

Z hlediska vzajemné souhry je dulezité, aby pracovnici védéli, jaké postupy prace
s klientem mohou ocekavat u svych kolegh. Tyto postupy reguluji a predvidatelnost
zplisobu intervence v organizaci umoziuji dva typy pravidel. Budu je oznacovat jako
”pravidla pfistupu ke klientim” a “uznavané metodické postupy”. Hranice mezi nimi je
jen ramcova a uznavané predstavy prvniho a druhého typu se navzajem prolinaji. Oboje
mizeme chapat jako praktické navody jak jednat s klienty v souladu s preferencemi
uznavané kolektivni nebo dil¢i ideologie.

”Pravidla ptistupu ke klientim” vyjadiuji uznadvané ptedstavy o tom, jak je mozné
zvladat bézné pracovni podminky a z jejich nesourodosti vyplyvajici vSedni dilemata
prace s klientem. Trpélivy Ctenaf se v dalSim textu docte, Ze naptiklad dilema mezi
mnozstvim klientll a kvalitou sluzeb a dilema mezi procedurdlnim a situa¢nim piistupem
se v organizacich ¢asto zvlada pomoci pravidla selekce. Pracovnici si zvyknou klienty
stereotypné rozdélovat podle néjakého snadno rozpoznatelného znaku (tfeba podle

" »Normy” jsou navody zadouciho priib&hu jednani, jejichz vliv na jednani je garantovan
mocenskou nebo moralni, tedy z hlediska jednajiciho subjektu ’vn&jsi sankci”. O té hovofime, ma-
li jeden subjekt (nadfizeny, kolegové) moznost jinému subjektu (podiizenému, kolegovi) umoznit
nebo omezit piistup k hodnotam, které jsou pro néj dulezité (napt. penize, divéra kamarada). Pod
timto tlakem byvaji normy “respektovany”, ¢asto bez ohledu na to, zda jsou “’sdileny”.

12 »Standardy” jsou pravidla, kterd vymezuji zpisoby jednani, o jejichZ uskuteénéni by m&lo byt
usilovano. Jsou vymezena vyhledové, aby bylo mozné posuzovat miru jejich naplnéni. Usili
o jejich dosazeni je garantovano vné&jsi (mocenskou nebo moralni) sankci. Zptisobem svého
vymezeni pfipominaji ”vzory jednani” (viz nasledujici poznamka), zatimco z hlediska garance své
ucinnosti jsou podobné “normam jednani” (viz predchazejici poznamka).

1 »Vzory” oznacuji stavy nebo zptisoby jednani (napt. “byt dobrym $éfem”, “ziskat potfebnou
kvalifikaci”, “zvladat agresivni klienty jako ona” aj.), kterych je podle pracovnika zadouci
dosahnout. Vliv ”vzorG” na jednani lidi je zajiStovan jejich kladnym postojem k nim, tedy
”subjektivni” nebo — z hlediska jednajiciho — “vnitini” sankci. Pracovnik chce nasledovat urcité
pravidlo jednani, protoZze to sam povazuje za dulezité. Pokud timto zptusobem preferuje urcité
zpusoby jednani vice lidi soucasng, fikame, ze jsou jimi uréité vzory “sdileny”.
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zdravotniho stavu nebo podle toho, zda se domahaji svych obCanskych prav nebo ne) na
”hodné” a ”nehodné” pozornosti. Prvnim pak vénuji vice Casu, jejich situaci se zabyvaji
komplexngji, radi jim a davaji jim najevo své uznani. Druhé nechaji stat opakované ve
fronté a pak je odbudou né¢jakym administrativné snadno proveditelnym feSenim — poslou
je jinam, daji jim formulaf, at’ si ho vyplni sami, zafadi je do nepfili§ nakladného
programu, ktery jim stejné nepomize, apod. Kvalitni pomoci se dostane jen n¢kterym
a skute¢nost, ze ¢ast klientd byla odbyta, se zda byt odiivodnéna.

Pravidliim, ktera pracovnikiim umoziuji zvladat pracovni podminky a z nich plynouci
vSedni dilemata prace s klientem, je vénovéana druhd cast knizky. Kromé nich je zptsob
prace s klienty ovliviiovan také psanymi a hlavné nepsanymi pravidly, kterd vymezuji
tzv. "uznavané metodické postupy”. Timto terminem zde oznacuji teoreticky zdtivodnéné
pfistupy a techniky préace s klientem, které se pracovnici u¢i béhem studia nebo ve
vycviku a uplatiiuji jako specialisté svého oboru. Vybér a zplsob uplathovani téchto
oborovych postupti se v konkrétni organizaci zpravidla pfizplisobuje uznavanym fesenim
vSednich dilemat prace s klientem. Timto druhym typem pravidel prace s klientem se
napiiklad zabyvaji Payne (1991: 47-51), Howe (1991) nebo Navratil (2002). My se jimi
v této knizce pfimo zabyvat nebudeme.

Pokud pracovnici organizace spolecné uznavaji (nekteti “sdileji”, jini “respektuji”)
pravidla vzajemného jednani pfi feSeni piipadu, interakce mezi nimi probihaji opakované
shodnym nebo podobnym zpisobem. Kdyz napiiklad vSichni pracovnici oddéleni
uznavaji, ze postup feseni kazdého “’piipadu” musi schvalit vedouci, nasledovani tohoto
pravidla v ramci oddéleni postupné vyusti v diferencovanou soustavu riznych zptsobt
predkladani pland intervence. Na oddé€leni budou zpocatku probihat Casté informativni
schiizky celého osazenstva. Pozdé&ji si pracovnici za¢nou nékolikrat tydné chodit pro
podpis planu intervence. Casem piijdou na to, co je nutné vedouci fikat a co ne a kdy za
ni pfijit, aby se ve véci prili§ “nestourala”. Vedouci si zase vyjasni, Cemu ma vénovat
pozornost, aby z jejiho hlediska nedoslo k néjakému prasvihu”. Ustali se ritual, ktery
spociva ve vice ¢i méné vécném nebo piipadné zcela formalnim projednéni piipadu
vedouci a piislusnym pracovnikem. Casem se na oddéleni vydéli dvé kategorie
pracovnikd. “ZkuSengj$im”, oblibenéj§im nebo tfeba odborné kvalifikovangjsim
zkuseni”, méné oblibeni nebo nekvalifikovani budou nuceni konzultovat kazdy piipad.
Pozdgji ptijde vedouci na to, Ze ma moc jiné prace, a schvalovani postupu intervence
preda nekteré ze zkusenéjsich kolegyn ... a tak dale.

Jak je z prikladu patrné, nasledovani uznavanych pravidel vede v organizaci k ustaleni
nekolika typd opakujicich se interakci. Jednotlivé podskupiny pracovnikl si zvyknou
vyuzivat jen nckteré znich. Jejich pribéhu a socidlnimu rozvrstveni davaji v oCich
pracovnikil smysl ty hodnoty, pfistupy, cile a zajmy, které¢ oni sami uznavaji. Nekteii
chépou opakovani ustaleného prubéhu téch interakei, které se jich tykaji, hlavné jako
prilezitost k napInéni kolektivnich preferenci, pro jiné muze byt nasledovani stalejsich
vzorl interakce predevsim zplsobem dosazeni jejich dil¢ich preferenci. Opakujici se
interakce a vyznam, ktery ma ucast na nich pro rizné podskupiny pracovniki, budu
oznacovat jako ”strukturni vazby” nebo kratce jako “’strukturu” organizace.

31



Uznavana pravidla jednani pomaéhaji udrzovat stabilitu struktury interakci. Kdyz
naptiklad 1idé v organizaci sdili pfedstavu, ze by nejvyssi uznani mélo nalezet tém, kdo se
zabyvaji nejslozitéj§imi situacemi klientd, budou se tito pracovnici opakované setkavat
s riznymi projevy ucty — s prosbami o radu, pozdravy kolemjdoucich, volnym vstupem
do kancelaii nadfizenych atd. Vnéjsi pozorovatel zaznamena, Ze doty¢ni pracovnici stoji
vysoko ve struktufe prestize. Pokud ovSem vSichni respektuji piedstavu, ze nejvétsi
“prasvih” by byla netspésna financni kontrola, fesitelé slozitych ptipadii nebudou mit
nejvyssi prémie a opakované budou nuceni podiizovat se pozadavkim vedouciho
uctarny. Vnéj$i pozorovatel si vS§imne, ze fesitelé slozitych piipadl maji sice vysokou
prestiz, jejich celkovy status je vSak pon€kud ve stinu ucetnich.

Kdo urcuje pravidla?

“Nastaveni” uznavanych pravidel jednani do znaéné miry uréuje struktury moci'
v organizaci. Z uznavanych piedstav o tom, kdo, ptipadné s kym, ma rozhodovat o cilech,
stanovovat ukoly a pracovni postupy, stanovovat vysi odmeén ... atd., do znacné miry
plyne, zda bude moc v organizaci soustiedéna do rukou tzkeé elity, zda se o ni bude délit
veétsi pocet lidi, pripadné zda nekteti pracovnici budou schopni udrzet ur¢itou nezavislost
a kontrolu nad témi rozhodnutimi jinych, ktera se jich tykaji. Naptiklad tam, kde jsou
vSichni pfesvédCeni, ze fadovi socialni pracovnici maji samostatné¢ posuzovat potieby
klientl a urcovat postup intervenci, bude jina struktura moci nez v organizaci, kde se tidi
predstavou, ze ukolem fadovych pracovnikil je provérovat opravnénost pozadavka klientd
podle hledisek, ktera stanovili jejich nadfizeni.

Pravidla jednani, jimiz se pracovnici organizace ve vzajemnych kontaktech
a v kontaktech s klienty fidi, tedy vymezuji mocenské vztahy uvnité organizace i mezi
pracovniky a jejich klienty. Na jedné stran¢ uznavana pravidla skytaji nékterym lidem
moznost opakovan¢ rozhodovat o tom, co maji délat ostatni. Na druhé strané tataz
pravidla davaji vetsi nebo mensi Casti pracovnikd a klienti moznost vyhybat se vnéjsi
kontrole svého jednani.

Opakované rozhodovani o ostatnich posiluje schopnost nad nimi udrZzovat nebo
roz§ifovat moc. Drzitelé moci ziskavaji pfistup k informacim, uzaviraji mezi sebou
koalice a svymi rozhodnutimi si fadu lidi zavazuji a ziskavaji tak jejich budouci podporu.
Kromé toho je dulezité, ze diky své stavajici pozici jsou “schopni prosazovat hlediska,
podle nichz se v organizaci rozhoduje” (Howe, 1986: 110). Stavajici moc tedy umoziuje
v procesu rozhodovani prosazovat vySe zminénou “ideologickou hegemonii”, to je takové
vnimani pracovnich udéalosti, které odpovida zajmim mocenské elity, a respektovani
takovych pravidel, které napomaha zachovavat existujici mocenské vztahy.

V organizacich sluzeb sociadlni prace je této otazce tfeba vénovat pozornost.
Pracovniky, ktefi samostatné zjistuji informace o klientech a ktefi své specialni
dovednosti uplatiiuji v osobnim kontaktu s nimi, je obtizné kontrolovat pomoci dohledu,

' Terminem “moc” budu v této kapitole oznaGovat schopnost &lovéka (nebo skupiny lidi)
dosahnout toho, aby jini lidé jednali v souladu s jeho (jejimi) zajmy. K vymezeni “moci” viz téz
sedmou kapitolu.
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donuceni nebo piikazl. Jak jsem uz nékolikrat uvedl, bezprostiedni interakce s klienty
jim vzdy skyta ur€itou volnost rozhodovani. Jejich pocinani v mezich této organizacni
volnosti je mozné kontrolovat pouze plsobenim na jejich vnimani pracovnich udalosti,
tedy prostfednictvim “ideologické hegemonie” (Howe, 1986: 111; Lipsky, 1991: 225-
227). Manazefi organizaci socidlnich sluzeb tento zptisob kontroly uplatiuji, a socialni
pracovnici i pracovnici jinych pomahajicich profesi proto casto “piisobi v predem
vymezeném ramci” (Howe, 1986: 118). Vliv tohoto ramce na utvafeni kultury
poskytovani sluzeb socialni prace ilustruje piiklad intervence do situace chudé anglické
rodiny. Jeji péce o déti byla podle dohlizejici zdravotni sestry ve svych hygienickych
disledcich “varujici” (Howe, 1986: 87).

Prabéh intervence, ktery popisuje Howe (1986: 87-90), byl vysledkem stietu dvou
subkultur. Pro prvni znich bylo charakteristické zaméfeni na moznosti zlepSeni,
budoucnost a vztahy mezi ¢leny rodiny. Druhd byla soustfedéna na méfitelné stavy,
soucasnost a fyzicky prospéch déti.

Protagonistou prvni z nich byl socialni pracovnik, ktery vyse zminény pfipad fesSil.
Podle n¢ho velmi mladi rodi¢e “mnoho nevedeli o tom jak vychovavat déti a pecovat
o né”. Mladou rodinu, se kterou byl pracovnik v kontaktu, vnimal jako “trosecniky,
kterym se neustdle dari drzet hlavu tesne nad vodou”. Chtél je "podporit ve snaze udrzet
deti doma”. Na ptipad pohlizel "z hlediska rodiny, vztahu rodicii k détem a jejich
schopnosti”. Zatidil, aby do rodiny dochazela pomocnice, ktera méla sehrat tlohu
"vzdelavatele”. Doufal, Ze se mu ve spolupraci s otcem, ktery situaci zvladal 1épe nez
matka, podafi pfekonat nejzranitelnéjs$i — kojenecké — obdobi Zivota nejmladSiho ditéte
a udrzet je v rodiné do doby, kdy uz obavy o jeho fyzicky prospéch nebudou tak akutni.
Kdyz doslo k naruSeni jinak stabilnich vztahi mezi rodi¢i, umistil nejmladsi dit¢ do jesli,
kde o né&j bylo dobfe postarano. S rodici diskutoval o jejich obavach, pocitech i o jejich
chovani. Situaci se dafilo stabilizovat.

Na prib¢h celého ptipadu dohlizela “pripadova konference”, jejimiz Cleny byli kromé
socialniho pracovnika jeho dva nadfizeni, dohlizejici zdravotnik a lékaf. VSichni na
socidlniho pracovnika “neustdle naléhali”, aby déti rodicim odebral. Tlak této
“zdravotnické lobby” zesilil, kdyZ se narodilo nejmladsi dit¢. Dohlizejici zdravotnice
a lékat u ng&j konstatovali “podvyZivu” a “nékolikeré onemocnéni”. Uastnici piipadové
konference se soustfedili pfedev$im na vahu ditéte. Pfipadova konference autoritativné
rozhodla, Ze v pfipadé jakéhokoliv Ubytku vahy nejmlads$iho ditéte musi socialni
pracovnik “provést akci”.

Kdyz véha nemluvnéte skutecné poklesla, nadiizeni dali socialnimu pracovnikovi
k nelibosti zdravotnikd — zviklal poukazem na to, Zze jednorazovy ubytek vahy byl
pfechodnym dasledkem onemocnéni ditéte. Po delsi dobé vSak opét doslo
k jednorazovému tubytku na véze. Nasledovalo nekompromisni rozhodnuti piipadové
konference o odebrani ditéte. Socidlni pracovnik to komentoval slovy: "[...] myslel jsem
na to [...], jak se vvhnout drastické akci ... hledal jsem pozitiva [...] Ale nakonec jsem to
udelal. Musel jsem to udélat. [...] Mél jsem pocit, Ze nemam jinou volbu [...] Stdle jsem
se pokousel lidi presvedcit, aby své rozhodnuti zmenili, ale ... miij vedouci, ktery byl také
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predsedou pripadové konference, tvrde rozhodl. Tak jsem dité odebral. Bylo to tezke.
Umistil jsme je do péce péstounit. Situaci jsem vysvetlil rodiciim.” (Howe, 1986: 87-90.)

Neni tézké si predstavit, ze na piislusném odd¢leni by v disledku pravé popsané
zkusenosti své nazory snaze prosazovali pracovnici, ktefi se radi rozhoduji podle jasné
vymezenych kritérii a charakteristik situace klienta. Jinak feCeno, prosadila by se tam
ideologicka hegemonie zastanct kultury “méfitelnych stavi”. Pied pracovniky, ktefi by
kladli diraz na vztahy mezi ¢leny rodiny a na neurcité Sance do budoucna, by vyvstalo
obtizné dilema. Nezbylo by jim nez se né&jak vyrovnat s mocensky dominantnim
pristupem “jasnych ukazateld”. Pod tlakem tohoto pfistupu by museli najit zpltsob
balancovani mezi rozhodovanim podle jasnych kritérii a snahou davat prostor méné
zietelnym nad€jim na budouci zlepSeni Zivota klientti. Pokud by se jim to nepodafilo,
museli by se bud’ podridit, nebo odejit. Ideologickd hegemonie zastanct “jasnych
ukazatel(l” by tim posilila svijj vliv. Ani pak by ovSem nebyla totalni. Vzdycky se najdou
ptipady, které nejsou tak jasné, aby je bylo mozné nebo nutné ihned jasné rozhodnout,
a vzdy se nékdo muze pokouset s témito ptipady pracovat na bazi malo zietelnych Sanci
na budouci zlepseni.
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kapitola 3

DILEMATA PRACE S KLIENTY

Z dosavadniho popisu kultury sluzeb socidlni prace je ziejmé, Zze kyzené moznosti
spoléhat se na ocekavané reakce spolupracovnikii se ¢asto dosahuje nelehkymi cestami.
Manazeti, fadovi pracovnici, pfislusnici rdznych profesi, ptipadné c¢lenové dalSich
podskupin mohou uznavat ¢astecné odlisné hodnoty. Hodnoty, na kterych se shodnou, by
chtéli napliovat odliSnymi zplsoby, protoZze jsou nuceni zvladat odlisné pracovni
podminky. Mocenska elita v takové situaci prosazuje hegemonii svych hledisek a postupti.
Narazi vSak na snahu dil¢ich skupin zajistit podminky pro uplatiiovani vlastnich zajma. To
miize elitu donutit, aby snasela ¢ast jejich zvyklosti. Navzdory témto nesndzim se obvykle
podarii ustavit n¢které kolektivni predstavy. Jen ¢ast pracovnikii je ovSem hluboce sdili.
Nekteii je — Casto s urcitym sebezapfenim — toliko respektuji a neni pro né snadné najit
soulad mezi osobnimi a kolektivnimi preferencemi. Reakce na n€které pracovni udalosti
proto nebyvaji jednoznacné. Lze se spoléhat na to, Ze ostatni nevyboci z urcitého ramce,
neni v8ak Uplné jasné, jak momentalni okolnosti ovlivni postup té ¢i oné skupiny. Lidé maji
spole¢né otazky, veédi vSak, ze rizné Casti organizace na n¢ odpovidaji odlisné. Mohou
proto ocekavat, ze pracovnici nekterého oddéleni, oboru nebo treba urcitého véku budou
reagovat zptisobem, ktery ostatni sice znaji, ale nevyhovuje jim.

Pfes uvedené nesnaze se mohou lidé v organizaci na ocekavané reakce ostatnich
vétSinou spolehnout. Rozhoduji se s pocitem, ze “to maji vyzkouSené”, védi jak
doséhnout svého a vyhnout se pfitom nepfijemnostem. Pocit jistoty, ze vim, jak na mé
jednani zareaguji ti druzi, je ovSem vysledkem vSeobecného usili. Je tieba slad’ovat
kolektivni s osobnim, pievladajici s mensSinovym a nadfazené s podfizenym. Je nutné
vyrovnat se s nejednoznac¢nosti nebo respektovat nezadouci ¢i protichtidné. To vSe stavi
pracovniky organizace pfed obtizné rozhodovani a pred dilemata.

Pracovnici je zvladaji tak, ze hledaji, pfedavaji si a opakované uzivaji takové pracovni
postupy, které jsou pro né “pfijatelné”. Pfijatelné proto, Ze jsou slucitelné s jejich
osobnimi preferencemi, umoziuji jim s urcitou davkou rutiny zvladat dané pracovni
podminky a o&ekavat pfitom, Ze to pfinese uznani ostatnich'. Pravidla jednani, ktera
v praktické podob¢ vyjadiuji tyto “piijatelné” pfistupy a do nich vtélené ideologické
preference, tvofi v kazdé organizaci jeji specifickou “kulturu piistupu ke klientim”. Tu

> Brown, Bullock, Hobson a Little (1998: 6, 14) ukazuji, e kolektivné uznavané piedstavy
vymezuji jednani, na které okoli reaguje uznanim, kdyz kulturu definuji jako “pravidla [...]
postoje a akce, které zarucuji oblibenost (nebo neoblibenost) mezi sobé rovnymi”.
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muzeme chéapat jako soustavu kolektivné uznavanych, individualné piijatelnych
a ustalenych zplsobi feseni dilemat, se kterymi se pracovnici setkavaji pti praci s klienty.

Ve treti kapitole popisu kulturu” z tohoto hlediska. Kulturu organizaci vymezim jako
soustavu navodl na obchazeni dilemat a ramcov¢ nastinim, jak pracovnici sluzeb socialni
prace sva dilemata zvladaji.

Jak se vyhybat dilematim?

”Dilema” je podle slovniku “nutna (nékdy obtizna) volba mezi dvéema vzdjemné se
wlucujicimi moznostmi” (Klimes, 1981: 112). Tato definice upozoriiuje na dvé vlastnosti
dilematickych situaci: Za prvé, nekteré moznosti nejsou slucitelné. Za druhé, s jejich
vybérem byva obtiz. Tvrzeni, Ze volba je “nutnd”, mize byt zavadéjici. Zdlraznuje
neslucitelnost moznosti, mezi nimiz je tfeba volit. Mlze vSak také budit dojem, zZe lidé,
kteti stoji pfed dilematem, se musi "nutné” rozhodnout. Tak tomu ale vzdy neni. Lidé se
totiz mohou dilematu vyhnout nebo alespoii dlouho vyhybat'®.

Socialni pracovnik s rodinou, o kterém byla fe¢ v zavéru ptedchazejici kapitoly, mél
pred sebou obtizné dilema: Odebrat dité a “nepfimétené drasticky” zasahnout do Zivota
rodiny, nebo dité neodebrat a porusit pravidla podfizenosti. Dilematu se dlouho vyhybal
tim, ze podporoval zZadouci jednani svych klientl a nadfizené G¢inné presvédcoval o tom,
ze se situace vyviji zadoucim zplisobem. Doufal, ze dité mezitim dosdhne veku, kdy
obava ze zanedbani jeho fyzického prospéchu zeslabne, kolize mezi nim a pifipadovou
konferenci ztrati na intenzité¢ a dilema pomine. Nakonec, po dlouhém odkladani, mu to
pfece jen nevyslo a musel se “nutné” rozhodnout.

Myslim, Ze snaha o ”dlouhodobé vyhybani se” je podstatou vétSiny ustalenych feSeni
dilemat prace s klientem.

Uvedu jiny priklad. Lipsky (1980: 38, 99—107, 125-139) popisuje, jak “urednici prvni
linie”"" tesi dilema “mezi poskytovanim sluzby vétsimu poctu klientii nebo zachovavanim
kvality sluzeb”: Kdyby na problémy kazdého klienta reagovali pfiméfené jeho situaci
a kdyby to délali s prili§ velkym poctem klientd, jejich schopnost vstiicné reagovat by se
vytratila, protoze na dalsi klienty by nezbyl ¢as. Ufednici prvni linie tomuto dilematu ¢eli

' Fleck-Henderson tvrdi, Ze pokud socialni pracovnici neproZivaji moralni dilemata, byva to ze tfi
diavodt (Fleck-Henderson, 1991: 192-193). Za prvé je to dusledek “mordlni necitlivosti”
a “neuveédomovani si moralni povahy dané akce”, za druhé efekt “jasnych hodnotovych priorit”,
které umoznuji “jasnou volbu”, a za tfeti projev stavu, ktery je vyvolan “rutinou’: ~Moralni
problematic¢nost urcité situace se miize vytratit, jakmile se ustali vzor postupu a reseni”. Pokud je
socialni pracovnik “rutinné konfrontovan s potencialné obtiznymi rozhodnutimi [...], zvyk
a ospravedInéni je moralni problematicnosti zbavi”. (Fleck-Henderson, 1991: 188.) Toto rutinni
zvladani moralnich dilemat miva co do ¢inéni s “praktickym Zivotem instituci”, “agentur”, ve
kterych socidlni pracovnici ptisobi (Fleck-Henderson, 1991: 193—-194, 196—-198).

7 Jako “uredniky prvni linie” (tzv. “street-level bureaucrats”) oznatuje Lipsky “pracovniky
verejnych sluzeb, které jejich zaméstnani privadi do primého kontaktu s obcany a kteri pri vykonu
své prdce ve velké mire uplatiuji nezavisly usudek”. Do této kategorie fadi vedle uciteld,
policejnich ufednikii, soudcti, nekomerénich pravnikli, zdravotniki a dalSich vefejnych
zaméstnancu také “socidalni pracovniky”. (Lipsky, 1980: 3—4, 27.)
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zcela bezprostiedné jen ziidka. Je jim stale ptfitomnou hrozbou, jejiz fakticky piichod
dokazi u¢inné oddalovat. D€laji to tak, ze v ptipadé potieby kvalitu svych sluzeb ponékud
snizi, tfeba tim, Ze pred svymi kancelafemi nechaji stat dlouhé fronty. Nékteti “otraveni”
klienti to vzdaji. Ty, ktefi vydrzi, rozdéli na “potiebnéjsi pripady”, kterym veénuji veétsi
pozornost a lepsi sluzby, a “méné naléhavé pripady”, kterym se vénuji méné. Prace
celkové ubude, navyklé standardy kvality jsou pro cast klientl zachovany a ptipadné
stiznosti na zanedbavani druhé casti klientd je mozné odGvodnit “nutnosti soustredit
nedostatecné zdroje na nejnaléhavéjsi pripady”.

Kdyby se stalo, Ze klientd prvni skupiny ¢asem pfibude a kvalita prace bude opét
ohroZena jejich poctem, je mozné hrozici dilema analogickym postupem opét oddalit:
zaclit tfeba bazirovat na spravném vyplnéni formulari, obcas si dodate¢né vzpomenout, Ze
je tieba n¢jaké dalsi potvrzeni, nechat klienta vystat frontu vicekrat atp. Ty, kdo to vydrzi,
je mozné opét “tridit”, tentokrat tieba podle délky zavislosti na davkach na snazivé”
a ’lenochy” ... Dilema, kter¢ stale hrozi, protoze vetejné sluzby jsou pro klienty zdarma,
je tak mozné oddalovat téméi do nekonecna.

Utednici prvni linie, jejichZ postup popisuje Lipsky, oddalovali hrozbu naléhavé volby
mezi radikalnim sniZzenim poctu klientl a zjevnym zhorSenim kvality sluzeb pro vSechny
klienty. Obé moznosti by pro né¢ byly nepiijemné. Byly by spojeny s rizikem, ze
”chlebodarci” zapochybuji o zptlisobilosti organizace sluzbu poskytovat. I kdyby se tak
nestalo, tristni volba by pro pracovniky byla ranou do jejich sebevédomi. Takovymto
hrozbam se ale pracovnici organizaci sluzeb socialni prace dokazi vyhnout. Jejich snaha
oddalovat naléhavosti dilematu ma ovSem krom& svého bezprostiedniho efektu také
dlouhodoby vliv na kulturu pfistupu ke klientim. Postup, ktery pivodné vznika ve snaze
zbavit se riskantni volby, se mize stat zvykem a miZze byt piijat jako ”zadouci” a bézny.
Pracovnici si to ani nemusi uvédomovat. Znovu a znovu prosté¢ d€laji to, co se jim
osvédéilo. Reseni kolize se stivd béznou soudasti kultury organizace a uplatiiuje se,
i kdyz 7adna kolize mezi mnoZstvim a kvalitou pravé nehrozi (Lipsky, 1980: 107). Reseni
se stalo bezdé¢né€ uznavanym pravidlem.

Kulturni vyusténi pokusi o oddaleni naléhavosti dilematu ovSem nemusi byt
jednoznacné. Naptiklad jiz zminény pfipad s “dilematem podvyziveného ditéte” by na
pracovisti doty¢ného socialniho pracovnika mohl vyvolat dvoji reakci. Mohl by vést jak
k ustaleni zasady “odebrat dité rovnou”, tak k uznani ptedstavy, ze je tieba udrzet dit¢ u
rodicl, dokud jeho situace neza¢ne byt vnimana méné dramaticky”.

Spolupracovniky hlavniho aktéra piibéhu s podvyZzivenym ditétem by mohlo zaujmout
nepovedené finale piibéhu a mohli by pro sebe vyvodit pouceni, ze pfisté bude 1épe dite
v podobné situaci odebrat bez odkladu. V takovém ptipad¢ by piesvéd€eni, Ze nadiizeni
nakonec ”stejné prosadi svou”, podpofilo rezignaci na snahu pracovat s problémovou
rodinou.

Nelze ovsem vyloudit, Ze kolegyné a kolegové socialniho pracovnika by svou pozornost
mohli zaméfit na jeho snahu udrzet dit¢ u rodi¢t do doby, kdy jeho situace za¢ne byt
vnimana méné vyhroceng. Ret by se asi stocila na otazku, k ¢emu vést rodice, aby se tento
zdmér podafilo dotdhnout do tspéSného konce. PokouSet se o to by sice znamenalo
vystavovat se tlaku “zdravotnické lobby” na odnéti ditéte. V nekterych piipadech by se
vsak pfece jen mohlo povést problémové rodice naucit, Ze se obav z odebrani ditéte zbavi,
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kdyz pravidelnou vyzivou udrzi svého kojence ’nad vodou” az do batoleciho véku. Howe
(1986) uvadi, Ze néco podobného bylo svého ¢asu v Anglii pomérné ¢astym jevem.

V osmdesatych letech 20. stoleti tam bylo bézné, ze se socialni pracovnici snazili
samostatn¢ a pomoci dlouhodobého kontaktu ménit problémové postoje rodicti. Soubézné
stim ale silila protichidnd tendence manazer(, ktefi napadné cCasto samostatnost
socialnich pracovnikli s rodinou omezovali autoritativnimi zasahy. Howe ukazuje, ze
samostatnost a jeji autoritativni omezovani byly dvéma stranami jedné mince.

Manazefi uplatiiovali autoritativni zdsahy v situacich, které¢ povazovali za “kritické”.
Takto oznacovali situace, kdy problémové chovani rodi¢i nevykazovalo zlepseni,
amanazefi meli dojem, Ze to zpochybiiuje jejich  zpUsobilost  dostat
statutarnim povinnostem ufadu. Tyto “krizové situace” nastavaly v praci s rodinou prave
proto, ze pracovnici postupovali samostatnéji a snazili se pohromad¢ udrzovat rodiny, ktery
byly politiky a vefejnosti vnimany jako problematické. Dlouhodoba prace s rodinou vedla
k tomu, Ze se se statutdrnimi zasahy otélelo az do doby, kdy vedeni Ufadu dosla trpélivost.
K tomu ovSem dochézelo pomérné ¢asto. (Howe, 1986: 126127, 132, 137-139.)

Jinymi slovy, snaha pracovnikli podporovat rodinu a ucit rodice zvladat konflikt
s vefejné uznavanymi normami péce o déti byla vyrazna. Nejisté uspéchy této ¢innosti,
ktera spoc¢iva v dlouhodobém posilovani malo zfetelnych zmén a nad¢€ji na pristi zlepSeni,
vSak manazery neuspokojovaly. Svou moc proto pomérné¢ casto demonstrovali pomoci
radikalnich zasahi do vyvoje dlouhodobé nebo opakované problémovych rodin. V radé
pripadt k tomu ale nedoslo, protoze socialni pracovnici se snazili manazery uspokojovat
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“udrzovanim rodiny a mirnym zlepSovanim jeji péce”. Ve snaze vyhnout se bolestivému
dilematu mezi “napravou rodici” a ”odebranim ditéte” podporovali trpélivost manazert
pomoci drobnych zmén. Pomémé vysoka Cetnost netrpélivych zésahti ze strany vedeni
ufadl svédEi o tom, Ze tato strategie nebyla vzdy Uspésna. Nicméné pievazovala.

V Zivoté organizace tedy dilema vypada trochu jinak nez ve slovniku. Ackoliv se
pracovnici n€kdy ocitaji pfed nutnosti obtizné volit, dilema sehrava spiSe ulohu vyzvy,
ktera se nefesi naléhavym rozhodnutim. Pracovnici se snaZi najit zptisob jak obtiznou
volbu oddalit nebo se ji zcela vyhnout. Pokud se jim to daii, nalezeny postup rutinné
opakuji. Nalezené feSeni obc¢as selze a bolestnou volbu je pak tieba prece jen udinit.
Stava-li se to vyjimecné nebo v pfijatelné a predvidatelné mife, nalezené teSeni je
v organizaci prijato jako uznavané pravidlo jednani. Dilema pak ustupuje do pozadi
ajeho misto zaujima rutinni zptisob jeho rozméliovani. V této souvislosti je uzite¢né
rozliSovat “zjevna” a "latentni” dilemata.

”Zjevna” a ”latentni” dilemata

Pted ”zjevnym dilematem” stoji pracovnici, které jejich pracovni podminky nuti, aby
bezprostredné volili mezi dvéma, z jejich hlediska neslucitelnymi moznostmi. Tento druh
dilematu odpovida vyse uvedené slovnikové definici. Pfed pracovniky miize vyvstat ze
dvou divodt. Bud’ je disledkem “’konfliktu s okolim”, nebo k nému vede “’boj motivi”,
které oni sami prozivaji. Oba diivody se mohou vyskytovat soucasne.

”Konflikt s okolim” nastoluje dilema, pokud ten, kdo podle uznavanych pravidel mtze
rozhodovat, prosazuje pro pracovniky té€zko pfijatelny postup. Naptiklad pripadova
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komise tiké “dité odebrat”, pracovnici jsou vSak piesvédceni, Ze “’je to zbytecné drastické
a ditéti to uskodi”. Pracovnik a osoby vybavené autoritou nebo moci'® se rozchazeji
v nazoru na to, jak reagovat na urcitou okolnost nebo pracovni udalost. Pro pracovnika je
dilema vyvolané ndzorovou kolizi s autoritou obtiznéj$i v ptipad¢, ze je na né “moralné
citlivy” (Fleck-Henderson, 1991: 192-193)". “Konflikt s okolim” ov§em nemusi mit
moralni divody a dilema mize nastolit, i kdyz na né pracovnici “moraln¢ citlivi” nejsou.

Je-1i dilema dusledkem “boje motivl™, citlivost” pracovnikli na né je rozhodujici.
Nikdo jim sice nenafizuje, aby na né&jakou udélost reagovali pro né nepfijatelnym
zplsobem, oni sami vSak vidi dvé moznosti, které povazuji za zadouci a které za danych
okolnosti nelze uskutecnit soucasné. Pfedstavte si tfeba socialni pracovniky, ktefi maji
moc prace, ta je vSak moc nebavi. Miize pro n€ byt lakavé vést s klienty dialog. Bylo by
to zajimavé a prospésné, ale Casové naroné a naméhavé. Stejn¢ ldkavé muze byt
klientiim natidit, co maji d¢lat. Bylo by to sice nudné a malo G¢inné, ale zase by se usetfil
¢as a namaha. Nikdo jim nebrani ud¢lat to nebo ono a pracovnici fesi dilema, na néz jsou
sami od sebe “citlivi”.

Pracovnici zpravidla naleznou né&jaké, naléhavost jejich dilematu oslabujici feseni.
Okolnosti, které druhdy ztéZovaly volbu vylucujicich se moZnosti, mohou pominout
a naléhavost dilematu ustoupi do pozadi. Lidé na tyto okolnosti pozapomenou a ze
zjevného dilematu se stava “dilema latentni”: Nelze fici, ze by zjevné dilema zcela
zmizelo. Lidé si ale zvyknou oddalovat je néjakym, pro né€ pfijatelnym zptsobem, a po
n¢jakou dobu se spory nebo boje motivl, které jim kdysi ztrpovaly kazdodenni
rozhodovani, zdaji byt ty tam. Vzhledem ktomu, Ze pamét je pomérné pruzna
a dlouhodoba, 1ze predpokladat, ze latentni dilema pouze ”¢eka” v myslich pracovniki na
oziveni okolnosti, které z n¢j mohou opét ucinit dilema zjevné.

Socialnim pracovnikim se napiiklad miize dafit vétSinu problémovych rodict —
vyménou za zmirnéni jejich obav z odebrani déti — ucit elementarnim zasadam pravidelné
péce. Vsichni nicméné védi, ze mezi chovanim nékteré z rodin a zajmy nadfizenych mize
nastat kolize a latentni rozhodovani mezi podporou rodiny a odebranim deti se muiize stat
opét zjevnym a naléhavym.

Védomi souvislosti mezi hrozbou zjevného dilematu a postupy, jimiz je tato hrozba
tlumena, neni stalé. Pokud je zpisob obchazeni dilematu ucinny, vSe se vyviji podle
principu “sejde z o¢i, sejde z mysli”. Dilema je zatlaceno do latentni faze a nikdo nema
problém. Zvlasté nove prichozi pracovnici, ktefi se praktikam obchazeni kdysi zjevného
dilematu nauci od star$ich kolegli, mohou tento rutinni postup uplatnit i v situacich, pro
které nebyl plvodné uren. To muze vést k nejasnostem, ”citlivym” reakcim
andzorovym kolizim. Novy zpisob wuziti pravidla, které mélo ptvodné slouzit

% O "autorit&” a “moci” viz sedmou kapitolu.

' Fleck-Henderson (1991: 192-193) povazuje za piedpoklad moralniho rozhodovani socialnich
pracovnikt jejich “moralni citlivost”, schopnost “¢ist moralni dilema v redlné situaci”, vSimnout
si problematickych moznosti a prozivat je jako “mordlni volbu”. “Mordalni citlivost je nizka”,
kdyZz problematické aspekty situace “ziistdvaji nepovsimnuty”. V dusledku toho “nenastava

moralni rozvazovani”.
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k omezovani napéti, se stava zdrojem jeho rtstu. Timto zplisobem se svého Casu v Anglii
vyhrotilo uz nékolikrat zminéné dilema zda rodi¢im “odebrat, nebo neodebrat” dité.

Padesata a Sedesata Iéta byla totiz v anglické socialni praci obdobim posunu od “kontroly
a postihu k ndapravé a zabezpecovani” rodiny. Problémové déti byly povazovany za produkt
nedokonale fungujici rodiny, a rodicim proto byla poskytovana podpora a zabezpeceni.
V této “’prorodinné” atmosféie nebyla pocitovana potieba odebirat ”’problémovym rodic¢im”
déti. “"Dobro déti mélo byt zajisténo praci s rodinou.” (Howe, 1992: 492-493.)

Tento pristup byl vysledkem povale¢né snahy zvladnout dilema mezi tradi¢ni potiebou
kontrolovat deprivaci déti a delikvenci mladeze a povaleénym dirazem na autentické
potieby a zajmy déti. Snaha rehabilitovat problémovou rodinu a “vyprodukovat schopnéjsi
rodice” (Howe, 1992: 493) toto dilema dokazala na néjakou dobu uspésné rozmélnovat.
Zdalo se, ze prace s rodinou umoznovala kontrolovat deprivaci a jeji disledky a soucasné
neohrozovat zajmy déti drastickymi zasahy do zivota rodiny.

Ze jde o zdani, vyslo najevo, kdyz byl v sedmdesatych letech odhalen fenomén tyraného
ditéte. Socidlni pracovnici se nadale snazili uplatiiovat strategii rehabilitace problémovych
rodin, ktera se diive osvédcila pfi feSeni dilematu mezi kontrolou deprivace a zajmy déti.
Kdyz vsak tento postup pouzili i pfi feSeni “ostfe sledovanych” piipadi zneuzivani déti,
vedlo to k vyhroceni hned dvou dilemat. Za prvé vznikla kolize mezi pomahajicimi
pracovniky a jejich nadfizenymi. Ti namisto rehabilitace zacali pozadovat rdzna opatieni
proti hrozbé ze strany zabijejicich a tyrajicich rodict. Pied socialnimi pracovniky soucasné
vyvstalo dilema, zda odebrani tyran¢ho ditéte znamena v¢asny, nebo naopak neopravnény
zésah do zivota rodiny. V¢asnost takového zasahu bylo mozné obhajovat obavami o osud
ohrozenych déti. Myslenku, Ze jde o neopravnénou intervenci, podporovalo zakofenéné
presvédCeni, ze dité potiebuje rodinu a socidlni prace mu ma pomoci tuto potiebu uspokoyjit.
Dilema mezi kontrolou deprivace déti a snahou prizniveé piisobit na podminky jejich vyvoje,
které se dvacet let zdalo byt utlumeno, vyvstalo znovu s plnou silou.

Racionalizace

Moznosti utlumit naléhavost obtizné volby se musi néco obé&tovat. Udrzet hrozici
dilemata v jejich latentni podobé znamena pro pracovniky uznat i néktera pravidla, ktera
jim nevyhovuji. Kdyby socialni pracovnik, ktery chtél udrzet podvyzivené dit¢ v roding,
sledoval vyhradné sviij zdmér, pripadovou komisi by prost¢ neposlechl. Protoze se vSak
chtél vyhnout dramatické volbé, nesel slepé ”za svym”. Respektoval podiizenost komisi
arodinu podporoval v omezeném ramci, ktery vymezila “’zdravotnickd lobby”. Ve snaze
obejit zjevné dilema respektoval ndzory, které odporovaly jeho piesvédceni, Ze na podobné
ptipady “nelze pohlizet jenom ze zdravotnického hlediska” (Howe, 1986: 89). Diky tomu
mohl pracovat s nad¢ji, ze dosahne “’svého” i bez dramatického zasahu do Zivota rodiny.

Podobné ustupky jsou pro socialni pracovniky dennim chlebem. Napiiklad snaha
zvlddnout velké mnozstvi klient se Casto neobejde bez jejich rozliSovani na “hodné”
a ’nehodné”. Navic je provazena poskytovanim sluzeb nestejné kvality rliznym castem
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klientely. Oboji byva v rozporu s idealy socilnich pracovnikii®. Aby bylo mozné zvladnout
velké mnozstvi prace, je tieba pristoupit na zasady, na které svédomi reaguje s rozpaky.

Snaha vyhybat se obtiznému rozhodovani tedy byva provazena nutnosti respektovat ne
zcela pfijatelna pravidla. Stoji naptiklad pomérné jisté pracovni misto a ob¢asna prilezitost
pomoci nékomu skuteéné potfebnému za nekone¢né vypliovani nudnych formulaia? Ma
smysl kvili tomu, ze se ke mné nékdo prijde sem tam vybrecet, donekonecna snaset
malichené piipominky nafoukaného $éfa? Je tnosné, abychom kvuli hrstce skutecnych
nestastnikllt podporovali davkami celou tu bandu lenochti a vypocitavcti? Podobné otazky
nékdy neuprosné doléhaji. I ty je vSak mozné zatlacit do latentni podoby.

Kdyz uz se obtizné volbé neslucitelnych moznosti nedd vyhnout jinak nez
akceptovanim néceho nepfijemného, je pro to mozné najit alespont néjaké pftijatelné
vysvétleni. Goffman (1991: 50) tomuto zpusobu tlumeni naléhavosti dilemat, ktera
provazeji zvladani pracovnich podminek, tika “racionalizace”. S jeji pomoci mohou
pracovnici sami sob€ i ostatnim zdGvodnit, Ze to, co by se jim mohlo zdat nespravné, je
vlastné z néjakého, racionalizaci vymezeného divodu zadouci. Kolektivné uzndvana
zdivodnéni tohoto druhu legitimizuji v o€ich pracovniki, klienti a vefejnych autorit
pristup, ktery organizace uplatiiuje pii praci s klienty a ktery je znéjakého divodu
diskutabilni (Goffman, 1991: 80-88, 330). Goffmanovské racionalizace jsou proto
dualezitou soucasti ideologie kazdé organizace sluzeb socidlni prace.

Racionalizace je obtizné rozpoznat. Jejich zastanci jim totiz véfi a nepochybuji o tom,
ze jsou vérnym otiskem skute¢ného smyslu a priitb¢hu jejich jednani s klienty. Presnéji
feceno, lidé Casem ztraceji schopnost rozlisit mezi vérohodnosti dodate¢ného zdtivodnéni
néjaké zasady a pliivodnimi okolnostmi jejiho vzniku.

Vezméme piiklad poradcti dluznikli, o kterych bude fe¢ v devaté kapitole. Kdyz je
prival nezaméstnanych donutil poskytovat klientim jen kratkodobou, materialni pomoc,
nektefi znechucené opustili svoje zaméstnani. Ostatni pod tlakem rostouciho pracovniho
akce”. Rozhodli se, Ze jim budou poskytovat alespont “prvmni pomoc”. Prohlasili se za
“odsouzené k péci o chudé” a rozhodnuti rezignovat na soubézné poskytovani materidlni
i nematerialni pomoci vefejné zdivodnili tvrzenim, ze alespon ty nejpotiebné&jsi klienty
nemohou nechat “na holi¢kach”. Rozhodli se naddle pracovat podle zasady, ze “lidé, kteri
maji prevazné materialni problémy,” dostanou pomoc od jejich uradu, zatimco 1idé, “kteri
maji prevazné nematerialni problémy,” se budou muset obracet na jinou organizaci.
Tvrdili, Ze tento postup je odpovédi na rostouci chudobu. (Laan, 1998: 23.)

Tézko fici, do jaké miry byla tato vefejna deklarace od samého pocatku vyrazem
upfimného ptfesvédceni. Pro zapalené zastance socidlni akce” muselo byt odtrzeni ”’prvni
pomoci” s materidlnimi problémy od snahy dlouhodobé zplnomocnovat klienty v boji za
jejich obcanska prava ptinejmensim obtizné. Vkrada se proto domnénka, ze zdivodnéni
rezignace na nematerialni pomoc solidaritou s chudymi v nouzové situaci mohlo byt
dodatenym odivodnénim zmény naplné prace, kterou si vynutila rostouci
nezaméstnanost. Je viibec mozné, aby stoupenci politizujici socidlni prace, pro jejiz

%0 Napiiklad Blau (1965: 654-660) a Lipsky (1980: 144) hovoii o tom, Ze pracovnikim davkovych
utadu je vlastni “ideal sluzby”, pro ktery je pfiznacna “orientace na prdaci s klientem” a altruismus”.
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zastance byva vyplaceni davek nastrojem udrZzovani chudych v poslusnosti, uvétili, ze
svym klientim mohou pomoci rozdavanim almuzen?

Problém je vtom, Ze na takto poloZenou otazku mohou odpovédét jedin€ citovani
socialni pracovnici, autofi piedpokladané racionalizace. Ti by ovSem v odpovéd znovu
a znovu opakovali uz jednou uvedené zdivodnéni, které jim — jak predpokladam — asi
pomaha potlacit obtizné dilema mezi piivodnimi idealy politické artikulace zajmti chudych
a neschopnosti v pracovni dob¢ trpélivé ucit davy dluznikli politickému odporu proti
bankdm. Otazku vné&jSiho pozorovatele, zda jejich argumentace neni racionalizaci té€zko
prijatelné skutecnosti, by nemohli pfijmout. Kdyby to udé¢lali, dilema, kterému se cht¢ji
vyhnout, by pfed nimi vyvstalo v plné sile a kouzlo racionalizace by pominulo. Ptat se jich,
jak to vlastné s jejich zdivodnénim zvoleného postupu je, by tedy mohlo byt nemoralni.

Jak vidét, racionalizace jsou pro socidlniho pracovnika, ktery chce pochopit smysl
uplatiiovani uréitych zasad prace s klientem, tvrdym ofiskem. S tim si ale neni tieba lamat
hlavu. Ugelem poznavani kultury uréité organizace totiz neni rozhodnout, zda si nékdo 1ze
do kapsy”, ¢i zda skute¢né zmeénil sviij nazor. Tento Ukol je tfeba hodit za hlavu. Pfi
dilema pomahé racionalizace pracovnikiim dané organizace zvladat?” “Ceho se museli
vzdat, aby pro n¢ prijatelny vyklad svého postupu zformulovali?” ”Co ziskali tim, Ze tak
ucinili?” Pokud si socialni pracovnik klade tyto otazky, mize se dozvédét, na jaké nesnaze
reaguji pravidla a mravy, které vladnou v organizaci. Snaha posuzovat vérohodnost
urcitého zdivodnéni takovému pozndni spiSe brani neZ napomaha. Presto je dobré si
moznost, Ze jde o racionalizaci ur€itého dilematu, piipoustét. Jinak by ndm mohlo uniknout,
7e uznavana zdivodnéni pracovnich postupti byvaji vysledkem snahy utlumit rozpory mezi
idealy a obtizemi vSedniho Zivota, mezi svédomim a ocekavanim okoli.

Kultura jako kolektivni navod na obchazeni dilemat

Nyni je snad zfejmé, o co mi jde. Kulturu organizaci sluZeb socialni prace budu chapat
jako soustavu kolektivné uznavanych vyznamt a pravidel jednani, kterd pracovnikiim
sluzeb socialni prace umoziuji udrzovat dilemata své prace s klienty v jejich latentni,
mén¢ naléhavé podobé. Zjevné dilema chapu jako pracovnimi podminkami vynuceny
a neodbytny vybér stejné ldkavych nebo stejné odpudivych moznosti jak reagovat na
klienta a jeho nesnaze. Predpoklddam, Ze konfrontace s timto druhem dilemat je pro
kazdého ¢lovéka psychicky neobycejné naro¢na. Pripada mi proto pochopitelné, ze se
poskytovatelé sluzeb socialni prace této zatéze snazi zbavit. Dé€laji to tak, ze kolektivné
vytvareji a uplatiiuji pracovni postupy a racionalizace, které jim umoziuji zjevna
dilemata vytlacit mimo ramec kazdodenni pozornosti.

Z tohoto pohledu slouzi kultura poskytovatelim sluzeb socialni prace jako nastroj
dlouhodobého, soustavného zvladani dilematickych pracovnich situaci. Nebyt ustalenych
zvyklosti a zdivodnéni, jimiz je “naprogramovano” rutinni oddalovani nebo piehlizeni
hrozicich kolizi, tyto situace by kazdého pracovnika nutily psychicky se vycerpavat
opakovanym rozhodovanim se mezi stejn¢ nepfijatelnymi nebo stejné lakavymi
moznostmi. MoZnost vyhnout se této zatézi je podle mého ndzoru dulezitym divodem,
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pro¢ pracovnici respektuji nékterd zab&hana pravidla jednani piesto, ze je povazuji za
svazujici nebo jinak nepfijemna.

Vymezeni kultury jako nastroje, ktery pracovnikim pomaha pii praci s klienty tlumit
naléhavost hrozicich dilemat, chapu jako upozornéni na sice jednu z mnoha, zato vSak
velmi dulezitou funkci kultury organizaci. Domnivam se, ze feSeni zjevnych dilemat
pfimocarou volbou je pomérné vzacné. Oteviena volba ze dvou neslucitelnych moznosti
ma smysl pouze v piipadé, Ze zjevné dilema lze vyfesit jednou provzdy. To ale neni
obvyklé, protoze dilemata, kterd vyplyvaji z existujicich pracovnich podminek, se spolu
s témito podminkami kazdodenn¢ vynofuji znovu a znovu. A kazdodenni opakovani
obtizného rozhodovani a ptehodnocovéni vlastnich preferenci by — jak predpokladam —
bylo pro kazdého jedince dlouhodobé psychicky a existencialné zniCujici. Tato zatéz
kazdodenniho feSeni zjevnych dilemat by pravdépodobné znac¢né zvySovala potencial
napéti a konfliktd v organizacich a dlouhodobé by narusovala jejich soudrznost.
Domnivam se proto, ze udrzovani zjevnych dilemat v jejich latentni podobé je pro
zivotaschopnost organizaci zasadni. Jeho zkoumani je dalezité pro pochopeni fungovani
organizaci sluzeb socidlni prace. Umoziuje totiz porozumeét tomu, jak okolnosti Zivota
v organizaci ovliviiuji zptsob, jimZ fadovi pracovnici jednaji se svymi klienty.

Jak je uvedeno vyse, interakce s klienty je sférou urcité volnosti rozhodovani. Kultura
poskytovani sluzeb socialni prace je proto ovliviiovana zkuSenostmi pracovnikti ’prvni
linie” a tim, jak ovlivnéni témito zkuSenostmi zvladaji své pracovni podminky a dilemata
prace s klienty. Pravidla, kterymi se fadovi pracovnici v kontaktu s klienty fidi, jsou do
zna¢né miry vysledkem jejich kolektivni snahy tlumit naléhavost hrozicich dilemat
a uplatnit ptritom své dil¢i, osobni nebo subkulturni preference. Je proto téeba porozumét
tomu, ¢eho chtéji pracovnici pomahajicich obortt v ramci svych kontaktd s klienty
dosahnout a ¢emu by se naopak radi vyhnuli. Porozuméni dilematim, kterymi se citi byt
vystaveni, a poznavani zplsobil tlumeni jejich naléhavosti povazuji za cestu ke splnéni
tohoto ukolu.

V tivodu jsem napsal, ze cilem této knizky je odpovédét otdzku: “Ktera dilemata
pristupu ke klientim mohou byt pro pracovniky sluzeb socialni prace dilezitd a jak jsou
tito pracovnici zvykli je v organizacich, kde pracuji, fesit?” Tento cil musim nyni
upfesnit. Budu se zabyvat otazkou: ”Ktera zjevna dilemata pfistupu ke klientiim se snazi
pracovnici organizaci sluzeb socidlni prace udrzovat v jejich latentni, méné naléhavé
podob¢€, jaké zvyklosti, praktiky a racionalizace k tomu vyuzivaji a jaké pracovni
podminky se tim snazi zvladnout?”
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¢ast druha

VSEDNI DILEMATA RADOVYCH PRACOVNIKU
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P4

Druhd cast knizky vymezuje “vSedni dilemata” prace s klientem a popisuje jejich
v praxi znama a vyzkumem zachycena feseni.

Podle literatury, o kterou se budu v této casti opirat, se fadovi pracovnici sluzeb
socialni prace ve své kazdodenni praxi nejcastéji potykaji se sedmi typy vSednich dilemat.
Jsou to dilemata: Mezi komplexnimi a zjednodusenymi cili. Mezi mnozstvim klientd
a kvalitou poskytovanych sluzeb. Mezi rovnocennym piistupem ke vSem klientim
a upfednostiiovanim nekterych znich. Mezi jednostrannosti a symetrii ve vztazich
s klienty. Mezi proceduralnim a situaénim pfistupem k problémtim klienta. Mezi
poskytovanim materialni a nemateridlni pomoci. A mezi snahou zasahnout vcas a obavou
z unahleného zéasahu.

Jak jsem uvedl v predchazejici kapitole, tato vSedni dilemata pied fadovymi
pracovniky vyvstavaji, kdyz kviali neptizni pracovnich podminek nemohou se svymi
klienty jednat tak, jak by si pfedstavovali, nebo kdyz v danych pracovnich podminkach
mohou uplatnit odli$né, stejn¢ piijatelné, ale tézko slucitelné postupy. Klientd je
napiiklad tolik, Ze neni ¢as je pofadné vyslechnout. N&kteti klienti ve snaze dosahnout
svého slibi cokoliv a pracné dojednané dohody pak zistavaji carem papiru. Vedouci se
boji televiznich reportérti a vyzaduje krajni opatrnost a predvidatelny vysledek, fadeé
klienttl vSak Ize pomoci jen riskantnimi kroky, jejichz vysledek neni pifedem znam. Podle
zékona maji na dadvky ndrok i1 “vykutaleni podnikatelé”, kdyz vSak n¢kdo ptideli osamélé
nezameéstnané matce penize na zimni obleceni pro déti, ekonom Ufadu zpusti povyk, Ze se
”moc utraci”. Pfi rozhodovani o mladistvych provinilcich je tifeba ptihlizet k fadé
okolnosti, soudce se vSak zajima naptiklad jen o vyjadieni psychiatra o pfiCetnosti
pachatele ... Tyto a mnohé dalS$i nesrovnalosti pracovnich podminek komplikuji
socialnim pracovnikim a jejich spolupracovnikiim vSedni Zivot. Brani zit v souladu
s vlastnim svédomim a pfizptisobovat svoji kazdodenni praci hodnotam, ciliim a zajmim,
které povazuji za diilezité. Radovi pracovnici se proto snaZi najit a ospravedlnit piijatelna
feSeni svych vSednich dilemat, ktera odsud plynou.

Hledaji takova pravidla jednani s klienty, podle nichz mohou postupovat bez obav, ze
budou neustéle prozivat napéti mezi tim, co “diktuji” podminky zivota v organizaci, a tim,
co by si sami prali. Obvykle takova pravidla sami naleznou nebo je prevezmou od
zkuSengjsich kolegti. Pokud nemaji jistotu, Ze jednat podle nich je spravné, pocit'uji potiebu
je dodatecné ospravedInit. Zpravidla se jim to podafi a v bézném kontaktu s klienty se pak
mohou spoléhat na osvédCené a lidmi kolem uznavané zplsoby jednani. Pfi jejich
dodatecném ospravedlnovani byvaji fadovi pracovnici ovlivnéni moralné¢ ladénymi
stereotypy, které uznavaji jejich spolupracovnici, vedeni organizace, kolegové z oboru,
soused¢é v obci, redaktofi televize, pfibuzni, pfatelé nebo jiné ndzorové autority. S nimi
sdilené a v okolni spole¢nosti rozsiiené stereotypni predstavy pro sebe upravuji zpisobem,
ktery jim pomaha zvladat napéti mezi pracovnimi podminkami a vlastnimi preferencemi.

To znamend, ze ve snaze zvladat pracovni podminky v organizaci a z nich plynouci
vSedni dilemata fadovi pracovnici vyuzivaji nazory, které vychazeji ztradic celé
spolecnosti. Bézné stereotypy “dolad’uji” tak, aby ospravedlnovaly pro n¢ pfijatelné
pracovni postupy. Pfitom ovSem nemohou vybocit z ramce tradic a nazorovych zvyklosti
své spolecnosti. Ve snaze vyuzit spole¢nosti uznavané piedstavy k odivodiovani svych
osvédcenych postupti Cerpaji fadovi pracovnici inspiraci zase jen ze stereotypu, které jsou
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znamy v kultufe jejich obce. Vysledkem byvaji pravidla, jejichZz dobrou ukazkou byla
svého Casu reakce bilych ufednikii prvni linie na proti-diskriminaéni politiku americké
vlady. V obavé pred vytkami, Ze uplatiiuji rasové predsudky, zacali mnozi z nich jednat
s Cernymi klienty shovivavéji a byli méné striktni pii vyslovovani pozadavkd vaci nim
(Lipsky, 1980: 108). Vychovani v rasistické spolecnosti se pokouseli vyhnout kritice za
rasismus tim, Ze zacali bezdécné praktikovat rasismus naruby. Ve snaze zvladat vSedni
dilemata své prace pouzili tradi¢ni stereotyp americké spolecnosti, piehodnotili jej vSak
ze svého hlediska a dali mu osobity smysl a ponékud netradi¢ni ucel.

Pokud si fadovi pracovnici potiebuji zjednodusit praci nebo tfeba chtéji zvladnout
velké mnozstvi klientli, obecné uznavany “’stereotyp” zpravidla proméni v “’pfedsudek”.
Tyto dva pojmy sehravaji v dal§im textu vyznamnou ulohu a je tfeba se u nich zastavit.
”Stereotyp” zde chépu jako ustalenou piedstavu o tom, ze ptitomnost urcitého ’piiznaku”
(pozorovatelné charakteristiky urcité kategorie klientll) je provazena pfitomnosti dalsich,
z hlediska pracovnika dtlezitych vlastnosti klientd. Pokud pracovnik u konkrétného
klienta rozpozné ’ptiznak”, mé dvé moznosti. Bud’ si ovéfi, jestli je pfiznak u daného
klienta skute¢n¢ provazen dal§imi o¢ekavanymi vlastnostmi. V tomto piipadé stereotyp
zlstane “stereotypem” a pracovnik jej védomé€ vyuzivd jako nastroj své orientace
v situaci klienta. Nebo na pritomnost “dalSich diilezitych vlastnosti” u daného klienta
usoudi automaticky a platnost stereotypniho oCekavani si v daném piipadé neoveii. Pak
jedna pfedsudecné”. Stereotyp, jehoz platnost si neovéfil, se vjeho rukou stal
“predsudkem”. Jako vefejny pracovnik, od néhoz se ocekava kvalifikovany postup,
rozhodl bez toho, Ze by se obezndmil s tim, jak situace klienta skute¢né vypada.

V dalsich sedmi kapitolach budeme hledat odpovéd’ na otazku: “Jak se tfadovi
pracovnici sluzeb socidlni prace vyrovnavaji se vSednimi pracovnimi podminkami
a s dilematy své kazdodenni préce s klienty?”” Stoji za pozornost, ze badatelé, o jejichz
poznatky se pfitom budeme opirat, se pii hledani odpovédi Casto vraceji k jiné otazce:
”Jakou ulohu pfi zvladani vSednich dilemat sehravaji vefejné uznavané stereotypy a na
nich zalozené predsudky?” Divodem neni pouze skutecnost, ze nékteti z citovanych
autorti jsou Americani, a jsou proto fascinovani otdzkou rasové diskriminace. V citované
literatufe ma pojem “’piedsudek” obecnéjsi vyznam nez termin “’rasovy stereotyp”. Na to
jsem se snazil poukézat v predchazejicim odstavci. Pfedsudek je zde chapan jako ptiznak
selhani odbornika, ktery by se mél rozhodovat na zakladé ovérenych domnének a ne na
zéaklad¢ neovetenych stereotypl.
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kapitola 4

KOMPLEXNI, NEBO A ZJEDNODUSENE CILE

Lipsky (1980, 82—85) povazuje zjednoduSovani cild za jeden ze tii zpasobtl, jimiZ se
pracovnici sluzeb socialni prace vyrovnavaji s celkovou neurcitosti podminek své prace.
Tento autor fadi socialni pracovniky a dal$i poskytovatele osobnich socialnich sluzeb
mezi tzv. “uredniky prvni linie” (“street-level bureaucrats”). Jsou to pracovnici
vetejnych sluzeb, které jejich zaméstnani ptivadi do pravidelného a piimého kontaktu
s ob¢any. (Lipsky, 1980: 3—4.) Pro jejich pracovni situaci je charakteristicky pomérné
vysoky stupent nezavislosti tisudku. Zdroje (hlavné Cas a vyuzitelné sluzby) zpravidla
nejsou priméiené ukolim. Pfipadné zlepSeni (bezplatn€) poskytovanych sluzeb vyvolava
rist poptavky po nich. Vykon tfedniki prvni linie je obtizné méfit. Pracovni cile byvaji
nejednoznacné, neurCité, nebo dokonce rozporuplné. Klienti cCasto neprichazeji
dobrovolné¢ a mnohdy nepatii do spoleCenskych vrstev, s nimiz by pracovnici spojovali
sveé osobni aspirace. (Lipsky, 1980: 27-28.)

S témito podminkami se pracovnici sluzeb socialni prace podle Lipskyho (1980: 83—
85) vyrovnavaji ttemi zpasoby: zjednodusovanim slozitych cilti, omezovanim poptavky
a nerovnym zachazenim s klienty na zakladé predsudkl. Vyuzivani kazdého z téchto tii
zplusobli zvladani neurcitosti pracovni situace je spojeno s urcitym dilematem.
Zjednodusovani cild nastoluje dilema mezi komplexnosti a zjednodusovanim. Omezovani
poptavky provazi dilema mezi kvalitou sluzeb a mnozstvim klienti. Nerovné zachazeni
s klienty otevira dilema mezi neutralnim pfistupem bez predsudkl a rozliSovanim klientti
podle vlastnosti, které jsou jim pfedsudecné ptisuzovany.

Dilematu mezi komplexnosti a zjednodusovanim je vénovana tato kapitola. V paté
kapitole je pojednano dilema mezi kvalitou a kvantitou. Dilema neutrality s favoritismem
je pojednano v Sesté kapitole.

skeskesk

Dilema mezi komplexnosti a zjednoduSovanim cild prace s klientem vyplyva
z nejasnosti cill sluzeb socialni prace. Nejprve tedy popisu okolnosti, které tuto nejasnost
vyvolavaji. Vymezim dilema mezi komplexnosti a zjednodusovanim, které je privodnim
jevem zvladani nejasnosti cili, a popiSu ty zptsoby jeho feSeni, které uvadi Lipsky.
Nakonec uvedu praktické priklady, které ilustruji nektera, Lipskym popsana feseni.
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Pric¢iny nejasnosti cili sluZeb socialni prace

Ani ten nejjednodussi cil sluzeb socialni prace nemlze byt jednoznacny a jasny.
I poskytnuti chudinské davky byva provazeno rozporuplnymi pocity: ”Je davka pomoci
v nouzi, nebo podporou lenosti?” “Je aktem solidarity, nebo opovrzeni?” “Uvolni jeji
poskytnuti ruce tonoucimu, nebo povede k posileni zavislosti bezradného?”” Prosty fakt,
ze poskytovani vefejnych sluzeb je vzdy spojeno s jejich moralnim zdivodiovanim
a hodnocenim (Hasenfeld, 1983: 9), ma za nasledek nejednoznacnost jejich cili. Duvodi
mnohoznacnosti je ovSem vice.

Cile vetejnych sluzeb byvaji formulovany zptsobem, ktery vyjadiuje “spise vzdalene
horizonty nez jasné ukoly” (Lipsky, 1980: 40). Obvykle vyjadiuji néjakou moralni vizi,
vysnény idedl spolecnosti, ktera z této vize vychazi. Ruzni lidé ovSem s idealy, které maji
v jejich ocich odivodnovat poskytovani urcité veiejné sluzby, spojuji odlisSné piedstavy.
Siroké prijeti cile proto vyzaduje, aby jeho veiejna formulace vyjadiovala toliko hrubé
kontury idealu. Cil byva vymezen jen ramcove, aby si s nim mohly riizné Casti vefejnosti
spojovat vlastni idealizované piredstavy. Pracovnikiim, ktefi sluzbu poskytuji, nezbyva
nez udélat totéz a rimcovy cil si konkretizovat po svém.

Nejednoznacnost cili nékdy vyplyva ze snahy tvirct urcitého programu sluzeb
vyhnout se konfliktlim, které provazeji jeho formulaci. Neschopnost otevien¢ vyfesit stet
odlisnych ptedstav vede tviirce programu k tomu, Ze nezvladnuty konflikt “zahali” do
sice Siroce akceptovatelné, zato v§ak mlhavé formulace cile. Timto zptisobem mize byt
v procesu tvorby programu jasnost cili sménéna tfeba za politickou stabilitu koalice,
ktera momentaln¢ vladne v méstské rade. Konflikt potom fesi (nebo “soustavné neresi”)
administratofi programu — manazeii a pracovnici sluzeb socidlni prace. (Lipsky, 1980:
41.) Privodnim jevem bezradnosti pracovnikd prvni linie byva za téchto okolnosti
(namnoze marné) Cekani na “provadéci predpisy” a “metodické vedeni” piisluSného
programu. Pokud si administratofi zpfesni nejasné cile programu podle svého, mohou byt
ocenéni za svou samostatnost. Mohou se vSak také dockat kritiky od té Casti tvirct
programu, pro niz zistal mlhavou formulaci cilii zastfeny konflikt nedofesen a ktera
povaZzuje zpiesnéni cili programu zvolené administratory za nevyhovujici. Snaha
opétovné zahalit tyto nové konflikty mlize vést k “postupnému vrstveni” rozport, které
nebyly nikdy oteviené pojmenovany (Lipsky, 1980: 41).

Dalsi pfi¢inou nejednoznacnosti cili mulze byt “neurcitost technologii socidlnich
sluzeb” (Lipsky, 1980: 41; Hasenfeld, 1983: 9). Pfi omezené znalosti pfiin Zivotnich
potizi klientl, které byvaji “sloZite propleteny a meni se od cloveka k cloveku”
(Hasenfeld, 1983: 9-10), nebyva vzdy jasné, zda a hlavn¢ jak je mozné ocekavanych cilt
dosédhnout. Za této situace obvykle roste ochota ptizptisobovat cile technologiim, které
slibuji uspéch. Snaha ménit cile pak miize byt vyrazem bud pruznosti, nebo naopak
bezradnosti ¢i nerozhodnosti. (Lipsky, 1980: 41.)

Kromé moralni, politické a technologické neurCitosti mohou k nejasnosti nebo
rozporuplnosti cili sluzeb socialni prace vést rozdily v o¢ekavanich subjektt, které jsou
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zainteresovany na poskytovani vefejnych sluzeb. Lipsky (1980: 41-48) popisuje tfi
kategorie konfliktti tohoto druhu:

Za prvé, konflikty mezi cili zaméfenymi na klienta a predstavami vefejnosti o Gloze
organizace, ktera poskytuje urcity typ sluzeb, ve spole¢nosti. Prikladem zde mutze byt
stfet mezi snahou vychovného tUstavu o socialni rehabilitaci delikventii a oekavanim
vetejnosti, Ze Ustav zajisti predevsim izolaci chovancl a ochranu spole¢nosti pted nimi.
Za druhé mohou byt zdrojem nesourodosti konflikty mezi cili zaméfenymi na klienta
acili organizace. Klasickym pfikladem tohoto typu konfliktu je stfet mezi snahou
poskytovat individualizované sluzby velkému poctu klienti, respektive zvladnout velky
pocet klienti, a malou po&etnosti personalu®'.

Za tieti mohou soudrznost cili naruSovat konflikty, které plynou z odlisnych
ocekavani rGznych skupin — zastupcli vefejnosti, pracovnikl riznych pomahajicich
profesi, klientd a dalSich. Tyto skupiny se bud’ pfimo podileji na poskytovani sluzeb,
nebo mohou ovliviiovat podminky jejich poskytovani. Vytvéieji proto “prostiedi”
organizace, které ’“sestdvd z mnoha zdjmovych skupin” . Kazdd znich “se pokousi
prostrednictvim organizace uskutecrniovat své hodnoty a dosahovat své cile”. (Hasenfeld,
1983: 9.) Cetnost a socialni riéiznorodost téchto zijmovych skupin zvysuje
pravdépodobnost, Ze organizace bude usilovat o naplnéni tézko slucitelnych nebo
protichidnych cila.

Zvladani nejasnych cili, které si konkuruji

Neurcitost a mnohoznacnost pracovni situace, ktera vznika v disledku uvedenych
okolnosti, vyvolava potfebu konkretizovat nejasné cile a z cili, které si navzajem
konkuruji, vybirat ty, které jsou slucitelné. Konkretizaci a vybérem cili je fadovi
pracovnici “modifikuji” a vytvaieji si tak “viastni pojeti” (Lipsky, 1980: 82—83). To ma
z jejich hlediska dvoji ucel.

Za prvé umoziuje “zuzit mezeru mezi dostupnymi zdroji a dosahovanymi cili”
(Lipsky, 1980: 83). Vytvorit vlastni pojeti cili znamena pfetvorit jejich idealizované,
rozporuplné a tézko uskute¢nitelné formulace do podoby jasnych ukoll, které jsou
proveditelné pomoci vyuzitelnych zdroji. V o€ich pracovnikl se touto cestou zuzuje
mezera mezi zaméry a tim, co se zda byt proveditelné a dosazitelné.

Za druhé, fadovi pracovnici pomoci vlastniho pojeti cilit racionalizuji nesrovnalosti
mezi idedlem sluzby a sluzbami, které poskytuji” (Lipsky, 1980: 140). Jinak feceno,
modifikace poméaha fadovym pracovnikim odGvodiiovat spravnost prakticky
uskute¢iiovanych cili v pfipadé€, Ze pocituji rozpor mezi jimi pfijatym “idedlem sluzby”
a ocekavanim jinych vlivnych subjektt. Pokud konkretizované a vybrané cile pfijme
kolektiv spolupracovnikd, jejich pojeti cilti se stava “ideologii” a fadovi pracovnici u n¢j
nalézaji oporu pro své presvédceni, Ze praktikované cile jsou spravné (Lipsky, 1980: 144).

Formulace “’vlastniho pojeti cilii prace” obvykle vede k ur¢itému zjednoduseni slozité
a rozporuplné soustavy ocekavani rtiznych subjektli. Byva proto provézena dilematem
mezi sklonem “vyhnout se pohledu na svou praci jako na celek” a “oddanosti

I Tomuto dilematu je vénovana pata kapitola.
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komplexnéjsi soustave cilu”. Sklon unikat pfed slozitosti ”pohledu na celek” posiluje
sebezachovnd touha fadovych pracovnikii po proveditelnych cilech. ”Komplexnéjsi
soustave cili”, ktera byva s touhou po proveditelnosti cili v rozporu, pfidavaji na vaze
drive pfijaté idealy sluzby a autorita o¢ekavani nadfizenych, vetejnych zastupcii, klient
a dal$ich vlivnych subjektd. (Lipsky, 1980: 145-147.)

Dlouhodobé napéti mezi proveditelnosti a pocitem piilisSného zjednoduseni vyvolava
vycitky svédomi i praktické obtize. Odklon od idealti mlize narusovat pocit smysluplnosti
prace. Odchylka od vetejné uznadvaného zadani nadfizenych, politiki nebo klientl zvySuje
napadnutelnost postupu fadovych pracovnikli a zranitelnost jejich z4jmul pfi vyjednavani
o zdrojich. Pracovnici se proto snazi vlastni, proveditelné cile “racionalizovat” — sami pred
sebou i pfed ostatnimi je ospravedInit. Dé¢laji to tfemi zptlisoby.

K ospravedliiovani zjednoduseného pojeti cili slouzi podle Lipskyho tfi typy
argumentd, jejichz logiku je mozné vyjadfit nasledovné: ”Alespon nékomu, kdyz ne
vSem.” ”Komu neni rady, tomu neni pomoci.””’Délame jen to, co je povoleno.”

Prvni teze: ”Alespon nékomu, kdyz ne vSem,” vyjadiuje piesvédCeni, ze v situaci, kdy
neni dost Casu a moznosti pomoci vSem klientim, je spravné vénovat mimotradnou
pozornost alesponi nekterym znich (Lipsky, 1980: 145). Pracovnici, ktefi tomuto
zdtivodnéni Casto upiimné veri, povazuji za spravné pomahat “nejpotiebnéjsSim”. Vybér
kritérii ”potiebnosti” ov§em cCasto ztistava v rukou pracovnikii prvni linie. Ti pod rouskou
“nalé¢havosti” mohou vétsi pozornost vénovat skupin€ klientli, kterou preferuji z jinych
davodut — tieba pravée proto, ze prace s nimi je mén¢ slozita.

Teze: ”Komu neni rady, tomu neni pomoci,” ospravedliiuje specializaci na klienty, které
jejich vlastnosti predurcuji k dobré spolupraci pii aplikaci navyklych metodickych postupt.
Radovi pracovnici maji v tomto ptipadé sklon vnimat klienty a jejich problémy z hlediska
“predem ustanovenych kategorii” zab&hané technologie intervence (Lipsky, 1980: 147).
Cile jsou definovany v souladu s ocekavanymi efekty této technologie a pozornost
pracovnikd je zaméfena na tu Cast klientd, ktera je schopna s uspéchem téchto efektl
dosahnout. Legitimitu tomuto postupu skyta vira lidi v moderni spolecnosti v prosp€snost
specializace. Opravnénost soustifedéni pozornosti na “’zptsobilejsi” cast klienti podporuje
také presvédceni, Ze nema smysl plytvat Usilim na praci s “méné zpusobilymi” klienty.
Mimo pozornost pracovnikii — do kategorie téch, “kterym neni rady ani pomoci” — se
z tohoto hlediska snadnéji dostavaji ti, ktefi jsou podle béznych predsudkd povazovani za
“neschopné napravy”. Obvykle to byvaji pfislusnici riiznych mensin, u nas tieba ’Cikani”
¢i "Romov¢”, ale také lidé s mentalnim postizenim, byvali klienti détskych domovt aj.

Tteti teze: ”"Délame jen to, co je povoleno,” slouzi fadovym pracovniktim jako nastroj
ochrany pfed moznosti, Ze by se zacali zabyvat tim, co si pieji klienti. Pfi rGznorodosti
klientl a jejich situaci by to nutné vedlo k rozsiteni Skaly cili. Odvolanim na vlastni
nemohoucnost omezuji rozsah své pravomoci. Snazi se tak popirat, Ze maji moznost
poskytnout sluzby, které klienti ocekdvaji. Striktné sleduji pfedpisy nebo odmitaji ucinit
vyjimku, i kdyZ by to tfeba bylo mozné. Na dikaz, ze opravdu nemohou, fikaji: “7Tak se
veci maji!” "Takovy je zakon!” (Lipsky, 1980: 149) apod.
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Medikalizace

Piikladem znacné rozsifené ideologie, ktera pracovnikiim sluzeb socialni prace pomaha
vyhnout se dilematu mezi slozitosti cilii a jejich zjednoduSovanim, je podle Lipskyho
“medikalizace” socialnich problémi. Zastanci této ideologie hledaji pficinu jakéhokoliv
problémového chovani lidi v deficitu osobnosti jedince. Myslenku, Ze specifické stavy
psychiky pfispivaji ke vzniku konkrétnich forem okolim odmitaného konani jedince,
povazuji za hlavni diagnosticky princip. Uplatiiuji ji bez rozmyslu u vSech typtu chovani,
které spoleCnost vnima jako “’problémové”, neptijemné nebo ohrozujici. Pravdépodobnost
zjednoduseni je pii tomto zpisobu vykladu znacna. Zretelné je to tfeba u “buricstvi”
a jinych projevii nepoddajnosti nebo odmitani zavedenych poradki. V téchto piipadech je
chovani, které je reakci na postup instituci spolecnosti, jednoduse oznaceno za dusledek
“nemoci” jedince. V souladu s obecnym ocekavanim se predpoklada, ze takto oznaCeny
jedinec prijme status “nemocného”, véetné podminek zivota a nastroji napravy, které
spole¢nost povazuje v jeho pripad¢ za priméfené. (Lipsky, 1980: 148.)

Logiku pisobeni a disledky medikalizace rozebira podrobnéji Matousek (1999: 38—
47), kdyz hovoti o ttech “idolech” — “defektu osobnosti”, “jednoznatné diagnézy”
a "jediné spravného postupu”. Ty podle n&j byly a ziejmé stale jsou® rozsiteny v eskych
ustavnich zafizenich.

V souladu s “idolem defektu osobnosti” se podle Matouska na svéfence uUstavu
nenahlizi jako na celistvou osobnost, ale jako na nositele diagnostické nalepky. Napiiklad
v ustavech s nedobrovolnym pobytem se cClovék zméni v “psychopata, devianta,
alkoholika, encefalopata, psychotika” apod. Podobnou ulohu podle Matouska sehrava
mén¢ drastické “babi” nebo “dédo” v domovech duchodcii, které — vysloveno
s nadfazenou familidrnosti — zdtraznuje jako hlavni pfi¢inu vSech potizi “prestarlost”.
Autor upozoriiuje, ze nékteré uvedené nalepky “snad maji smysl na odbornych forech,
kde zjednodusuji dorozumivani mezi profesiondly”. V ustavech vsak Cloveéka “kompletné
deklasuji” v oich vsech, s nimiz pfichazi do styku. (Matousek, 1999: 38.) Jinak feceno,
pritknou mu status podiizené, nékdy téZ ménécenné a v kazdém piipad¢ zavislé osoby.

Zjednodusujici povahu medikalizace dokresluje MatouSek popisem idold
”jednozna¢né diagnézy” a jediné spravného postupu”. Prvni znich spociva
v ptesvédceni, ze “je mozné s konecnou platnosti zjistit soubor pricin, jez zpusobily
klientuv stav”. 1dedl “presné diagnostiky” podle Matouska pronikl do pomahajicich
profesi z mediciny. Ta ma vysokou prestiz, a je proto napodobovana: Psychologové maji
“psychodiagnostiku”, socialni pracovnici d€laji “socidlni diagnozy”, kriminologové se
poustéji do “penitencidrnich diagnoz” atd. (Matousek, 1999: 45).

’

> Matousek piipisuje “idol deficitu osobnosti” Gistavni pé¢i socialistického obdobi a hovoii o ném
v minulém case (Matousek, 1999: 37—41). Domnivam se, ze tak uvazuje spiSe pod vlivem étosu
vieobecné napravy spolecnosti, ktery vroce 1995, kdy vyslo prvni vydani “Ustavni péce”,
doznival, nez pod vlivem empirického pozorovani realnych zmén. Z tohoto divodu cituji
Matouskovi trefné komentare v pfitomném case.
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Diagnostika tohoto typu se podle Matouska opird o zjednodusSujici pfedstavu, Ze je
mozné jednoznacné vysvétlit “komplexné determinované” jevy, u nichz je jednoznacné
vysvétleni sporné. ”Piesna diagnostika” pfitom vychazi z vysledki statistickych analyz
vlivu riznych faktori na vznik problémového chovani. Autor upozoriiuje, ze “vSechny
tyto diagnozy budou vidycky pouhymi hypotézami, kterée nebudou nikdy schopny
vyCerpavajicim, definitivnim zpiisobem objasnit jevy, na nez se vztahuji.” Nikdo naptiklad
“nedokaze s konecnou platnosti vici, proc jista Zena odesla v jisty den od svého muze
a svych déti, stejné jako nejde definitivné zjistit, proc jisty mladik v noci rozbil okna aut
parkujicich pred domem, kde bydli”. (Matousek, 1999: 45.)

Matousek dale uvadi, ze stanovenim diagnozy jeji autor “predjima dalsi zachazeni”
s ’diagnostikovanou” osobou. Tim se dostavame k “’idolu jediné spravného postupu’. Po
spravné diagndéze ma nésledovat “sprdavna lécba”. Ta je definovdna zavaznym popisem
a predpisem. Pokud se tedy odbornik vyjadti o rodi¢ich, ze “tyraji dit¢”, nasméruje jejich
”lécbu” jinam, nez kdyby jeho “diagnoza” znéla “neprimérené trestani” ditéte. V prvnim
pripadé nasleduje odejmuti ditéte, ve druhém nejspise poradenstvi, odebrani vSak nikoliv.
Matousek upozoriuje, ze diagnosticka definice a jeji dusledky pro Zivot celé rodiny jsou
stanoveny bez ohledu na to, Ze “se nedd najit exakitni kritérium zakotvujici hranici mezi
tyranim a neprimeérenym trestanim”. (Matousek, 1999: 46.)

Ideologie medikalizace ovSem zna feSeni tohoto problému. Pokud piibéh
diagnostikovaného” nésili rodi¢t dopovime z jejiho hlediska, bude znit nasledovné: Zda $lo
0 “tyrani” nebo “nepifiméfené trestani” rozlisSi odbornik na zaklad¢ toho, zda problémové
chovani rodi¢t sam oznaéil za dasledek “nemoci” osobnosti rodi¢t. Pokud ano, chovani
rodi¢l bude dostate¢né patologizovano a pujde o “tyrani”. Pokud ne, na dit¢ se nebude
pohliZet jako na ohroZené patologickym prostiedim, a pjde o “nepiiméiené trestani”.

Vyvstava otazka, k cemu je takové presné diagnostikovani, zjednodusovani,
podkopavani statusu klienta a predurCovani jasnych postuplt pro fadové pracovniky
sluzeb socialni prace dobré? Lipsky uvadi dva ucely. Medikalizace, za prvé, usnadnuje
kontrolu nad klientem (Lipsky, 1980: 148). Toto téma rozvinu v sedmé kapitole.

V této kapitole nds zajima druhy divod, totiz to, Ze medikalizace ospravedliuje
zjednoduseni cild prace s klientem. K tomu dochazi dvéma zptisoby. Uvazovani z hlediska
medikalizace, za prvé, “skyta pracovnikovi ochranu pied osobni odpovédnosti tim, Ze za
chovani klienta cini odpovédny vyvoj jeho fyzického nebo psychického zdravi” (Lipsky,
1980: 148). Upozornovani na osobnostni deficit klienta zde plni podobnou funkeci, jako
vysSe popsané odvolavani se na pravomoci omezené neoblomnym predpisem. Tvafi v tvar
psychickym obtizim klienta miize pracovnik ospravedlnit svou bezmocnost nebo neochotu
konstatovanim, ze pro ¢lovéka s takovou diagndzou se neda dohromady nic udélat™.

Medikalizace, dale, ospravedliuje zjednoduSeni cili tim, Ze fadovym pracovnikim
nabizi “jasné vymezeni problémii klienta zpiisobem, ktery umozZiiuje formulovat dalsi
postup” (Lipsky, 1980: 148). Zamé&ieni se na osobnostni deficit klienta ospravedlnuje
skute¢nost, Ze se pracovnik soustfedi pouze na dil¢i, z hlediska organizace a Gfedniho
postupu dilezité aspekty situace klienta a postupuje predepsanym zpiisobem (Howe,
1986: 76). Je-li ptivod nezddouciho chovéni tak slozity a neur€ity, jak vySe uvadi
Matousek, vznika otazka, pro¢ tolik lidi véfi, Ze lze stanovit “kone¢nou diagnozu”. Zda
se, Ze prani je zde otcem myslenky. Pracovnici sluzeb socialni prace potfebuji v ufednim
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procesu argumentovat jasn¢ a presveédCivé a soucasné se néjak potfebuji vyrovnat
s tuSenim, ze jejich oficialni argumentace je siln¢ zjednodusujici. Magicka jasnost
jednoznaéného a statisticky zdtvodnitelného vykladu problémového jednani klientd jim
dava zapomenout na slozitost a neurcitost okolnosti, které v kazdém konkrétnim ptipadé
vedly knezddoucimu vyvoji udalosti. Oslnéni piehlednosti diagnozy nabyvaji
presvédceni, ze jejich vyklad je spravny a mohou zapomenout na obtiznou a v Gfednim
procesu (napf. u soudu) tézko uplatnitelnou rozvahu o tom, co se v zivoté¢ “devianta”
skute¢né odehralo.

Uvedené motivy fadovych pracovniki podle Lipskyho (1980: 148) vysvétluji
“popularitu” a “hegemonii” ideologie medikalizace. Lze proto predpokladat, Ze
podobnymi divody bychom mohli vysvétlit neochotu pravnikl, ktefi se bc&hem
experimentu v némeckém Bielefeldu zdrahali akceptovat komplexné&jsi piistup k feSeni
pripadti mladistvych provinilct.

Experiment v Bielefeldu

Vychodiskem experimentu, ktery popisuje Otto (1989), byla kritika némecké socidlni
prace v soudnictvi. Ta byla v sedmdesatych letech 20. stoleti napadana za to, ze posiluje
kontrolni funkce soudl, misto aby “nabizela alternativy odvetnych opatieni” (Otto,
1989: 525). Reakci na tuto kritiku byl pokus o zménu role socialniho pracovnika v justici.
Experiment, ktery se uskutecnil v Bielefeldu, vychézel zodmitnuti medikalizace
problému delikvence mladistvych.

Soudni praxe ovladana pravniky vychazela z piedstavy, ze pfi¢inou deviaci mladych
provinilct je “deficit jejich osobnosti”. Pfedpokladalo se, ze ¢im zavaznéjsi je deviantni
projev, tim zavaznéjsi je deficit, z néhoz deviace vyrlsta, a tim razantnéjsi by mela byt
intervence soudu. Ukolem socialnich pracovniki bylo zvladat deficit osobnosti
provinilce, pokud by néco takového bylo mozné. (Otto, 1989: 526.)

Kriminalistické vyzkumy podpofily u velké ¢asti mladych delikventii predpoklad
normality osobnosti. S vyuZzitim tohoto argumentu se socilni pracovnici v osmdesatych
letech pokusili nahradit stavajici ”model osobnostniho deficitu” alternativnhim “modelem
osobnosti delikventa v situaci”. Cilem uz nemélo byt vyméfit trest pfiméfeny stupni
nedostatecnosti osobnosti, ale zapojit mladistvého do teSeni dasledkl jeho provinéni.
Bylo proto tfeba zaméfit pozornost na okolnosti provinéni a na jeho dasledky pro obét
i pro mladistvého delikventa. (Otto, 1989: 526.)

Soucasné mélo dojit ke zméné role socialniho pracovnika. Jeho ukolem uz nemélo byt
ani doplnovani pedagogickych dat do soudem vymezené definice piipadu, ani provadéni
pedagogické casti soudem ulozeného trestu. Socialni pracovnik mél vyuzit Sirsi skalu
alternativnich zasaht, zafidit ucast provinilce i obé€ti na rozhodovani o piipadu a mél
soudu predkladat navrhy na jeho feSeni. (Otto, 1989: 526-528.)

Socialni pracovnici se pokusili uvedené principy experimentalné uplatnit. Zabyvali se
okolnostmi a dusledky delikventniho chovéni. Zafizovali vyménu nazord mezi
provinilcem a obéti. Pomahali mladistvym domyslet dusledky jejich ¢inti. Vedli s nimi
rozhovory, které mély na zakladé myslenkové rekonstrukce ptic¢in ¢inu a jeho smyslu pro
provinilce a obét’ pomoci mladistvym pochopit vztahy mezi osobami a vliv poruseni
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norem na n¢. Rozhovory ukazaly, Ze subjektivni vnimani okolnosti poruseni normy se
u jednotlivych delikventti lisi. Na zakladé rozdili pohledu mladistvych na okolnosti
vlastniho provinéni, rozdili ve vyvoji vztahu mezi pachatelem a obéti a rozdila ve
zménach pristupu mladistvych k vlastnimu provinéni se zdalo byt smysluplné formulovat
odlisna feSeni jednotlivych ptipadu. (Otto, 1989: 527-529.)

Navrhy se ovSem tézko prosazovaly. Socialni pracovnici spolupracovali se statnimi
zastupci pro mladez a neformalné jim predkladali vlastni pfedstavy o feSeni pripadu.
Ideologie “osobnostniho deficitu” méla vSak na rozhodovani soudu nadale rozhodujici
vliv. Za piedpokladu, ze bude zachovana nadvlada pohledu statnich zastupct, bylo
dosazeno drobnych kompromisti. (Bylo provedeno né€kolik pokusti ovlivnit mladé
pachatele béhem rozhovoru na statnim zastupitelstvi pro mladez.) Pracovnici justice vSak
nadale trvali na tom, Ze cile feSeni pfipadti budou vymezovany z hlediska ”osobnostniho
deficitu”, kterému daval statni zastupce prednost. (Otto, 1989: 526-527.)

Otto se bohuzel nezabyvd divody, které zplsobily neochotu pracovnikll justice
akceptovat ndvrhy socialnich pracovnikl. Pouze se zmiiluje o tom, ze vhodnost modelu
”osobnostniho deficitu” bylo obtizné popirat u zavaznych trestnych ¢ini (Otto, 1989:
531). S vyuzitim Lipskyho predpokladi o divodech popularity medikalizace se proto
pokusim navrhnout nékolik hypotéz o tom, co zplsobilo neochotu pravnikli pfijmout
hledisko ”osobnosti delikventa v situaci” a formulovat cile justice §ifeji.

Nelze vyloucit, ze vladni zastupci a soudci odmitali hledisko “osobnosti v situaci”
proto, ze jeho prijeti by znamenalo posileni vlivu socidlnich pracovniki a odsud plynouci
oslabeni vlivu pravniki v justici. Zachovani modelu “deficitu osobnosti” se pro pravniky
mohlo stat nastrojem udrZeni moci, na kterou byli v ramci své organizace zvykli.

Dtivodem neochoty pravnikt mohla byt také skutecnost, ze uplatnéni komplexnéjsiho
modelu “osobnosti delikventa v situaci” zpochybnovalo opravnénost dosud vyuzivaného,
zjednoduSeného pojeti cili. Pravnici, kterym az dosud vira v pfiméfenost modelu
”osobnostniho deficitu” skytala védomi spravnosti vlastniho pfistupu, se mohli obavat, ze
navrhy socialnich pracovnikll zpochybni jejich odbornou kompetenci. Naméty socialnich
pracovnikit mohly pravniky upozornit na difive opomijené aspekty feSenych piipada
amohly u nich vyvolat dfive potlaované pochybnosti o vhodnosti uplathovanych
zjednoduseni. Prosazovanim starSiho pojeti a Ipénim na jeho “’spravnosti” mohli pravnici
tyto pochybnosti potlacovat.

Dutivodem nepiijeti modelu osobnosti delikventa v situaci” mohla byt také skutecnost,
ze model “osobnostniho deficitu” usnadnuje aplikaci zédkonem pfedepsanych feSeni.
Uvazovani v kategoriich prava posiluje sklon pravnikd vybirat ze zakonem vymezenych
moznosti ’jediné¢ spravny postup”. Proto mohli Ipét na myslenkovych postupech
ideologie medikalizace, kterda vidi jasnou vazbu mezi kategorickou diagnézou
a odpovidajicim postupem feseni. Zpochybnéni zvyku stanovit “intenzitu trestu” podle
”zavaznosti preinu” a hloubky “osobnostniho deficitu”, ktery je povazovan za jeho
pri¢inu, mohlo pravnikiim zptisobit obtize pti rozhodovani.
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Obchazeni alkoholismu na uradu socialni pomoci

Jak mtze v praxi vypadat ospravedliiovani zjednodusenych cili, ukazuje studie
pristupu pracovniki jednoho okresniho tfadu sociadlnich sluzeb v Kalifornii k t€ém
zadateliim o davky socialni pomoci, ktefi meli problém s pitim alkoholu (Schmidt, 1990).

Pracovnici doty¢ného ufadu povazovali za svlij hlavni ukol feSeni zadosti o davky
socialni pomoci. Nesnaze jim Cinila skutecnost, Ze podstatna ¢ast Zadateldi ma “problémy
s pitim” (Schmidt, 1990: 390-391). V dob¢ vyzkumu, v roce 1988, méli pracovnici tfadu
dost diivodli témto problémlim nevénovat pozornost. Piehlizeli je tedy, pusobilo jim to
vSak praktické nesndze a vyvolavalo to u nich vycitky svédomi a pocity bezmocnosti.

Po roce 1962 zazila Amerika pokus spojit vytfizovani zadosti o davky socidlni pomoci
se “snahou rehabilitovat prijemce, aby se stali sobéstacnymi”. Tento pokus se setkal
s kritikou z nékolika stran. Socidlni pracovnici namitali, Ze vyfizovani penéz potlacuje
pozornost k Sifeji pojaté praci sklientem, a prosazovali opétovné oddéleni davkové
agendy od ptipadové prace. Konzervativni politici se obavali, Ze piipadovi pracovnici
sympatizujici s klienty budou zadateliim ptiznavat davky, na které nemaji narok. Hnuti za
socialni prava chudych se obavalo, Ze spojovani vyplaty davek s dal§imi okolnostmi
zivota chudych bude puasobit jako piekézka uplatnéni jejich prava na zabezpeceni.
Namitalo, ze pfijemci davek zadnou rehabilitaci nepotiebuji. Na zakladé této kritiky byly
v roce 1967 ustaveny dva typy agentur, jedny pro vyfizovani Zadosti o ddvky a druhé pro
poskytovani osobnich socialnich sluzeb. (Brock, Harknett, 1998: 495-497.)

Tento vyvoj vedl v Americe k ustaleni takovych pfedstav o opravnéni k socialni pomoci,
které po dalSich tficet let odmitaly spojovat potfebnost s “takovymi znechucujicimi
patologiemi”, jako je alkoholismus. Tato ideologie opraviiovala ufady socialni pomoci
k tomu, aby se zabyvaly vyhradné podporou piijmu a sluzby pro alkoholiky ptenechaly
jinym organizacim. Snaha ufadu socialni pomoci vénovat zvlastni pozornost problémim
zadatelll — pijakt byla povazovana za nezadouci. (Schmidt, 1990: 391.)

Druhym dévodem piehlizeni alkoholismu Zadateli bylo nebezpeci, Ze spojovani jejich
problému s ukoly ufadu mohlo pfipoutat pozornost vefejnosti k problematickym strankam
¢innosti celého systému socialni pomoci. Chudi alkoholici byli “symbolem marnosti
pokusti pomahat chudym” a ocekéavani, ze si za své davky nakoupi dalsi alkohol, mohlo
ozivit pochybnosti 0 moralnim zdivodnéni vyplaty davek. Na tfadé bylo proto vSem
jasné, ze je tieba, aby se z chudych alkoholikd nestala dilezita cilova populace, ktera
vyzaduje zvlastni pozornost. (Schmidt, 1990: 391.)

Ptehlizeni problému Zadatelti s pitim podporovaly také nesndze ve spolupraci uradu
socialni pomoci s 1€kafi a organizacemi, které pracovaly s alkoholiky. Oficialni uznani,
ze klient je “nezaméstnatelny, protoze ma potize s alkoholem”, bylo podminéno
vystavenim lékatského potvrzeni. Lékaii je vSak nechtéli poskytovat. Obavali se, ze
klienti — pijaci se “zabydli” v roli oficidlné uznaného alkoholika, ktera jim umozni
pobirat davky socidlni pomoci, a jejich celkové nizka ochota 1éCit se dale klesne.
Ochotu 1ékaiti doty¢né potvrzeni poskytnout také omezovala administrativni narocnost
jejich prace. (Schmidt, 1990: 398.)
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Pokud se podafilo ziskat potvrzeni 1ékaiti, nastaly potize s ucasti oficialn¢ uznanych
alkoholikd v lé¢ebnych programech, ktera pro né byla povinna. Pfislusné organizace
nechtély klienty Gfadu socidlni pomoci do svych programt ptijimat. Nebylo to pro né
finanén¢ vyhodné a jejich pracovnici tvrdili, Ze klienti socidlni pomoci postradaji
motivaci, kterd je zékladnim pfedpokladem uspéchu 1é¢by. (Schmidt, 1990: 400.) Lze
fici, Ze z hlediska Lipskyho koncepce svoji neochotu zabyvat se alkoholismem chudych
1¢kati odlivodiiovali pomoci teze: ”Komu neni rady, tomu neni pomoci.”

Pro urad socialni pomoci bylo tedy jednoduss$i oznacit klienta — pijaka za
”zameéstnatelného™ a pokouset se jej zaradit do vlastnich vycvikovych a rehabilitaénich
programu, nez se pro nc¢ho snazit pracné ziskat potvrzeni lékafe a misto v lécebném
programu.

Z téchto divodl se pracovnici vstupniho oddéleni ufadu socialnich sluzeb vyhybali
pfimému pojmenovani projevll problému s pitim. Za sv{j kol povazovali vepsat do
vstupniho formulate odpovédi klienta na stanovené otazky. Formulaf byl sice vénovén
osobnim potizim klienta, neobsahoval vSak kolonku pro pfipadné problémy s pitim
alkoholu. Pokud osobu zadatele provazely vice ¢i méné zjevné piiznaky poziti nebo
soustavné konzumace alkoholu, nebyla tomu vénovéna viditelnd pozornost. Pokud se
néktefi zadatelé dostavili na vstupni pohovor tak opili, Ze “sotva udrzeli papiry”, pracovnik
ukoncil kontakt a pozadoval, aby se Zadatel dostavil, az nebude pod vlivem alkoholu.
(Schmidt, 1990: 394.) Obvykly pfistup byl jasny: problémy s alkoholem nefesit a chodit
kolem ného po Spickach. Diky tomu bylo mozné klienty — pijaky zaradit mezi
”zaméstnatelné”. Pokud se kvuli problémim s pitim neudrzeli v rehabilitaénim nebo
vycvikovém programu, kam byli jako ”zaméstnatelni” povinni dochazet, ztratili na davku
narok a museli o ni znovu zadat. Problémy zadatele s pitim se pracovnici Gfadu zacali
zabyvat az po jeho opakovaném selhani v pracovnim programu. (Schmidt, 1990: 396-397.)

Tento pfistup ovSem C¢inil nékterym pracovniklim nesnaze. Ml¢enlivé pozorovani
problému klientd s alkoholem prozivali jako morélni dilema spojené s pocity
bezmocnosti. Slovy jednoho z nich: "Vim, kdyz se nékdo chysta si po odchodu od ndas
koupit lahev [...] Ale nemiizu nic deélat. Mnoha pracovnikiim je to neprijemné.”
(Schmidt, 1990: 395-396.)

Ptehlizeni priznakd alkoholismu zadatelt melo také za nasledek potize ve fungovani
vycvikovych a rehabilitacnich programi. Do téch se pod pohriizkou ztraty davek
zapojovali pijaci, kteti byli ufadem oznaceni jako “zameéstnatelni”. Do vycvikovych a
rehabilitacnich programil proto Casto pfichdzeli lidé, ktefi nebyli v disledku konzumace
alkoholu schopni dodrzovat podminky ucasti. Na misto urceni pfichazeli pozd¢ a opili.
K pracovnikiim programi se chovali nezdvotile a $patné spolupracovali. Castéji neZ jini
klienti utrpé€li pracovni uraz. Piehlizet ptiznaky problémového piti a soucasné vyftesit tyto
potize nebylo dost dobfe mozné¢ a pracovnikim oddéleni sluzeb zaméstnanosti to
pusobilo zna¢né obtize. (Schmidt, 397-399.)

Radovi pracovnici ufadu tedy na jedné strané védéli, Ze pro tiad neni z ideologickych
ani praktickych dtvodt vyhodné v§imat si potizi zadateld s alkoholem. Soucasné jim
vSak ptehlizeni této dimenze Zivotni situace zadatelti pisobilo moralni i praktické potize.
Na tuto situaci reagovali dvojim zptisobem.
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MenSina si vytvofila “neoficidlni strategie”, které jim umoznily na problém
alkoholismu reagovat aniz by to bylo “okaté”. Bylo mozné o alkoholismu vyslovné
nehovotit, ale do protokolu peclivé zaznamenat zjevné projevy opilosti klienta. Tyto
zédznamy potom mohli dalsi pracovnici pouzit jako vychodisko svého rozhodovani. Jina
”strategie” vyuzivala k témuz ucelu sugestivni formulace typu: “Klient by mohl mit potize
pri dodrzovani podminek programu.” “Klientovi délalo potize soustredit se.” "Klient mél
potize porozumét procesu podavani zZadosti.” Neékteti pracovnici sdélovali své poznatky
o potizich zadatele s pitim neformalné pfimo pracovnikovi, k némuz byl klient odeslan.”
(Schmidt, 1990: 396.)

VétSina pracovnikil se zabyvala vyhradné vyfizovanim zadosti o davky a moralni
roz¢arovani nebo palcivost praktickych nesnazi obvyklého piistupu tlumila tim, ze si
prehlizeni projevt alkoholismu ospravedliiovala odvolavanim se na riizné okolnosti. Tyto
racionalizace vétSinou vychazely zlogiky vyse uvedené teze: “Dé¢lame jen to, co je
povoleno,” ptipadné: ”Zabyvame se jen tim, co nam piislusi.” Riznymi vyroky tohoto
typu pracovnici omezovali rozsah své pravomoci.

Pracovnici vstupniho oddé€leni se odvolavali naptiklad na to, Ze jejich dokumentace
“je striktné predepsand” a “neni v ni prostor, abychom do ni zaznamenavali nase
postrehy a zavery”. O spravnosti zizeni svého zorného thlu ubezpecovali sami sebe
tvrzenim, e “zneuzivdni substanci neni pro vymezeni statusu klienta vSeobecné pomoci™
diilezité”. 'V podobném duchu ulevovali svému svédomi tvrzenim, Zze ufad “md dvé
sekce”: "Polovina z nds se zabyva problémy s penézi. Polovina se zabyva socialnimi
sluzbami. Za nami lidi prichazeji kviili penézim.” (Schmidt, 1990: 394.) Odvolavali se
také na to, Ze nejsou zpusobili posuzovat problematiku alkoholismu proto, ze k tomu
nemaji potfebnou kvalifikaci: “Vite, my jsme administratori, ne samostatni odbornici.
Posuzovani neni nase véc. Neorientujeme se v tom bezpecné. Nejsme experti a neni to
nase véc.” (Schmidt, 1990: 395.)

Néktefi pracovnici davali piehlizeni projevl alkoholismu do souvislosti se zajmy
apravy zadateli o davky. ZdGvodnéni tohoto typu bylo dvoji. Za prvé pracovnici
poukazovali na to, ze mnozi klienti se stydi o davky pozadat a se zadosti k nim pfichazeji,
pokud jsou opravdu v koncich. "Kdyz na nej vyrukuju s alkoholem a polekam ho, miize se
stat, Ze uz neprijde.” Tim by bylo poruseno jeho pravo a ¢loveku v nouzi by se nedostalo
pomoci. Pracovnici se, za druhé, snazili byt pfi zminkach o alkoholismu velmi opatrni,
protoze klienti méli pfistup k jejich zaznamtim. Pracovnici védéli, Ze tyto zdznamy jsou
vetejnymi dokumenty, a peclive se snazili vyhnout uvedeni jakékoliv poznamky, ktera by
mohla byt interpretovana jako ponizujici. To podle nich mélo dvoji uéel. Zadateltim, kteii
pocitovali jako ponizujici uz samotny kontakt s ifadem, “nebyla do ran sypana dalsi stl”.
Dale se tim ptedchazelo potizim, které mohly nastat, pokud klient a jeho vefejny advokat
podali stiznost kvali diskriminaci pifi poskytovani pomoci. V takovém piipadé byl
zédznam pracovnika vstupniho oddéleni o ptipadu pouzit jako diikazni material. Pro tfad
by bylo nepifijemné, kdyby protokol zakladal svédectvi ve prospéch stézovatele.
(Schmidt, 1990: 395.)

2 Terminem “vSeobecnd pomoc” ("General Assistance™) oznatuje Schmidt (1990: 392) program
socialni pomoci financovany z rozpoc¢tu kalifornského okresu, ve kterém pusobil zkoumany tGrad
socialnich sluzeb. Pracovnici vstupniho oddé€leni vyfizovali zadosti o davky z tohoto programu.
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Je obtizné rozpoznat, nakolik je prezentace ohledii na zajmy a prava zadateli projevem
sympatie k nim a nakolik slouzi jako nastroj sebe-piesvédcovani o tom, Ze nevsimavost
k potizim klienta s alkoholem je vlastn¢ spravna véc. Mozné je oboji a jedno nevylucuje
druhé. Stejn¢ tak je obtizné rozliSit, zda pracovnici vstupniho oddé€leni skute¢né¢ nesmi
zasahovat do kompetence ’druhé sekce” nebo zda za toto a dalSi omezeni své pravomoci
radi ukryvaji své vyc€itky svédomi a vySe zminé€né pocity bezmoci. Skutecnost, ze nekteti
znich vyslovné uvedli, Ze jim pfehlizeni alkoholismu ptisobi moralni i praktické obtize,
napovida, Ze vSechna vySe uvedend odtvodnéni piehlizeni alkoholismu Zadateld
umoziovala alespon ¢asti pracovnikli zmirnit pochybnosti o tom, zda jednaji spravné.

Podobnou ulohu pravdépodobné sehrava také ideologie pracovnikli z oddéleni sluzeb
zamestnanosti. Ti své klienty — pijaky oznacovali za “zaméstnatelné” piesto, Ze jim to
nabouravalo chod vycvikovych a rehabilitatnich programiti. Nesndze odsud plynouci pro
n¢ byly piijatelnéjsi, kdyz sami sebe presvedcili, Ze jejich ukolem je “posuzovat
schopnost klienta byt zaméstnan a ne to, proc je zaméstnani neschopen.” Zjistovali tedy,
“zda je klient schopen pracovat”, a nezajimali se o "ty jejich osobni zvyky
a charakteristiky, které mohou zpusobit vylouceni z pracovniho trhu”. MEIi sice obcCas
pocit, ze tim sob¢ i jim délaji “medvédi sluzbu”. Ptesto tvrdili, Ze spravnéjsi je dat
pruchod minéni klienta: “Dokonce lidi s extrémnim mentalnim postizenim, pokud reknou,
Ze jsou schopni pracovat, bereme jako zaméstnatelné.” (Schmidt, 1990: 397.)

Podle toho, co pise autorka citované studie, se zd4, Ze uvedena odiivodnéni piehlizeni
projevt alkoholismu pfece jen nedokazala pieklenout vSechny nesnaze, které opomijeni
této “choulostivé” dimenze zivota zadatelll vyvolavalo. Jeho disledkem totiz bylo, ze
klienti — pijaci prochazeli celym systémem opakované, protoze nedokazali splnit
ocekavani, ktera na n€ byla kladena. Pijaci se jako Zadatel¢ opakované objevovali na
vstupnim oddéleni. Bud’ proto, Ze selhali ve vycvikovém nebo rehabilitaénim programu
(Schmidt, 1990: 397-398), nebo proto, Ze po oficidlnim uznani své nezaméstnatelnosti
v dusledku alkoholismu nesplnili pozadavky ucasti v 1é¢ebném programu pro problémové
pijaky (Schmidt, 1990: 398-400). Tato recyklace” vedla na zkoumaném ufadu
socialnich sluzeb k diskusi o efektivit¢ obvyklého piistupu k alkoholismu zadateld.

Vysledkem vzrusené debaty mezi manazery a fadovymi pracovniky nebyla zména
pfistupu, ale jeho posvéceni oficialnimi ptedpisy. Byla zavedena kategorie “funkcniho
alkoholika”. Timto eufemismem byli oznaceni “problémovi pijaci, kteri se jako
zaméstnatelni mohou uplatnit v méné obtiznych pracovnich cinnostech”. Pracovnici
ztoho vyvodili jasny zavér: “Ted miizeme klidné vici: ,Jste alkoholik, ale miiZete
pracovat.’” (Schmidt, 1990: 401.)

Rozs$irovani cila v Horni Poustevné

Lipskyho teorie zptisobll zvladani dilematu mezi komplexnosti a zjednodusovanim
cilti prace, ze které vychazi tato kapitola, ma jednu nevyhodu. Lipsky se opira o dv¢ teze:
Za prvé, ufednici prvni linie zvladaji dilema mezi komplexnosti a zjednodusovanim diky
tomu, ze si vytvareji vlastni pojeti cilt prace s klientem. Za druhé, vlastni pojeti slouzi
ufednikim prvni linie k ospravedInéni toho, Ze si cile své prace zjednodusuji. Domnivam
se, ze druha teze je zavadéjici.
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Vyse uvedené i dalsi empirické priklady (viz napt. Cloward, Epstein, 1965; Winkler,
2000 aj.) sice svéd¢i o tom, Ze vyuzivani “vlastniho pojeti” k odtivodnéni zjednoduseni
cilt je dosti obvyklé. Piesto je tfeba pfipustit, ze “vlastni pojeti cili” mtze za urcitych
okolnosti slouzit k odiivodnéni rozsifovani cili. Pokud bychom si, vedeni Lipskyho
pristupem, kladli pouze otazku, jaka zjednoduSeni fadovi pracovnici vlastnim pojetim cild
odtivodnuji, mohlo by nam to “zastfit vyhled” a nemuseli bychom si v§imnout, Ze fadovi
pracovnici nékdy hledaji argumenty ve prospéch prohloubeni komplexnosti svych cila.

Na tuto skutecnost poukazuje v posledni dobé literatura, ktera pojednavd o tzv.
”manazerismu’” v socidlnich sluzbach (viz napt. Laan, 1998; Clark, Newman, 1997).
Terminem “manaZerismus” se oznaCuje snaha pfizpsobovat chod socidlnich sluzeb
trznim podminkdm a pozadavku provozovat osobni socidlni sluzby jako byznys”.
Manazefi organizaci socialnich sluzeb se domnivaji, Ze uspéch na trhu je podminén tim,
ze tfadovi pracovnici budou zbaveni moznosti rozhodovat o cilech své prace a namisto
toho budou “dodavat” manazery pfedem definované, dobfe zpenézitelné “produkty”,
které si bude moci platici zdkaznik (tfeba méstsky tifad, ministerstvo nebo klient Cerpajici
statni dotaci) objednat.

Pracovnici sluzeb socidlni prace se této predstavé nekdy brani (Clark, Newman, 1997:
95-120) a oporu nachazeji v argumentu, ze zivotni situace klienta je tak unikatni
aslozita, ze cile G¢inné pomoci neni mozné naplanovat piedem. Kladou diraz na
“neredukovatelnou slozitost” prace s klientem a “vstiicnost” viaci nému a dafi se jim tak
celit pokustim o "standardizaci” cila jejich ¢innosti (Clark, Newman, 1997: 119-120).
Miuzeme tedy fici, Ze socidlni pracovnici se prosazovanim slozitéjsiho pojeti cilti snazi
roz§ifovat rozsah své, manazery omezované pravomoci.

D¢laji tedy pfesny opak toho, co popisuje Lipsky. Zékladni logika je stejna: fadovi
pracovnici zvladaji pracovni situaci pomoci vlastniho pojeti cili. Zamér je ovSem opacny,
nez predpoklada Lipsky: pracovnici neodivodiuji zjednodusSeni, ale vétsi komplexnost,
nez od nich predstavy “manazerismu” ocekavaji.

Vychozi otazku je tedy tieba preformulovat. Ne: ”Jaka zjednodusSeni fadovi pracovnici
vlastnim pojetim cili oduvodiuji?”, ale “Hledaji fadovi pracovnici odivodnéni pro
zjednodusujici nebo komplexnéjsi pojeti cilii?” Odpoveéd’ bude sice Castéji znit: ”Chtéji
odlivodnit zjednoduseni.” Opomenuti druhé, vzacnéj$i moznosti by nam vsSak mohlo
zabranit, abychom postiehli ty zmény sluzeb socidlni prace, které tu a tam piinaseji
vSestrannéjsi pristupy k problémim klienta.

Tieba zmény, které v roce 1998 provadél a obhajoval Milan Chab z Ustavu socialni
pé&e v Horni Poustevné. Ustavy povazuje za “past”, ktera lidem s mentalnim postizenim
brani prozivat rizika vSedniho zivota. Svym klientim proto umoziiuje, aby pracovali
mimo Ustav, a dba, aby méli fadné smlouvy se svymi zaméstnavateli. Mimo zdi Gstavu
ziidil chranéné pracovisté. Klienti tam mohou — odlouceni od ptimé podpory ustavniho
rezimu — dlouhodobé pobyvat, pracovat na statku a samostatné zit. Je bézné, Ze
v hospodaistvi pomahaji ptes 1éto. "Kdo chce ziistat i pres zimu nebo pres dvé, je
v ustavu ochotné postradan. Treba Lubos. [...] v ustavu na néj spolehnuti nebylo. Védeél,
ze kdyz nezatopi, udélda to za néj nékdo jiny. Tady na lesni usedlosti zjistil, Ze kdyz
nezatopi, bude mu hroznd zima.” (Varecky, 1998: 12.)
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Pan Chab musi snahu, aby klienti ustavu zvladali rizika bézného zivota, obhajovat sdm
pred sebou i pted okolim. Kdyz vzali absolventi nahradni vojenské sluzby Lubose na
tancovacku, komentoval to Milan Chab nasledovné: " [...] pfizndm se: nejdriv mi nebylo
uplné nejlip pri predstave, jak se nékde bez dozoru veseli. Je prece jenom ve stavu
obyvatel ustavu. Na druhou stranu tvrdim, Ze i lide s mentalnim postizenim maji pravo na
rizika podobna tém, ktera podstupujeme my, ,normalni lidé’ [...] Bylo asi dobre, Ze jsme
zacinali tady v Sudetech, kde neni Zadnd silna mistni kultura. Treba na Hané by lidé
nejspise nesli o néco hur, Ze nedrzim postizené pékné za plotem, a délam néco, co se
nepatri.” (Varecky, 1998: 12.)
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kapitola 5

MNOZSTVI KLIENTU, NEBO KVALITA SLUZEB

Jak je uvedeno na pocatku Ctvrté kapitoly, Ufednici prvni linie se podle Lipskyho
(1980: 83-85) se svymi pracovnimi podminkami vyrovnavaji tfemi zpusoby:
zjednodusovanim slozitych cili, omezovanim poptavky a nerovnym zachazenim s klienty
na zéklad¢é predsudkt. V této kapitole se budeme zabyvat druhym z nich. Omezovani
poptavky je privodnim jevem dilematu mezi kvalitou sluzeb a mnozstvim klientu.
Zamétim se proto na otazku, zda je mozné kvalitu sluzeb socidlni prace, na kterou
nepfiizniveé plisobi nepomér mezi malym poctem pracovnikd a vysokym poctem klientt,
zlepsit zvySovanim poctu pracovniki.

Moje odpoveéd vychazi z poznatkd Lipskyho (1980) a Goftmana (1991), kteii se
v padesatych a Sedesatych letech 20. stoleti zabyvali dilematem kvantity a kvality ve
vefejnych sluzbach. Goffman pojednava o tom, jak relativné nepocetny personal zvlada
mnohem vétsi pocet klientd v ustavnich zafizenich. Lipsky fesi totéz téma z hlediska
”ambulantné” poskytovanych sluzeb.

Oba autofi se shoduji v tom, Ze snaha zvladat velké pocty klienti plsobi na kvalitu
sluzeb dvéma zplsoby. Za prvé tim, Zze omezuje Cas, energii a pozornost, kterou muize
pracovnik vénovat jednotlivému klientovi. Za druhé tim, Ze ovliviiuje kulturu préce
s klientem: pfetizeni pracovnici si zvyknou podfizovat povahu své intervence potiebe
zvladat vétsi pocty pripadi. Zvyklosti, které jim to umoziuji, se v ptipad¢ rozsifeni kapacit
obvykle prili§ neméni. Piebiraji je i nove piijati pracovnici. Rozsiteni kapacit proto, za jinak
nezméneénych podminek, vede k rozsifené reprodukci ptivodni kvality sluzeb, a nikoliv
k jejimu zlepSeni. Tento argument se pokusim za pomoci poznatkii Lipskyho a Goffmana
rozvést tak, aby bylo mozno alespon naznacit odpovéd’ na otazku: ”Za jakych podminek
miize zvySeni poctu pracovnikll vést ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb?”

V textu kapitoly popisu rysy kultury, ktera je zaloZena na ptizpisobovani sluzeb snaze
zvladat veétsi pocet klientd. Zaméfim se také na to, co Lipsky a Goffman fikaji
o moznostech zmény tohoto typu kultury sluZeb socialni prace**. Pomoci argumentii
téchto autortt zodpovim obé vySe polozené otazky. Doufam, Ze tim trochu zpochybnim
mytus o bezprostiedni zavislosti kvality sluzeb socialni prace na poctu pracovniki
a prispé&ji k tomu, aby diskuse o moznostech feSeni dilematu mezi pracovni kapacitou

vvvvvv

# Poznatky citovanych autorti se tykaji i socialnich pracovniki. Oba hovoii o $irsi kategorii
pomahajicich pracovnikli, mezi nimiz vyslovné uvadéji i socidlni pracovniky (Lipsky, 1980: 3—4,
27; Goffman 1991: 312). Goffman také hovoii o specialistech a dobrovolnicich, ktefi klientim
poskytuji arteterapii a pracovni terapii, jeZ byvaji povazovany za postupy socialni prace.
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Udrzovani vykonu v prijatelnych mezich a omezovani poptavky
v byrokraciich prvni linie”

Pracovnici sluzeb socialni prace jsou casto vystaveni nejriznéjSim tézkostem.
Obvykle maji malo ¢asu a pfilis mnoho spiSe nevsticnych klienti. Musi respektovat
zakony a soucasné se zavdéCit zfizovateli, nadfizenym, koleglim, klientlim i vefejnosti,
znichz kazdy chce néco jiného a pfitom pfesné nevi, ceho mé byt dosazeno. Navic
poznat, zda se ocekavani vSech téchto subjektii podatilo naplnit, byva témét nemozné.
(Lipsky, 1980: 27-28.) Za téchto okolnosti jim mimo jiné ¢ini potize napéti mezi
omezenou pracovni kapacitou a pocCtem klientd (Lipsky, 1980: 82-83). Stoji pted
“dilematem mezi poskytnutim sluzby vétsimu poctu klientii nebo zachovavanim kvality
sluzeb.” Védi, ze s kazdym jednotlivym klientem by pravdépodobné mohli jednat pruzné
a pfimétené jeho situaci. “Pokud by viak takto postupovali s prilis velkym poctem klienti,
Jejich schopnost reagovat pruzné by se vytratila.”*® Pokud by méla byt viem potiebam
klientti vénovana plna pozornost, nezbyl by ¢as na dalsi klienty. (Lipsky, 1980: 99.)

Dodateéné naklady vyuZivini sluZeb

Bezprostiedni prace s lidmi a rozhodovani o individudlnich Zivotnich situacich sice
pracovnikim, ktefi fe$i dilema kvantity a kvality, ponechava moznost nezavislého
usudku, jejich nezavislost vSak neni bezmezna. Zpravidla si nemohou dovolit davat okate
najevo, ze sluzby poskytuji v omezené mife nebo Ze piehlizeji opravnéné naroky
uzivatell. I kdyz tlumi svou vstficnost, musi se tvafit, Ze omezovani kvality nebo rozsahu
vetejné kontrolovatelnych sluzeb neptipada v tivahu. V ramci tohoto omezeni v§ak maji
moznost nepfipustit, aby se poptavka zvySovala natolik, Ze by bylo krajn¢ obtizné sluzby
poskytovat. Pokud hrozi ptekroceni meze zvladatelnosti poptavky, fadovi pracovnici
mohou na uzivatele svych sluzeb uvalit “dodatecné ndklady”, a poptavku tim ucinné
omezit. (Lipsky, 1980: 38-39, 87-101.)

Dodateéné naklady, které zvySuji obtiznost vyuziti vefejnych sluzeb a omezuji poptavku
po nich, mohou mit z hlediska klienti podobu finan¢nich vydaja, ztraty casu, dezorientace
nebo psychické zatéze. Tato zat¢z zptisobuje, Ze nékteti klienti “’to radéji vzdaji”.

» “Byrokracie prvni linie” jsou agentury financované vefejnymi rozpoéty a zaméstnavajici

"vyznamny podil urednikii prvni linie” Lipsky (1991: 3).

*® Snahu pracovnikdl o vstficnost Ize oéekéavat, protoZe jejich pristup ke klientim byva ovlivnén
myty altruismu” a “péce a zodpovednosti” a ocekavanim profesniho spoleCenstvi, ze
“klientovym potrebam bude dadvaina prednost” Lipsky (1980: 71-80). “Kazda generace
pracovnikit si na sva pracovni mista kromé zajmu na materidalnim prospéchu prindsi také zdavazek
pomdahat lidem. Ty, kdo si sami vybrali praci ve verejnych sluzbdch, do jisté miry pritahuje vidina,
ze pomoc jinym lidem da smysl jejich Zivotu” (Lipsky, 1980: 72).
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Zvysovani vydaji na vyuziti sluzeb je méné¢ obvyklé, ale neni vylouCené.
Poskytovatelé napiiklad mohou pozadovat dalsi a dalsi, nejlépe notaisky ovérené kopie
dokumentti. Finan¢ni naklady spojené s jejich pofizenim mohou rlst zejména tehdy, je-li
pii jejich ziskavani tieba cestovat.

Castgjsi formou zatéZe je zvySovani ¢asové narocnosti vyuZiti sluzby. Nejznamé&jsi
technikou tohoto zplisobu “penalizace” nadbyte¢né poptavky byva vytvareni front. Je
také mozné organizovat opakované neuspésna setkani, oddalovat uspokojeni klienta jiz
zminénym pozadovanim dodate¢nych doklada apod.

Naklady na vyuziti sluzeb je mozné zvySovat také tim, ze se uzivateli neposkytne
dostatek informaci potfebnych pro orientaci v systému. Vyuziti sluzby je pak obtizné,
vyzaduje Cas a nuti potencialniho klienta postupovat metodou pokusu a omylu a zkusmo
oslovovat ne vzdy vlidné, neznadmé ufedniky.

K nejucinnéjsim “’penalizacim” klientl patii psychicka zatéz. K drastictéjsim formam
tohoto typu dodatecnych néakladt patfi pfizivovani pocitu omezené osobni diistojnosti,
ktery néktefi klienti prozivaji. Méné napadnou, avSak rozSifené€jsi a velmi ucinnou
formou dodate¢né zatéze je vyvolavani pociti nejistoty ohledné prubéhu a vysledku
kontaktu s ufedniky prvni linie. Tyto pocity nejistoty lze posilovat vSemi vyse uvedenymi
praktikami, zatéZovat tak vyuzivani jinak “’bezplatnych” sluzeb a omezovat tim poptavku,
ktera neni regulovana trznimi cenami. Pracovnikdim to umoziuje udrzovat objem vykonu
v pro n¢ inosnych mezich.

Nekteré zptisoby omezovani poptavky po vefejnych sluzbach, naptiklad vytvareni
front, jsou dobfe rozpoznatelné, jiné jsou méné napadné. Sem naptiklad patii tzkostné
Ipéni na procedurach, jez jsou vymezeny zakony a ptredpisy a které davaji pracovnikiim
moznost poukazovat na omezeni vlastni pravomoci a chranit se tak pred pozadavky
klientt na vstricnost. (Lipsky, 1980: 100.)

Postup feseni piipadu mohou pracovnici 1épe pfizptisobovat svym potiebam, pokud se
o véci klienta rozhoduje bez jeho ptitomnosti nebo dohledu. Klientovi mtize naptiklad byt
dana moznost shlédnout seznam téch jeho problémi, na které jsou pracovnici podle zakona
povinni reagovat. Klient nabude dojmu, ze se jeho piipad zdarn¢ tesi, neuvédomi si vsak, ze
seznam neobsahoval rozhodnuti o tom, co ma byt uc¢inéno. (Lipsky, 1980: 127-128.)

Podobny efekt maji praktiky, které umoznuji udrzovat vykon v tnosnych mezich
pomoci “spoléhani se na usudek jinych”. Socidlni pracovnice mize napfiklad Setfit sviij
Cas tim, ze da na tsudek ucitelti o situaci ditéte a své navrhy soudu formuluje, aniz by
vyslechla dalsi zainteresované osoby a prozkoumala okolnosti pfipadu. Miize se pak stat,
ze rozhodnuti o osudech lidi jsou ucinéna na zakladé stereotypniho usudku jedné
z kompetentnich osob, ne vSak na zakladé¢ komplexni znalosti celého ptipadu. (Lipsky,
1980: 129-131.)

Prijatelnad pracovni zdtéZ a rutinni omezovani kvality

Socialni pracovnici mohou uvedené zptsoby zatézovani svych klientl pouzivat ze tii
divodl. Za prvé proto, ze objem a slozitost prace skutecné hrozi piesdhnout jejich
kapacitu. Za druhé proto, Ze si zatéZovanim spotieby svych sluzeb usnadnuji zivot. Za
treti proto, Ze potrebuji ziskat Cas pro feseni zalezitosti, které nesouvisi s jejich pracovnim
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poslanim. Ve vsech tfech pfipadech, tedy bez ohledu na motivaci, vede snaha pracovnikl
udrzovat pracovni vykon v pro né piijatelnych mezich k ustaleni “rutinnich praktik”,
které maji za nasledek omezovani kvality poskytovanych sluzeb (Lipsky, 1980:
100-101). Lipsky v této souvislosti upozoriiuje na dvé pozoruhodné okolnosti.

Za prvé na skuteCnost, ze dodatecné naklady, uvalené na klienty v z4jmu omezeni
jejich poptavky, spocivaji ve zhorSeni dostupnosti, vstficnosti, pfiméfenosti nebo
spolehlivosti sluzeb. Stru¢né feceno v omezeni jejich kvality. K nému podle Lipskyho
nedochazi u vSech klientli, ale pouze u jejich vétsi, méné upfednostiiované casti.
Komplikovangjsi, dirazn¢ piedkladané, sporné nebo vefejnosti sledované piipady se
predavaji “specialistiim na tisiiové situace”. Ti oSetiuji “citlivéj$i” piipady vstiicnéjSim
zplsobem, zatimco vétSina ostatnich piipadi je nadale zvladana rutinnimi postupy”’.
Casti klienti se vénuje dostatend pozornost a v organizaci se diky tomu uchovava
“predstava, jak by sluzba méla v idealnim pripadé vypadat”. Chrani to “verohodnost
byrokracie” a "idedly, které o své sluzbé maji pracovnici organizace” . (Lipsky, 1980:
133, 138.) Tento zptsob uchovavani “idedlu sluzby” je ale dvojseCny. Na jedné strané
umoziuje v organizaci péstovat vzory hodné nésledovani, na druhé strané¢ ve védomi
pracovniki zanechava zasadu, Ze sluzby neni nutno v souladu s idealy poskytovat vSem.

Lipsky, za druhé, upozornuje na to, Ze k penalizaci klientil prostiednictvim omezovani
kvality dochdzi “rutinn€”. Pracovnici organizace si na udrZzovani urovné poptavky
a vykonu poskytovanim omezené kvality zvyknou. Praktiky, které jim mély ptvodné
umoznit zvladnuti nadmémé poptavky, zacnou bezdéky vnimat jako samoziejmé
a zddouci. Rutinni zvladani poptavky omezovanim kvality navic ovlivni i pojeti cild
intervence a piedstavy pracovnikl o klientech (Lipsky, 1980: 155).

Vznika tedy otdzka: ”Je mozné zvyk poskytovat rutinné mén¢ kvalitni sluzby a této
snaze prizpusobovat pracovni cile i stereotypy klienta zménit tim, Ze poptavkou pretizena
organizace piijme nové pracovniky a rozsiii tak svou kapacitu?”

" Lipsky upozorfiuje, e piedavani piipadtl “specialistiiom na tisiiové situace” neni problematické,
“pokud treba novdcci zadaji [...] zkuSenéjsiho pracovnika, aby zvladl klienta, se kterym maji
obtize”. Tato praxe kvalité sluzeb spiSe prospiva. Kvalita sluzeb je ohrozovana, pokud “ditvodem
predani neni skutecnost, Ze povaha pripadii presahuje schopnosti pracovnika, nybrz skutecnost, ze
je v rozporu s rutinnimi postupy”, a “problém je poslin o poschodi vySe ne proto, aby se resent
dostalo do kvalifikovanéjsich rukou, ale proto, aby byl zviidnut rozdil v ndzorech nebo
nonkonformita.” (Lipsky, 1980: 133.)
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Legitimizace kazenského systému v totalnich institucich

Goffman (19917*) se zabyva svétem psychiatrické 1é¢ebny, kterou povazuje za jednu
z podob tzv. “totdlni instituce”™. V souvislosti s tim Goffman popisuje, jak “nepocetny
persondl dohliZitelu” v ustavnich podminkach zvlada “velkou skupinu oviadanych, jimz
se obvykle 7ika chovanci” (Goffman, 1991: 18).

Goffmantv pohled na pfistup personalu tstavu k “chovancim” vychazi z predstavy
“servisni spolecnosti”. Lidé vni maji sklon pfizpisobovat své vzajemné chovani
pravidlim, ktera jsou obvykla v ramci “modelu opravarenskych sluzeb”. Ten se podle
Goffmana (1991: 283-285) v "Zdpadni spolecnosti” historicky ustavil jako Siroce
uznavany vzor styku mezi lidmi, ktefi jej uplatituji 1 v situacich (naptiklad v obchodé¢,
v nemocnici i jinde), kdy o opravarensky servis v pivodnim smyslu slova nejde. Odsud
plyne otazka, ktera je zakladem Goffmanova vykladu piistupu ustavniho personalu
k chovancim: ”Co se stane, kdyZ se pracovnici 1éCebny v interakci s chovanci bezdéky
fidi ,modelem opravarenskych sluzeb’?” (Viz Goffman, 1991: 283, 288-303.) Goffman
nejprve popisuje pravidla interakci, které probihaji podle tohoto modelu, a poté se zabyva
prekazkami realizace téchto pravidel v podminkach tzv. “medicinské verze modelu
opravarenskych sluzeb”.

¥ Citovana kniha vysla poprvé v roce 1961 v USA.

¥ Goffman vymezuje “fotdlni instituci” jako “misto, kde se bydli i pracuje a kde velky pocet
Jjedincii, kteri se nachdzeji v podobné situaci a kteri jsou na nikoliv zanedbatelné obdobi oddéleni
od Sirsi spolecnosti, vedou spolecné uzavieny a formalné usporadany kolobéh zZivota” (Goffman,
1991: 11). Goffman (1991: 16) rozliSuje totalni instituce, které jsou ustanoveny, aby: (1) pe¢ovaly
o nemohouci a neskodné (napf. domovy pro slepé, staré, sirotky), (2) peCovaly o ty, kdo jsou
povazovani za nemohouci a souCasné za hrozbu (napf. psychiatrické 1é¢ebny, utulky pro
malomocné aj.), (3) ochranovaly ostatni proti t¢ém, kdo jsou povazovani za nebezpeéné a o jejichz
blahobyt nejde (napt. véznice, koncentracni tabory), (4) zdokonalenym zptisobem uskuteénovaly
néjaky pracovni kol (napf. kasarna, lod¢, pracovni tabory aj.) a (5) slouzily jako utocisté pred
svétem a jako vycvikova stfediska pro véfici (klastery). VSechny tyto instituce vykazuji podle
Goffmana (1991: 17) nasledujici spole¢né charakteristiky: (1) "vSechny aspekty Zivota se
uskutecnuji na jednom misté a pod vedenim stdale stejné, jediné autority”, (2) “vSechny faze
kazdodenni cinnosti probihaji za bezprostiedni pritomnosti [...] ostatnich, se vSemi se zachdzi
stejné a vyzaduje se od nich, aby spolecné vykonavali tytéz zdlezitosti”, (3) “vSechny faze
kazdodenni cinnosti jsou peclivé naplanovany, pricemz jedna cinnost vede v predem stanoveném
Case k nasledujici cinnosti a celkové poradi cinnosti je narizeno shora systémem formdlnich
pravidel a skupinou urednikit”, (5) “vynucené aktivity jsou propojeny v jednom raciondlnim
schématu, které je ucelove koncipovano tak, aby napliovalo oficialni cile instituce”.
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Piekazky realizace "modelu opravarenskych sluZeb”

Interakce, které se odehravaji podle “modelu opravarenskych sluzeb”, kopiruji podle
Goffmana (1991: 285) zasady styku mezi “experty”™ a jejich “klienty”. Ten v souladu
s "idealy” servisni spolecnosti probiha podle nasledujicich pravidel: (1) Expert “udrzuje,
konstruuje nebo opravuje slozity fyzikalni systém” (napiiklad auto nebo radio apod.). (2)
Tento systém je “osobnim vlastnictvim klienta.” (3) Expert ptichazi do kontaktu se
dvéma entitami: “klientem” a “jeho Spatné fungujicim viastnictvim”. Jeho uspéch se
odviji od schopnosti “udrzovat tyto dva odlisné typy skutecnosti oddélené a kazdé pritom
venovat to, co je treba”. (4) Klienti jsou povazovani za “sebeurcujici se bytosti” a je
snimi “tFeba jednat podle vhodného Fadu a ritudlu”. (5) Spatné fungujici vlastnictvi
klienta patii do jiného svéta, a je proto “vnimdno z technického hlediska”, z pozice
“nezainteresovaného experta”, nikoliv z perspektivy ritualu. (6) Klient respektuje
“technickou kompetenci poskytovatele”, véti, ze jako expert tuto kompetenci “pouzije
eticky zodpovédnym zpiisobem”, dava najevo “vdécnost” a poskytuje “financni uhradu”.
(7) Poskytovatel sluzby do vztahu vklada “ucinnou kompetenci”, “ochotu pouzit ji podle
prani klienta”, “nezavisly usudek profesiondla”, “ukdznény nezdjem o dalsi zaleZitosti
klienta” a “nevtiravou zdvorilost”. (8) Klient ptistupuje na to, Ze oprava jeho vlastnictvi
probihd v “dilenskem komplexu”, coz znamena, ze v dobé provadeni opravy nebude
pritomen”, a ze pred nim tudiz bude mozné “utajit chyby pracovniho postupu a fiktivni
vydaje”. (Goffman, 1991: 285-288, 291.)

Prestoze popsany “ideal” interakce mezi expertem a klientem je v servisni spole¢nosti
Zapadu” lakavy i pro pracovniky nemocnic, 1éceben a dalSich ustavil, v "medicinské verzi
modelu opravarenskych sluzeb” jej neni mozné dusledné napodobit. ”T¢€lo” v nemocnici
(nebo ’duse” v 1éCebne) “neni majetkem, ktery by bylo mozné nechat v péci poskytovatele
sluzby, zatimco si klient jde za svym”. Klient je pfitom velmi zainteresovan na tom, co se
s jeho télem (nebo dusi) déje, a ma dost piilezitosti k tomu, aby vidél, jak se s nim zachazi:
“Protoze klient musi béhem procesu opravy pobyvat v dilné ve fazi aktivniho oSetrovani,
ma vSechny moznosti vnimat obtiznost zarazeni vsSeho, co se s nim a kolem ného odehrava,
do modelu sluzby.” Poskytovatel medicinskych sluzeb je zavisly na tom, aby mu klient
hlasil pfiznaky své choroby, pfi “opraveé” neprotestoval a aktivné spolupracoval. Na rozdil
od obsluhy majetku je zde klienta tieba “neustdale respektovat jako ucastnika servisniho
vztahu.” (Goffman, 1991: 298-299.)

V dusledku uvedenych okolnosti je v psychiatrické 1éCebné (nebo jiném ustavnim
zafizeni) pro poskytovatele sluzby velmi obtizngé, ne-li zhola nemozné, nasledovat jedno ze
zékladnich pravidel tspésné¢ho postupu experta, totiz odlisSnym zplisobem pfistupovat ke
klientovi jako k sebeurCujici se bytosti” na jedné strané a k jeho Spatné fungujicimu
“technickému objektu” na druhé stran€. ”Sebeurcujici se bytost klienta” a “vlastnény
objekt” jsou v medicinském modelu spojeni v jednu bytost, kterd je celda ptfitomna pfi
“oprave”. Expert nema moznost piistupovat ke klientovi ”podle vhodného fadu a ritualu”

3% Experti jsou podle Goffmana (1991: 285) osoby, které disponuji “raciondini a ovéritelnou
kompetenci, kterou je mozné vykonavat jako ucel o sobé a ktera neni smysluplné proveditelnd
osobou, jez je obsluhovana”.
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ak jeho télu (nebo dusi) pfitom piistupovat jako k “vlastnénému objektu”, zryze
”technického hlediska”. Stoji pfed dilematem a musi se rozhodnout: bud’ jedno, nebo druhé.

A tato volba je obtizna. Pristupovat k ”sebeurcujici se bytosti” klienta z technického
hlediska, z pozice ’nezaujatého experta”, znamend dostavat se do rozporu s takovymi
“humanitnimi standardy”, jako jsou ocekavani, Ze chovanec bude povazovan za “cil
o sobé”, 7e bude respektovana jeho osobni svoboda, potieba soukromi nebo jeho osobni
vlastnictvi (Goffman, 1991: 75-78). Klient je — jako “sebeurcujici se bytost” — ochoten
svetit sveé télo (nebo dusi) do rukou expertil. Pristupovat k nému ”z hlediska vhodného
ritudlu” znamend pro poskytovatele medicinskych sluzeb presto urcity problém: [...]
mohou zjistit, Ze sympatie k pacientovi je vystavuji emociondlnimu stresu, nejsou-li si
Jisti, v ¢em je chyba, nebo tim, co je mozné pro pacienta udélat, pripadné jsou-li si jisti,
Ze se da udélat jen velmi malo” (Goffman, 1991: 298, viz téz 79).

»Ucinnost instituce” a zpiisoby jejiho zajisténi

Do feSeni tohoto dilematu vstupuje vyznamnym zplisobem otazka mnozstvi chovanci
a potfeba nepocetného personalu je zvladat. "Humanitni standardy” se totiz podle
Goffmana (1991: 76) ve vSedni praxi 1écebny (nebo jiného ustavu) dostavaji do konfliktu
s ucinnosti instituce” a potiebou pfimét velky pocet chovancl "k poslusnosti”.
Citovanou Goffmanovu knihu povazuji za svédectvi o tom, Ze potieba zajistit poslusnost
velkého poctu chovanct piivadi pracovniky léceben k technickému pojeti chovanci.
Ptistupuji k nim jako ke Spatné fungujicimu objektu” a i tehdy, kdyz se chovaji podle
”vhodného ritualu”, ma jejich jednani vyznamné technické a manipulativni funkce. Toto
Goffmanovo stanovisko povazuji za dulezité ze dvou divodl. Za prvé proto, Ze praxi
osobnich socialnich sluzeb stavi pied zdvazné etické otazky, které ted’ ovSem ponecham
stranou. Za druhé proto, Ze nas upozoriuje, jak zasadnim zptisobem miiZze snaha zvladat
mnozstvi klientll ovlivnit kulturu organizace a kvalitu poskytovanych sluzeb.

Podle Goffmana davaji manazeti a obvykle i ostatni persondl v kazdodennim chodu
lécebny prednost “institucionalni u€innosti”. Tu ztotoziuji s napliiovanim nasledujicich
pozadavki: Za prvé, udrzet pti dané kapacité¢ zdroji chovance v poslusnosti. Za druhé,
budit pritom pfed vefejnosti dojem, Ze jsou respektovany humanitni standardy
a uskutecnuje se oficialni cil instituce, to jest, ze chovanctim se dostava pomoci ve snaze
“naucit se znovu zit ve spolecnosti” (Goffman, 1991: 86—88). Goffman to sice vyslovné
neuvadi, z jeho popisu uspotfadani zivota v 1éCebné nicméné vyzafuje piesvédceni, ze
zajistit takto chapanou ”institucionalni Gc¢innost” by nebylo mozné, pokud by prace
s chovanci byla zaloZena na snaze respektovat je jako “’sebeurcujici se bytosti”. Naopak,
s chovanci se podle Goffmana zachazi jako se “Spatné fungujicimi” a nesvépravnymi
objekty, jejichz chovani je technicky” kontrolovatelné. V souladu stim je zivot
chovancl “regulovin a usporadavan kazenskym systémem, ktery vznikl za ucelem
zvladani velkého poctu nedobrovolnych chovancii nepocetnym persondlem” (Goffman,
1991: 315). Tento “systém” nyni popiSu, aby bylo mozné vyli¢it ulohu, kterou v ném
sehrava odborny personal ustavu.

Goffman (1991: 315) tvrdi, ze zivot chovanct je v 1é€ebné (a analogicky i v jinych
typech totdlnich instituci”) regulovan pomoci “systému oddeéleni”. Ta jsou
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odstupnovana podle dvou hledisek: Za prvé, podle miry, v niZ se na tom kterém oddé€leni
toleruje “mevhodné chovani”. Za druhé, podle miry nepohodli a omezeni moZnosti
chovanci, ktera na oddéleni pfevlada. Hierarchie tolerance a postihu, ktera takto vznika,
skyta moznost, aby kazdy chovanec s libovolnou mirou odchylek v chovani” mohl byt
umistén na oddéleni, ve kterém se pro néj charakteristické chovani rutinn¢ zvlada a je do
ur¢ité miry tolerovano. Pokud chovanec akceptuje podminky Zivota na daném odd¢leni,
je mu v jeho ramci umoznéno, aby ve svém “nevhodném chovani” pokracoval, aniz by
tim kohokoliv obtézoval. Chovanec, ktery by se dozadoval né&jakého zlepSeni svého
osudu, “musi verbalné vyjadrit, Ze je odhodlan se polepsit”. Pokud tak ucini a dostoji
svému slibu pfimétené dlouhou dobu, postupuje do dalSiho oddéleni a dosdhne tak
zlepSeni zivotnich podminek. Pokud by se znovu zacal chovat nevhodné a nehodlal by
toho nechat, byl by napomenut a vracen do ptivodnich podminek.

Vse tedy zavisi na “prijeti nutnosti podvolit se.” Akceptovani tohoto pozadavku mize
vést az k okamziku, kdy je chovanec po dobu prochéazek aredlem léCebny nebo vychazek
do meésta svéfen piibuznému, ktery je opravnén pacienta znovu “uveéznit”, protoZze ma
moznost mu pohrozit: “Bud' dobry, nebo té poslu zpatky.” Tim je zaji§téno, aby se
kontrola chovani, kterd byla uplatiiovana uvnitt 1é¢ebny, pfenasela i do zivota mimo ni.
Disledkem podle Goffmana je, ze se “mordlka chovancit na oddélenich rebeli zda byt
silnejst a zdravejsi nez na vystupnim oddeélent, kde cloveéka ovane nepritbojny dech lidi,
kteri se museli zrici sebe sama, aby se dostali ven.” (Goffman, 1991: 315.)

Z posledniho citatu je patrné, ze Goffman ma pochybnost o pfinosu pobytu v lécebné
pro posileni vnitini integrity osobnosti chovance a jeho schopnosti odolavat neptizni
zivotnich okolnosti 1épe nez pied hospitalizaci ("uvéznénim”). Chovanec se v lep§Sim
pripadé — diky posilené konformité svého jednani — nauci vyhybat nékterym odmitavym
reakcim svého okoli. Jeho duse se vSak diky zkuSenosti se systémem oddéleni nestane
méné zranitelnou.

I kdyz “systém oddéleni” obvykle neméa valny terapeuticky ué¢inek’', je uéinnym
nastrojem zabezpeCeni vnitiniho potfadku lécebny. VSe je zafizeno tak, aby béhem
prvniho roku pobytu v 1écebné chovanec tfikrat nebo Ctyfikrat zménil oddé€leni i svij
status, a ucinil tak zkuSenost se zménami pro néj dobrym i Spatnym smérem. (Goffman,
1991: 149.) Je ptitom dulezité, ze mnoha ocenéni, ktera lze v disledku neposlusnosti
snadno ztratit, spocivaji v pfistupu ke statklim nebo moznostem, které chovanec v zivoté
mimo ustav povazoval za samoziejmost. Nevelké mnozstvi jasné definovanych odmén
a privilegii, mezi néz naptiklad patii moznost vypit kavu, zapalit si cigaretu, rozhodnout
se hovofit nebo Cist noviny, se nabizi vyménou za posluSnost vii¢i personalu. Nékolik
malo snadno kontrolovatelnych privilegii ma v téchto podminkach zna¢nou vahu. Jejich

' Diivodem je orientace personalu na kontrolu. Goffman (1991: 313-314) toto stanovisko
vyjadifuje naptiklad nasledovné: “Diagnozy [...], mohou byt lekarské, ale zachdzeni takové neni,
protoze na pacienta pusobi pouze Zivotni okolnosti, které jsou k dispozici celé kategorii chovancii
[...], je zde moznost pacienta pozorovat, ale persondl je obvykle prilis zaneprazdnén na to, aby
zaznamenaval néco jiného nez akty neposlusnosti [...], je malo pravdépodobné, ze by lécba, ktera
je poskytovana v psychiatrickych lécebnach, byla specificka z hlediska postizeni [...] pokud je
vithec néjaka lécba poskytovina, cyklus terapii je obvykle uplatiiovan od stolu celé skupiné
pacientit [...].”

68



odnéti mé pro chovance obrovsky vyznam, a na piistup k nim se tudiz soustfed’uje jejich
ulpivava pozornost. Manipulaci s nimi si personal vytvaii moznost ziskat spolupraci
s lidmi, ktefi maji sklon k sebeurceni a ktefi by za jinych okolnosti méli dost divodi
nespolupracovat. (Goffman, 1991: 51-54.)

Uloha persondlu a "psychiatrickd doktrina”

Jakou ulohu v tomto systému sehrava personal 1é¢ebny?

Pfimi dohlizitelé maji za tkol zajistit kontrolu pacientd “bez ohledu na jejich
blahobyt”. V zajmu toho povazuji dohlizitelé osobni ptfani svych svéfenct — “jakkoliv
Jjsou smyslupina, klidné vyjadrend nebo vlidné sdélena” — za projev svévole a dikaz
jejich mentalni poruchy. V prostiedi, kde se ofekdva abnormalita, neni normalita nikdy
uznana. Vétsinu téchto projevii abnormality hlasi dohlizitel¢ 1ékartm. Ti obvykle usudek
dohliziteld potvrdi a “oficialné odvolavaji nebo upravuji privilegia pacienta v ramci
oddeleni nebo naridi jeho prechod do jiného oddéleni”. Lékaii tak “pomdhaji
reprodukovat predstavu, ze smyslem zachdzeni s psychiatrickymi pacienty je jejich
kontrola”. (Goffman, 1991: 8§1-82.)

Toto stanovisko podporuje “psychiatricka doktrina”. Podle ni je systém oddéleni, ktery
chovanci prozivaji jako systém vynucené poslusnosti, “druhem socialniho skleniku, ve
kterém pacienti zacinaji jako socialni nedospélci a po roce konci na oddéleni
rekonvalescence jako resocializovani dospeli.” Tento pohled kvalifikované ¢asti personalu
dodava jeho Clenim sebevédomi a prestiz a soucasné vyvolava “urcity druh slepoty”. Ta
pracovnikdm lé¢ebny brani vnimat systém oddé¢leni jako zplisob ukaznovani neposlusnych
osob prostrednictvim trestii a odmén. (Goffman, 1991: 150.) “Psychiatricka doktrina”
umoziuje, aby “administrativni a kdzenskda masinérie” byla pacientim, verejnosti
i personalu prezentovana jako vtéleni lékafskych sluzeb psychiatrie: Poruseni pravidel
audéleni trestu za nevhodné chovani je v tomto rdmci povazovéno za logicky dusledek
recidivy psychiatrickych potizi. Pfitomnost pacienta v léCebné je sama o sob¢ povazovana
za diikaz jeho dusevni nemoci. Trest, ktery spo¢iva v umisténi na horsi odd¢€leni, je popsan
jako “premisténi pacienta na oddéleni, jehoz vnitini chod je pro néej zvladnutelny, a izolacni
cela, ¢i spise ,dira’, je popsana jako misto, kde se bude pacient citit z hlediska své
neschopnosti zvladat projevy viastniho chovani pohodiné.” (Goffman, 1991: 330-331.)

Omezeni, kterd plynou ze Zivota v ”systému oddéleni”, umoziuji chod 1é¢ebny také tim,
7e zajistuji “zdjem” chovanci o sluzby profesiondli. Ti mohou reakce chovancii na
soustavnou deprivaci vykazovat jako vysledek vlastni prace. Pro chovance je totiz dulezitou
odménou moznost “dostat se mimo oddeleni a utéci pred kontrolou dohlizitelii a fyzickym
nepohodlim Zivota v ném.” Systém oddé¢leni funguje podle Goffmana jako “pist”, ktery
u pacientil vyvolava nezvladatelnou touhu po ucasti na vSech druzich oficidlnich aktivit. At
uz personal nabizi praci v kuchyni, skupinovou terapii, rekreaci v parku, nebo dokonce
vzdélavaci kursy, dav zajemct je obvykle zajiStén prosté proto, Ze navrzend Cinnost, at’ je
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jakakoliv, slibuje poskytnout znaéné zlepseni Zivotnich podminek.** Chovanci proto maji
sklon “se dobrovolné povinné nahrnout, kam je treba”. (Goffman, 1991: 202.)

Dtivodem neni jen snaha zajistit si momentalni blahobyt. Nékteti chovanci citi, ze
ucast na raznych — zejména terapeutickych — aktivitich by mohla byt povazovana za
diikaz toho, Ze “byli 1é¢eni”. Utast na “vyssich formdch” terapie by po opusténi 1é¢ebny
bylo mozné prezentovat zaméstnavateli nebo piibuznym jako dikaz, ze skute¢né probéhla
lécba. Chovanci si také uvédomuji, Ze ucast na terapiich a dalSich aktivitach poradanych
personalem by mohla zvysit ochotu pracovnikti podpofit jejich tsili o zlepSeni osobnich
zivotnich podminek v 1é¢ebné nebo o propusténi z ni. (Goffman, 1991: 202.)

Naplnéni tohoto ocekavani napomaha systém vykaznictvi. Specialisté, ktefi by “své”
klienty nepodporovali a nedévali jim najevo patficnou vdznost, by na svych podujetich
nem¢éli zajiSténu potfebnou ucast a na konci roku by vedeni 1é¢ebny byli nuceni hlésit, ze
zdjem o jejich aktivity v prabéhu roku poklesl. Clenové personalu se proto citi byt
zavézani davat “svym” svéfenclim najevo své uznani a riznymi zpisoby je podporovat.
(Goffman, 1991: 252-258.) Ucast na terapeutickych aktivitach je za t&chto okolnosti
zajisténa. Pracovnici jsou vSak nuceni vyrovnavat se s faktem, Ze pritomnost chovancii je
prevazné vyrazem jejich “usili o zlepSeni osobnich Zivotnich podminek v lécebné” nebo
snahy “naklonit terapeuta na svou stranu”, a ne projevem aktivni snahy o spolupraci pii
1é¢be. (Goffman, 1991: 202.)

Jak je zfejmé, chovanci, ktefi jsou vystaveni pusobeni kultury, jez jim vymezuje
pozici Spatné fungujicich objektd” a ¢ini je pfedmétem “technicky” koncipovaného
systému kontroly, se nakonec stejné projevi jako sebeurcujici se bytosti (Goffman, 1991:
157-280)>. Dusledkem ovsem je, e se terapeutickd intervence, ktera se jim kdesi na
okraji** systému kontroly poslu$nosti nabizi, do znaéné miry miji u¢inkem. Goffman se
domniva, ze o terapii v 1éCebné vlastné ani nejde, a dopadim fungovani “systému
oddéleni” na kvalitu terapeutické intervence proto nevénuje priliSnou pozornost. Piesto se
zminuje o tom, ze profesionalové nelibé nesou, kdyz se chovanec ¢astni psychodramatu
“jen proto, aby potkal své devie nebo byl mezi lidmi, a ne aby prezentovat problémy
a snazil se zlepsit”, nebo ze si na skupinovou psychoterapii chovanci “prichdzeji stézovat
na instituci, misto aby prezentovali své osobni a citové problémy”. (Goffman, 1991: 202.)

32 Naptiklad ti, kdo chodi na hodiny uméni, maji piileZitost “opustit oddéleni a stravit pil dne v
chladném, klidném suterénu a kreslit, obklopeni péci damy z vyssich vrstev, kterd vykonava svoji
skromnou, tydenni davku charitativni prace; velky gramofon hraje klasickou hudbu a na kazde
hodiné jsou nabizeny” jinak tézko dostupné “sladkosti a cigarety” (Goffman, 1991: 202).

33 Skutec¢nost, Ze personal zachazi s chovanci jako s technicky manipulovatelnymi objekty, podle
Goffmana neznamenad, Ze jimi skutecné¢ jsou. Naopak manipulativni ptisobeni kazenského systému
vyvolavéa v chovancich potiebu “vyjddrit nepripustnou distanci”. Ta vede k projevim “ritualni
nepodrizenosti” (Goffman, 1991: 276-280) a vyvolava existenci “podsveti” (Goffman, 1991:
180). Znacnou c¢ast svého badatelského usili Goffman vénoval pravé podrobnému popisu této
stranky Zivota psychiatrické lécebny (viz zejména Goffman, 1991: 157-280).

** Goffman uvadi, ze individualni psychoterapie je ve statni psychiatrické 1é¢ebné “vzdcnd”
a kontakt s psychiatrem 1éCebny “neobvykly”. V této situaci se “chovanec, ktery pro sebe usiluje
o psychoterapii, do urcité miry dopousti néceho nevhodného”. Podle propoctl, které Goffman
provedl v dob& svého vyzkumu, byl urcity druh individudlni psychoterapie poskytnut béhem
Jednoho roku asi stovce ze 7000 pacientii Ustiedni lécebny.” (Goffman, 1991: 273.)
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Kultura zvladani pocetné klientely a moZnosti jeji zmény

Zpusoby zvladani pocetné klientely, které popisuji Lipsky a Goffman, se v mnoha
ohledech lisi. Nicméné, nasledujici rysy feSeni dilematu kvantity a kvality ve vefejnych
socialnich sluzbach uvadgji oba autofi soucasné:

”Nadvlada mnozstvi”: pfistup ke klientim je podfizovan snaze zvladat jejich pocet.

- ”Nepfimétenost sluzeb”: snaha zvladat pocetnou klientelu vede ktomu, ze
poskytované sluzby nevychazeji dostatecné vstific potfebam (vSech) klientl
a nereaguji pfiméfene na jejich problémy a potize.

- ”Nedistojné okolnosti”: velky pocet klientli je zvladan diky tomu, ze klienti ziji
v zjejich hlediska a pfipadné¢ i1 z hlediska vefejnosti neddstojnych podminkéch.
Ostrost vnimani jejich nedostatecné dustojnosti zavisi mimo jiné na tom, zda klienti
nebo vefejnost pfijmou za své “racionalizace nepfiméfenosti” (viz nize), které
formuluji pracovnici organizace.

- ”Pfijatelnd pracovni zatéz”: piiméfenost sluzeb potiebam (nckterych) klientl je
omezovana a klienti jsou vystavovani pro né¢ nedistojnym podminkam, coz
pracovnikiim umoznuje udrzovat pracovni zat€z v pro n¢ pfijatelnych mezich
a prizptsobovat naklady na praci zdrojum, které¢ maji jako zaméstnanci své organizace
k dispozici.

- ”Racionalizace nepfimétenosti”’: pracovnici se domnivaji, Zze postupy, které pomdahaji
omezovat pfimétenost sluzeb potfebam klientli, které vystavuji klienty nedtstojnym
podminkam a které umoznuji udrzovat zatéz pracovnikli v pfijatelnych mezich, jsou
prospésné pro klienty. Povazuji je za raciondlné koncipované zplsoby intervence,
které prospivaji vefejnym cilim. Takto je prezentuji sobé navzajem a v ptipadé
potieby i veiejnosti.

- ”Institucionalizace nepfimefenosti”: postupy umoznujici zvladat pocetnou klientelu se
stavaji zavedenymi zvyklostmi. To znamena, Ze pracovnici je Casto nevnimaji jako
zpiisoby zvladani obtiznych pracovnich podminek, ale povazuji je za samoziejmé
a zadouci postupy, které vyuzivaji mimo jiné proto, ze to od nich ocekavaji ostatni
pracovnici a ze napliovani tohoto ocekdvani je predmétem kontroly ze strany
spolupracovnikd nebo nadfizenych.

Pokud jsou postupy, které umoznuji zvladat pocetnou klientelu, institucionalizovany
v podob¢ zavedenych zvyklosti, kolektivnich o¢ekavani a kontroly ve skupiné, neni zcela
na misté povazovat jejich uplatiovani vyhradné za osobni zélezitost pracovniku.
”Nadvlada mnozstvi”, “nepfiméfenost sluzeb”, nedlstojné okolnosti jejich
poskytovani”, “pfijatelnd pracovni zat€Zz” nebo “racionalizace nepiimétfenosti” nejsou
vzdy vyrazem individualni zvlle. Dopady praktické aplikace téchto principti se mohou
klientim nebo vné&jSimu pozorovateli jevit jako dusledky charakterového selhani
jednotlivetl a je uzitecné je takto, z moralnich hledisek posuzovat. Domnivam se vSak, ze

stejné ucelné je vnimat je jako projev snahy pracovniho kolektivu kontrolovat, zda jeho
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¢lenové jednaji zplisobem, ktery umoziuje udrzet pracovni vykon v unosnych mezich.
Stru¢né teceno: v souladu s poznatky Lipskyho a Goffmana je ucelné jimi popsané
praktiky chéapat nejen jako moralné problematické akty individualni vtle, ale také jako
projevy kolektivné prosazované a z hlediska zvladani pracovnich podminek smysluplné
pojaté “kultury zvladani pocetné klientely”.

Zminény princip “racionalizace nepiiméfenosti” vypovida mimo jiné o tom, ze kultura
zvladani pocetné klientely je vnitiné rozporna a Zze pro samotné pracovniky neni vzdy
jednoduché postupovat podle pravidel, kterd ve snaze o sebezachovu sami kolektivné
prosazuji. Poskytovani sluzeb v tomto rdmci stavi pracovniky pied dilema mezi potfebou
nepfekracovat piijatelnou pracovni zatéz na jedné stran¢ a potfebou pfistupovat k lidem
lidsky a socidln€ zodpovédné na druhé strané. Od tohoto dilematu se mohou pracovnici
oprostit v zdsad¢ dvojim zplsobem. Za prvé se mohou snazit vnimat praktiky zvladani
pocetné klientely jako vécné zdivodnéné postupy, které jsou prospésné klientim. Za
druhé mohou poukazovat na to, Ze nemohou pracovat kvalitn€, nebot’ nemaji k dispozici
dostatek zdroju, napiiklad ¢asu.

Zpusoby ’racionalizace nepfimétenosti”, které se opiraji o tvrzeni, Ze praktiky
zvladani pocetné klientely jsou prospésné pro klienty, popisuji Lipsky i Goffman. Pati
mezi n¢ Lipskyho ”ochrana vérohodnosti byrokracie a idealu sluzby ptfedavanim citlivych
pripadd specialistim na tisnové situace” i Goffmanem popsana “’psychiatricka doktrina”,
ktera umoziiuje “prezentovat kézeniskou masinérii léCebny jako vtéleni psychiatrii
zdtivodnéné terapie”.

Ptikladem druhého typu “racionalizace nepfiméienosti”, ktery je zalozen na
zdiivodnéni nedostatecné kvalitni prace nedostatkem zdrojl, jsou pozadavky na zvyseni
poctu pracovnikti. Tém pracovnici pfisuzuji rizné vyznamy.

Myslenka rozdé€leni pracovni zatéze mezi vEtsi pocet lidi miize byt, za prvé, minéna
jako ”povzdech” a pomyslny duSevni ”ventil”. I pouhé pomysleni, Ze by nas na to mohlo
byt vic”, mize ¢lovéku pomoci zmirnit napéti plynouci z pocitu, Ze svou praci “nezvlada”
nebo Ze ji ”zvlada” za cenu odtazitého zachazeni s klienty.

Tataz mySlenka miize byt, za druhé, zplisobem sebeobrany. Pokud je jasné, zZe
organizace nemuize z financnich divodl piijimat nové zaméstnance, je mozné hlasitym
vyjadiovanim pozadavku na zvySeni pocCtu pracovnikli odrazet pokusy o kritiku
nepfimétenosti sluzeb potfebam klientd. Logika tohoto zplsobu “racionalizace
nepfimétenosti” zni: “Napted nam dejte potfebny pocet lidi a potom nas muiizete kritizovat!”

Tteti vyznam ma vysloveni pozadavku na zvyseni poctu pracovniki tehdy, kdyz se jej
nékdo dovolava a soucasné je mu jasné, ze by vyslySeni jeho zadosti nemélo na kvalitu
(ptimétenost) poskytovanych sluzeb valny vliv. Autor takto minéného pozadavku ziejmé
spoléha na to, Ze mu piipadné zvyseni poctu pracovnikli usnadni praci a Ze se o¢ekavanou
zménu kvality podafi bud’ né€jak vykazat, nebo Ze se najdou “objektivni divody”, pro
které k ocekdvané zméné kvality “nemohlo” dojit.

Je také mozné, ze n¢kdo vyslovi pozadavek na pfijeti dalSiho pracovnika s upfimnou
nadéji, ze jeho pfichod umozni zlepsit poskytované sluzby. Domnivam se, Ze v tomto
pripadé by bylo tfeba konstatovat, ze autor pozadavku sice upfimné usiluje o zdokonaleni
poskytovanych sluzeb, ve svém ocekavani zlepSeni je vSak bud nerealisticky, nebo
zapomnél uvést dal$i zmeény, které je pro naplnéni jeho zaméru tfeba dosahnout. Tak ¢i
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onak, proti jeho oCekavani stoji namitka, ze prosté zvyseni poc¢tu pracovnikli by nevedlo
ke zlepSeni kvality sluzeb, ale k tomu, Ze vétsi pocet pracovnikll by kulturu zvladani
pocetné klientely praktikoval v plném rozsahu a se vSemi jejimi disledky a rozpory. Pro
tento zpochybnujici argument hovoii stanovisko Goffmana i Lipskyho. Podivejme se
proto, co o této véci fikaji.

MozZnosti a podminky zmény pristupu

Goffman se myslenkou zmény piistupu lécebny k chovancim vibec nezabyva,
protoZze ji nepovazuje za realistickou. Predpoklada totiz, Ze “’systém oddéleni” (a potazmo
celd kultura zvladani pocetné klientely) je neodmyslitelnym rysem totalnich instituci”.
Goffman proto popisuje, do jaké situace l1écebna stavi své odborné pracovniky, a uvazuje
o tom, jak se tito pracovnici mohou, pokud nesouhlasi, zafidit. Uvadi pouze moznosti,
které néjakym zplsobem — s vice nebo mén¢ potlacenymi projevy odmitnuti — akceptuji
principy fungovani ”systému oddéleni”.

Goffman tvrdi, Ze odbornici jsou do lécebny najimani proto, aby poskytovali své
sluzby pfimo v Ustavu a “zbavili tak management nutnosti posilat chovance za sluzbami
mimo samu instituci”. Zamezeni pohybu chovanci mimo ustav je totiz dulezitou
podminkou zabranéni jejich pfistupu k jinak snadno dostupnym spotiebnim statkim
abéznym prozitkim, a je tudiz podminkou jejich kontroly a fungovani systému
oddéleni”. Najati z téchto ditvodii odbornici zjisti, “Ze nemohou nalezité praktikovat své
poslani a ze jsou vyuzivani jako ,vyvesni stit’, aby dodali profesionalni punc systému
privilegii”. Najaty odbornik zjistuje, ze jeho prace je “druhem prdce s verejnosti”.
Terapie je vedenim podporovéana jen “na oko”. Vyjimku z tohoto pravidla ¢ini pouze
situace, “kdy instituci navstivi hosté a vyssi management ma zdjem ukdzat, jak moderni
a bezvadna je jeji infrastruktura”. (Goffman, 1991: 87-88.)

Psychiatii a dal$i odborni pracovnici reaguji podle Goffmana (1991: 332-323) na
zkuSenosti tohoto druhu riznymi zptsoby: S predstavou, ze ptijdou nékam, kde by mohli
délat odbornou praci, “opoustéji stdtni psychiatrické lecebny”. Kdyz odejit nemohou nebo
nechtéji, “prredefinuji svoji ulohu” a stdvaji se “moudrym vedoucim”, “vénuji se osvicené
administraci”, obrati se k vyzkumu, pokusi se “oprostit od kontaktu s pacienty a vénovat se
praci s papiry”, soustiedi pozornost na “maly pocet slibnych pacientii”*® nebo poskytuji
“terapii pro persondl nizsi urovné”. V krajnim ptipadé mohou ke své roli v IéCebné
zaujmout odtazity, cynicky postoj “a chranit tak alespoii sebe, kdyz ne pacienty”.

Goffman také uvadi dva zptisoby aktivniho odmitnuti role odbornika v systému totalni
instituce. Prvni bychom mohli oznalit jako ”pfijeti ulohy experimentatora”, ktery se
pokousi “zakomponovat terapii do celé Skaly dennich kontaktii pacienta s persondlem”.
Ve druhém piipadé muze podle Goffmana “nékdy” dojit k tomu, Ze se odbornik “stane
,Clenem svéta pacientii’”, "souhlasi s jejich pozadavky na to, co by instituce mela délat”,
a “formuluje otevienou kritiku zarizeni.” (Goffman, 1991: 332-323.)

Nabizi se domnénka, Ze obé uvedené formy aktivniho odmitnuti roli “kontrolora”
a ’vyvesniho §titu pro vefejnost” mohou byt vyzvou zab€hanym potfadkim v 1é¢ebné.

3 Tuto techniku zvladani velké poptavky uvadi také Lipsky (viz vyse).
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Goffman vsak timto smérem neuvazuje a “experimentovani” i “aktivni kritiku z hlediska
potieb chovancli” zafazuje do dlouhého vyctu anikovych strategii”. S jejich pomoci
odborny personal fesi svou osobni situaci, aniz by néco podstatného ménil na chodu celé
“maginérie”. Cini tak pravdépodobné proto, e manipulativni kontrolu chovanci
prostfednictvim “systému oddé€leni” povazuje za té¢zko zménitelny rys kultury zvladani
pocetné klientely v ustavnich podminkach. I kdyz respektujeme toto Goffmanovo
stanovisko, mtizeme vyslovit domnénku, Ze “experimentovani” nebo “aktivni kritika”
mohou v ramci celkové omezené primétenosti sluzeb, kterd je této kultuie vlastni, vést
k ur¢itym zméndm jejich kvality.

Lipsky uvazuje o moznostech zmény kvality dosti podobnym zptisobem. Kolizi mezi
kvalitou sluzeb a poptavkou po nich povazuje za neodmyslitelny privodni rys procesu
poskytovani vetejnych sluzeb. Jeho pragmaticky a reformatorsky pfistup je presto vice
otevien ivaham o moznostech napravy nez razantné kriticky pohled Goffmantv.

Zdrojem neustalého napéti mezi mnoZzstvim klientli a kvalitou poskytovanych sluzeb
je podle Lipskyho skutecnost, ze “vyuzivdni verejnych sluzeb vzroste, kdyz se zvysi jejich
nabidka”. Predstavy o dostupnosti vefejnych sluzeb totiz podle n&j “popohdani poptavku,
a ne naopak”. Pokud maji vetejné sluzby k dispozici dodatecné zdroje a rozsifi nabidku,
toto rozSifeni je pohlceno existujicimi “rezervami poptavky po verejnych sluzbdch’.
(Lipsky, 1980: 33-34.)

Kvalitu nabizenych sluzeb pfitom ovliviiuje proces, ktery Lipsky nazyvad “pasti
cyklické priumérnosti”. Pokud urcita agentura zlepsi sluzby a jeji pracovnici zareaguji
lépe na potieby obcanil, stoupne poptavka po jejich sluzbach a vznikne napéti mezi
kapacitou agentury a poptavkou. Pfi absenci cenového mechanismu, ktery by za jinych
okolnosti rist poptavky po kvalitnéjsi sluzbé tlumil, reaguji pracovnici na nerovnovahu
tim, Ze omezi kvalitu sluzeb a zkomplikuji jejich vyuZzivani. Tato omezeni pusobi tak
dlouho, dokud lhostejnost vici potiebam klientd znovu nenastoli zvladnutelny pomér
mezi kapacitou agentury a poptavkou. (Lipsky, 1980: 38.)

”Rezervni poptavka”, kterou je mozné zvySenim kapacity nebo kvality vefejnych
sluzeb aktivizovat, se pfitom naléza mezi stavajicimi klienty agentury. Klienti, které maji
pracovnici na starosti, jsou totiz vzijmu udrZzeni vykonu v pfijatelnych mezich
neformalné rozd€leni na “aktivovanou a neaktivovanou cast”. Jsou-li pfijati novi
pracovnici, prevezmou Cast neaktivovanych pfipadi. Agentura zachova pocet
registrovanych klientil, fakticky vSak navdze kontakty s vét§im poctem osob a poskytne
jim vice sluzeb. Cas straveny s jednim klientem se pfitom nezvétsi. (Lipsky, 1980: 36.)

Lipsky tvrdi, ze zuvedenych divodid a “za jinak stejnych okolnosti” nepovede
zvyseni vefejnych rozpoc¢ti urCenych na mzdy ke zméndm zplsobu interakce mezi
pracovnikem a klientem a ze z dlouhodob¢jsiho hlediska “vyusti narust kapacity
v reprodukci puvodni urovné kvality sluzeb ve vetsim rozsahu” (Lipsky, 1980: 36-38).
Receno jazykem této stati: diky vét§im vefejnym vydajim bude vétsi podet pracovniki
pristupovat ke klientim stejnym zplsobem jako dfive a cile a zasady kultury zvladani
pocetné klientely se podstatnym zplisobem nezmeéni. Lipsky ovSem, na rozdil od
Goffmana, dodéva: ”Tak tomu bude, pokud se nezméni dalsi okolnosti,” a rozviji tivahy
o tom, jak celit sklonu pracovnikli vetejnych agentur “sklouzavat k zabéhanym vzorium™
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prace s klienty. Domniva se, ze zména “kultury zvladani pocetné klientely” je mozna,
pokud se podafi naplnit nasledujici tfi okolnosti:

Za prvé, je tieba celit tomu, aby pracovnici povazovali za dilezitd pouze ocekavani
svych kolegli ze zaméstnani. Klienti by méli mit moznost zavedenym, rutinnim zptisobem
sledovat a dobte chapat zptuisoby prace pracovnikt vefejnych agentur a diky tomu se pro
n¢ stat vlivnou autoritou. Lipsky dodava, Ze vystavit rozhodovani Gfednikii pozornosti
klientli, znamena posilit “zaméreni na klienta” 1 tam, kde jsou moznosti klientl
“porozumeét zaludnostem rozhodovani omezené”. Dal$i podminkou vlivu klientd na
rozhodovani je, aby socidlni pracovnici “prijali kolektivni zodpovédnost za vSechny
klienty celého kolektivu, misto aby jednotlivi klienti byli chapani toliko jako soucast
pracovni zatéze jednotlivych pracovnikii.” (Lipsky, 1980: 208.)

Druhou podminkou zmény kvality je podle Lipskyho, aby university, kde studenti
mohou ziskat inspiraci k odklonu od zab&hané praxe, poskytovaly ¢ast své vyuky
“v praxi” a aby studenti “ziskdvali vycvik od ucitelu, s nimizZ tuto praxi sdileji”. Je to
dulezité proto, aby budouci odbornici nachazeli rovnovahu mezi zkusSenosti s existujicimi
pracovnimi podminkami a zab&hanymi praktikami na jedné strané a alternativami této
praxe na druhé strané. (Lipsky, 1980: 209.)

Tretim dulezitym stimulem ke zmeéné kvality je v podminkach kultury zvladani
pocetné klientely “kultivace kritické podpory a pozorného kladeni otdzek™ a jejich
zaclenéni “do rutinni praxe”: “Soucdsti kazdého pracovmniho tydne by se mély stat
prilezitosti pro diskusi o praci jedincii, sdilenou kritiku a hledani kolektivnich moznosti

zdokonalit vykon.” (Lipsky, 1980: 209-210.)

Meze a moznosti kvantitativniho reSeni

Pokud pfijmeme Lipskyho a Goffmantiv pohled na vefejné sluzby socialni prace,
dojdeme k zavéru, ze “kulturu zvladani pocetné klientely” neni mozné piimocare zménit
zvySenim poctu lidi, kteti klientim urcité vefejné agentury poskytuji sluzby. Pokud
bychom chtéli posilit pfimétenost sluzeb potiebam a situaci klientl, méli bychom védomé
celit tendenci k rozsifené reprodukci” zabéhanych zptisobli zvladani pocetné klientely,
tedy jejich aplikaci vétSim poctem pracovnikd. Goffman je k moznosti uskutecnéni
takového zaméru prevazng skepticky. Lipsky jej povazuje za obtizn¢ proveditelny, ale ne
beznad&jny™*.

Bez ohledu na pochybnosti, které maji o mozZnostech pfemény kultury zvladani
pocetné klientely” v “kulturu ptiméfenosti sluzeb potfebam a situaci klientt”, oba autofi
popisuji okolnosti, diky kterym by mohl rtst poétu pracovnikii prispét ke zmeéné kvality
sluzeb. Z poznatki Goffmana vyplyva, Zze i v Casto zcela rigidnim prostfedi “totalnich
instituci” se obcas vyskytuji “experimentatofi” a “aktivni odpurci”, ktefi — jak dodavam
j& — pravdépodobné mohou mit vliv na kvalitu pfistupu personalu k “chovanctim”. Lipsky

3% P¥i prejimani zavérti obou citovanych autort je vhodné vzit v avahu, Ze oba popisuji americkou
realitu. Ta se od Ceské li§i mimo jiné vétsim dirazem na ulohu komeréniho sektoru a mensSim

uznanim vyznamu vefejnych sluzeb a dale silngjsi tradici a vyraznéjsi institucionalizaci ucasti
obc¢anti na rozhodovéani o vetrejnych vécech v obci.
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popisuje, jak “specialisté na tisiové situace” poskytuji té ¢asti klientely, kterd se
dirazngji dovolava uspokojeni svych potieb, kvalitngj$i sluzby a uchovavaji tak
“predstavu toho, jak by sluzba méla vypadat v idedlnim ptipadé”. Domnivam se, ze
specialisté na tisnové situace nejen napomahaji udrzovat méné vstricné praktiky vétSiny
personalu, ale mohou také sehravat tilohu “kulturniho zasobniku” kvalitnéj$ich feseni.

Lipskyho navrhy mtizeme chapat jako popis podminek, ve kterych se mohou pokusy
“experimetatort”, “aktivnich kritiki” a napodobiteld “specialisti na tisiiové situace”
vyraznéji projevit. Jejich vliv v organizaci mtze naristat, pokud dojde ke tfem zménam.
Za prvé, dojde-li k posileni ucasti klientti na rozhodovani o sluzbach. Za druhé, budou-li
Skoly nabizet alternativni metody prace s klientem a pfi vychové budoucich odborniki
budou spolupracovat s organizacemi, které mohou studenty naucit, jak vyuzivat omezené
zdroje. Tteti podminkou je, ze se béznou soucasti vSedniho zivota poskytovatelii sluzeb
socialni prace stane oteviena, kriticka a podptirna — nikoliv "a¢tujici” nebo ”ohrozujici” —
diskuse o praci s klienty. Za dualezity povazuji zejména Lipskyho pozadavek na hledani
rovnovahy mezi zkuSenosti se zvladanim béznych pracovnich podminek a alternativami
zavedené praxe. Nejde o to, aby se “lobby klientll”, “potfesténi stoupenci alternativ”
a okorali praktici” navzajem zahrnovali zdrcujicimi argumenty. Jde o to hledat a najit
zpusob, jak do stavajici praxe postupné vnaSet zlepSeni, kterd budou piinosna jak pro
pracovniky, tak pro klienty.
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kapitola 6

NEUTRALITA, NEBO FAVORITISMUS

Jak je uvedeno na pocatku ctvrté kapitoly, ufednici prvni linie se podle Lipskyho
(1980: 83-85) se svymi pracovnimi podminkami vyrovnavaji tfemi zpusoby:
zjednodusovanim slozitych cili, omezovanim poptavky a nerovnym zachazenim s klienty
na zakladé predsudki. Se tfetim z téchto postupll je spojeno dilema mezi neutralnim
pristupem bez predsudkid a rozliSovanim klientd podle vlastnosti, které jsou jim
predsudecné pfisuzovany. O tomto dilematu pojednéva Sesta kapitola.

Diivody rozliSovani mezi klienty

RozliSovani mezi klienty a poskytovani sluzeb odlisné kvality jejich dil¢im kategoriim
je podle Lipskyho (1980: 113) béznym rysem cCinnosti “vefejnych byrokracii”, tedy
iorganizaci sluzeb socidlni prace. Problematickym se stava za urCitych okolnosti,
o kterych pojednam pozdé&ji.

Lipsky (1980: 105-107) tika, ze k rozliSovani mezi klienty dochazi ze ¢tyi zakladnich
divodi. Za prvé proto, Ze spolecnost od sluzeb socidlni prace o¢ekava, ze budou pruzné
reagovat na neopakovatelné situace a pristupovat k lidem s ohledem na individualni
okolnosti jejich zivota. Socialni pracovnici, ktefi chtéji tomuto ocekavani dostat, budou
vnimavi vi¢i osobitym potiebam svych klientd (jedinct nebo skupin) a budou mezi nimi
rozliSovat ptipad od ptipadu.

Za druhé mohou pomahajici pracovnici vénovat neobvyklou pozornost urcité casti
klientl proto, ze chtéji napomahat zlepSovani zivota lidi. Mohou tak cinit z ryziho
altruismu, vzdy jim vSak nemusi jit vyhradné¢ o prospéch blizniho. Nékdy je pro né
dilezitgjsi, ze se mohou na zakladé vlastniho rozhodnuti soustfedit na praci, ktera je 1épe
uspokojuje. Pokud takovou moznost maji, urputné ji haji. Zalezi jim na ni vice nez na
uspokojeni z pomoci druhym. Uznani vyjadfend takto motivované pomoci vnimaji jako
opravnéni k samostatnému rozhodovani. Prace pro blizniho se pak pro né stava spise
nastrojem vlastni nezavislosti nez cilem®”’.

RozliSovani mezi kategoriemi klientl, za tfeti, umoznuje hospodafit se zdroji. Vybér
klientd je pfitom regulovan dvéma zptisoby. Organizace nékdy maji pfedepsano, aby mezi

37 Kdyz Lipsky uvadi, e soustiedéni se na zlepSovani Zivota ¢asti klientii je projevem touhy po
samostatnosti, opomiji jiné motivy vybérového pfistupu ke klientim (Lipsky, 1980: 105). Jinde
vsak pfipousti i altruistickou motivaci Gfednikil prvni linie (Lipsky, 1980: 144). Jeho uvahu jsem
proto doplnil o0 moznost, Ze rozliSovani klientli je projevem touhy pomahat bliznimu.
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klienty Cinily rozdily z hlediska jejich zdkonnych narokdi na vyuzivani vefejnych sluzeb.
Klienty pak rozdé€luji podle charakteristik, které je opraviiuji k vyuZzivani zdroju a sluzeb,
nebo je naopak tohoto opravnéni zbavuji. Proces vybéru klientl z hlediska hospodareni se
zdroji neni ovSem regulovan toliko oficidlnimi pravidly. Volnost rozhodovani, kterou
urednici prvni linie v rdmci fadu svych organizaci obvykle maji, jim umoziuje, aby zdroje,
kterych nebyva pro vsechny klienty dostatek, vyuzili tam, kde to pfinese vétsi uzitek. Nutno
dodat, Ze ptitom mohou uplatiiovat vlastni pfedstavy o tom, co to "uZzitek” je.

Ctvrtym divodem existence rozliSovani mezi klienty je skute¢nost, Ze poskytovani
sluzeb odlisné kvality riznym kategoriim klientd pomaha pracovnikim sluzeb socialni
prace zvladat jejich pracovni zatéz, nejednoznacnost a psychické napéti jejich prace.
V tomto piipad¢ dochazi k rozliSovani spiSe z divoda, které souvisi s feSenim dilemat
a problému pracovniki, nez se snahou Iépe vyuZzivat zdroje ve prospéch klientd.

Stru¢né feceno, z hlediska fadovych pracovniki muze byt Gi¢elem rozliSovani mezi
klienty snaha o individualizaci pfistupu, touha pomoci bliznimu, touha rozhodovat
o vlastnim uspokojeni z prace, snaha hospodafit se zdroji, pfesvéd¢eni o nutnosti
dodrzovat piedpisy o nakladani se zdroji nebo také potieba zvladat nesnaze a problémy
Zivota v organizaci.

Podrizovani praktik predsudkiim o klientech

At uz je prvotnim Ucelem rozliSovani to ¢i ono, pracovnici pfi ném uplatiuji vlastni
predstavy o klientech (Lipsky, 1980: 107, 152) a za tucelem rozliSovani formuluji své
vlastni “pojeti klientit” (Lipsky, 1980: 83, 152). Znamend to, Ze vymezuji vlastnosti,
podle nichz klienty rozdé€luji do kategorii, a jako pfislusniktim téchto kategorii jim potom
vénuji rozdilnou pozornost. Casto se piitom Fidi predsudky, které pii vnimani klientd
uplatnuje $irsi spolecnost (Lipsky, 1980: 109).

Vysledkem je, ze praktiky zjednoduSovani cilii a regulace poptavky, o nichz byla fec¢
ve Ctvrté a paté kapitole, podiizuji pfredsudkim o klientech (Lipsky, 1980: 85).
Samostatnost rozhodovani, kterd je pro pomahajici praci charakteristickd, umoziuje
fadovym pracovnikiim zarazovat klienty podle vlastnich hledisek do kategorii. Vzhledem
k tomu, Ze se pojeti klientd, z n€hoZz pfitom vychazeji, v mnoha ohledech opird o bézné
predsudky, mohou kategorizovani a rozliSovani klientli povazovat za ospravedlnéné pied
$irsi spole¢nosti. Protoze kategorizace klientli byva néastrojem redukce cilii a zmirfiovani
pracovni zatéze, v oCich fadovych pracovnikli ospravedlnuji bézné predsudky i tyto
praktiky.

V souladu s tim, co jiz bylo feCeno v uvodu druhé Casti knizky, jsou ”stereotypy”
ustalené predstavy o tom, Ze pritomnost urcitétho pfiznaku” (pozorovatelné
charakteristiky urcité kategorie klient) je ditkazem pfitomnosti dalich, podle pracovnika
dilezitych vlastnosti klienta. Tyto stereotypy se stavaji pfedsudkem”, pokud pracovnik
po rozpoznani pfiznaku usoudi, ze konkrétni klient ma dalSi vlastnosti, které podle
ustalené predstavy s pfiznakem souvisi, pritomnost téchto vlastnosti vSak u daného
klienta nezjist'uje.

Prikladem ptfedsudku muze byt vyrok, ze “dit¢ je potiebnéjsi nez dospély”. Toto
tvrzeni, leckdy opodstatnéné, se stane predsudkem, pokud tfeba pracovnice oddéleni
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socialni pomoci povazuje prfitomnost ditéte v domacnosti za dostateCny indikator
potiebnosti a rozliSuje mezi Zadateli pouze na jeho zakladé. Pak se stane, Ze Zadatelce
o jednorazovy prispévek na otop, ktera zije v domacnosti s nezletilym ditétem, bez vahani
pridéli pozadovanou nenarokovou davku. Bezdétné zené stejného veéku, kterda zada
o totéz, vSak davku neposkytne, aniz se blize obeznami s jeji situaci. V tomto piipade
pracovnice na zaklad¢ piiznaku (pfitomnost nebo nepfitomnost ditéte v domacnosti)
usoudila, ze doty¢nou “’souvisejici vlastnost” (potfebnost) ma pouze prvni Zena. K tomuto
zavéru dospéla, aniz by pfed rozhodnutim individualné posoudila situaci (napiiklad
zdravotni stav, moznost vypomoci vramci rodiny, povinnost splacet dluh apod.)
a potiebnost obou Zadatelek.

Vlastni pojeti klientl byva podle Lipskyho ovlivnéno tfemi typy piedsudkd. Jsou to
predsudky, které vyplyvaji: za prvé ze sympatii nebo antipatii pracovniki k nékterym
vlastnostem klienti, za druhé z béznych predstav o tom, kdo je a kdo neni “socidlné
hodnotny klient”, nebo, za tfeti z predstav pracovnikll o tom, Ze nekteti klienti budou na
poskytovanou intervenci reagovat Iépe nez jini. (Lipsky, 1980: 108—111.)

Své sympatie uplatnily svého ¢asu naptiklad pracovnice dvou odbori socialni péce na
okresnich ufadech Ceské republiky, kdyz rozhodovaly na zakladé vyse zmin&ného
predsudku o potiebnosti dospélych a déti. V kancelari, stejné jako ve svém “kazdodennim
svete”, byly vnimavéjsi k détem nez k dospélym. Zejména pii vyplaceni jednordzovych
davek povazovaly bez velkého véhani za skutecné potiebné “osamélé matky s détmi”
a "rodiny s vetsim poctem deti” (Winkler, 2000: 117).

Jeden z piikladd rozliSovani mezi klienty na zdklad¢ béznych predstav o “’socidlné
hodnotnych klientech” byl popsan v Americe, kde vefejné minéni ocefiuje obnovu
praceschopnosti klientli, a za “socialné¢ hodnotné” klienty proto povazuje zejména
”zaméstnatelné dospélé”. Americké agentury, které pracuji s nevidomymi, proto své
rehabilitaéni usili zamé&fuji hlavné na osoby stfedniho véku a mladé lidi. Cini tak pfesto,
ze vétSina nevidomych je ve Spojenych statech mezi starnoucimi lidmi pred dichodem
(Lipsky, 1980: 109).

Jako priklad rozliSovani podle piedsudkd o schopnosti klientl reagovat zddoucim
zplsobem na nabizenou intervenci miZzeme uvést postoj americkych rodinnych terapeutt
Sedesatych let minulého stoleti k chudym klientim. Rodinni terapeuti davali bez
ovétrovani svych predpoklada prednost sttedné zdmoznym klientim a odmitali pracovat
s chudymi, protoZe je povazovali za “psychologicky nezpuisobilé” k ptijeti terapeutické
pomoci (Cloward, Epstein, 1965; Lipsky, 1980: 111).

Na zakladé¢ svych osobnich sympatii, ptedstav o socialni hodnoté rtznych lidi
a o¢ekavanych reakci na poskytované sluzby si fadovi pracovnici vytvareji “pravidla
normality”, jimiz vymezuji oCekavané chovani klienta. Toto ocekdvani si pro sebe
formuluji ze dvou hledisek. Za prvé definuji, jak ma vypadat “normalni” vztah klienta
k fadu spoleCnosti. Za druhé vychézeji z ustdlené ptfedstavy o “normalnim” chovani
klienta pii interakci s pomahajicimi pracovniky. Kvalitu poskytované intervence pak
rozliSuji podle toho, jak se v jejich ocich klient odchyluje od takto vymezenych pravidel
normality. (Lipsky, 1980: 112—-114.)

V tomto duchu spojovaly vySe zminéné pracovnice ¢eskych odborl socidlni péce socialni
potrebnost se “slusnosti Zadatele” o socialni davky. Tu posuzovaly podle riznych kritérii:
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”Od obcanské bezuhonnosti a dobré poveésti v bydlisti az po vstricnost a spolupraci pri
vyrizovani agendy.” Od této normy se podle nich mimo jiné odliSoval “klient zneuzivajici
systéem”, kterého “poznaly” podle toho, Ze poukazoval na moznost pro n¢j vyhodngjsiho
feSeni, snazil se n¢jak vemluvit do piizné, vyhrozoval stiznosti nebo se choval hrub¢é. Tyto
ptiznaky u pracovnic vyvolavaly podezieni ze snahy o “zneuzivani systému”. Pracovnice
davaly své podezieni dotyénym Zadatelim najevo a byly nespokojeny, pokud jim piedpisy
neumoznily davku neposkytnout. (Winkler, 2000: 117-119.)

To, co Lipsky pojmenovava terminem “pravidla normality”, oznac¢uje Hasenfeld (1983:
192-193) jako ’predstavy o mordlnim charakteru klienta”. Uvadi, Ze na tom, jak
pracovnici hodnoti jeho mordlni charakter, mohou zaviset dilezité¢ charakteristiky kvality
poskytovanych sluzeb. Negativni hodnoceni zplsobuje nedostateCny respekt pracovnikli
k ob¢anskym praviim klienta, vyvolava snahu podmifiovat rozsah a kvalitu pomoci tim, Ze
klient dava najevo litost nebo pokani, a miize vyustit v nepozornost, ¢i dokonce ignoranci
vici pfanim a pocitim klienta. Pozitivni hodnoceni moralniho charakteru klienta obvykle
vede ksilicimu pocitu odpovédnosti za vyfeSeni jeho situace, je provdzeno projevy
partnerského piistupu a mize se stat motivem prednostniho vyfizeni zalezitosti klienta.

Stoji za povSimnuti, Ze Hasenfeld dava hodnoceni moralniho charakteru klienta do
souvislosti s témi rysy kvality sluzeb, které maji co d¢lat s dilematem jednostrannosti
a symetrie ve vztazich mezi pracovnikem a klientem. Bude o nich fe¢ v sedmé kapitole.

Hasenfled (1983: 192-193) tvrdi, Ze hodnoceni moralniho charakteru klienta spoc¢iva
v odpovédi pracovnikli na Ctyfi otazky: Prvni otazka zni: "Je klient ,morainé zodpovédny
za své potize‘, a je tudiz vinikem své situace, nebo obéti okolnosti, které nemuze
ovlivnit?” Druha otazka se tykda moznosti zlepSeni: ”Je u klienta mozné dosahnout
zmény?” Treti dimenzi moralniho charakteru klienta charakterizuje otdzka: Je klient
,mordlné zpiisobily’ k tomu, aby mohl sam o sobé& rozhodovat?” Ctvrta otdzka se tyka
pohledu spolecnosti na klienta: ”Je klient hodny ucty?” Citovana autorka dodava, ze
odpovédi na tyto otazky obvykle vychazeji zustdlenych predstav, které jsou
charakteristické pro “kulturni a normativni ramec urcité organizace” (Hasenfled, 1983:
193). Piesvédcivost téchto pfedstav ovSem zavisi na tom, jak jsou provazany s predsudky,
které jsou obecné uznavany v celé spolecnosti.

Sti‘et s poZzadavkem neutrality

Predsudky a predstavy o “normalit¢” nejsou jedinym ani hlavnim divodem
rozliSovani. Spise dodatecné vstupuji do rozhodovani o rozdilech mezi klienty, jehoz
ptvodnim tucelem je ospravedlnit zjednoduSovani cild a udrzet pracovni zatéz
v ptijatelnych mezich. Podle Lipskyho (1980: 109, 113) to pro spole¢nost a pomahajici
pracovniky neni necekané ani zvlast problematické, pokud k rozliSovani klientti dochazi
na zaklad¢ predsudku, které uznava i sirsi spolecnost. Jinak feceno, dokud se rozliSovani
nestane terCem kritiky nékteré z pfimo dotCenych nebo poboufenych skupin obcand.
Ktomu dochazi vzacné, protoze v predsudcich socialnich pracovnikti Casto rezonuji
“obecné uznavané predstavy o plnohodnotnosti a neplnohodnotnosti klienti” (Lipsky,
1980: 109), a rozliSovani mezi klienty proto lze povazovat za zpisob
“instituticonalizace” predsudki, které prostupuji celou spole¢nost (Lipsky, 1980: 115).
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I kdyZ mezi nazory pracovnikii a vefejnosti Casto panuje soulad, rozliSovani na
zakladé predsudkt se ve vetejnych sluzbach dostava do konfliktu s legitimnimi principy
fungovani sluzeb socialni prace. Divodem je, ze od pracovnikd vefejnych sluzeb se
v moderni spolecnosti ofekavad “moralni neutralita”. Ocekava se, "Ze za stejnych
podminek budou ke vsem klientiim pristupovat stejné”. (Lipsky, 1980: 85, 151.)

Toto ocekavani je hluboce zakofenéno v ”byrokratické”, ’profesionalni” i “obcanské”
kultufe. Nutno fici, Ze ty jsou z fady hledisek odlisné az protichiidné. ”Byrokracie” klade
diiraz na rozhodovani tiednikti podle neosobnich, jednoznac¢nych a predem jasné€, pisemné
danych pravidel. ’Profesional” ma na zédklad¢ vlastniho usudku hledat pfedem neznama
feSeni slozitych, a tim padem neopakovatelnych piipadd. "Obcané” se podle vlastniho
uvazeni sdruzuji, aby hajili své spolecné zajmy a formulovali nebo uplatiovali pravidla,
podle nichZ maji Giednici a profesionalové v souladu se zajmy obc¢anti postupovat.

V jednom bod¢ se vSak stoupenci byrokracie, profesionalismu i ob¢anstvi shodnou:
Vsem je podle nich “tfeba méfit stejné”. Utednik ma ve viech piipadech, které posuzuje,
rozhodovat stejnym zptsobem a podle stejnych, pfedem danych kritérii. Profesional je
volan etickym kodexem své profese k zodpovédnosti za to, ze vsem klientim bez ohledu
na jejich nazorové, rasové a jiné rozdily poskytne sluzby odpovidajici jejich situaci.
Obcané jsou zase podle ideologie moderni spolecnosti obdafeni pro vSechny stejnymi
(Pobcanskymi”, ”lidskymi”) pravy a spolecnost méa byt povinna jim jejich rovnéd prava
zajistovat.

“Nerovny pristup”, nebo-li “favoritismus” (Lipsky, 1980: 151), ke kterému
predsudecné rozliSovani mezi klienty vede, je se vSemi témito pozadavky v rozporu.
Ikdyz se rozdily mezi klienty zdaji byt leckomu zfetelné a stereotypy jejich
’ne/plnohodnotnosti” odlivodnéné, vefejny pracovnik by mél v souladu s idedly moderni
demokratické spolecnosti “méfit vSem jednim metrem”. Pokud se k tomu neciti byt
zavazan loajalitou k ufadu, k odpovédnosti za rovny pfistup jej vola jeho profesni
spoleCenstvi, spoluobcané v obci nebo obcanské sdruzeni, kterého je ¢lenem. Pozadavek
rovného piistupu doléha na pracovnika sluzeb socialni prace ze vSech stran. Pokud mezi
svymi klienty rozliSuje na zakladé predsudki, rozdily v pfistupu k nim miize povazovat
za ucelné nebo zdlivodnéné. Presto je témér jisté, Ze alespon tusi, Ze z hlediska neutrality
ufednika a profesionala nebo z hlediska rovnosti prav obc¢anti nejedna spravedlive.

Je-li oCekavani neutralniho pfistupu ke klientim téméf “vSudypiitomné”, lze je jen
tézko ignorovat. Pracovnici sluzeb socialni prace piesto v mnoha situacich jednaji
v rozporu s nim. Jsou tedy dv€é moznosti. Bud’ je pro n¢ porusovani pozadavku neutrality
vyhodné, nebo se pracovnikim sluzeb socialni prace daii jeho naléhavost tlumit.
Vyvstavaji tedy dvé otazky: ”Co je tim pfinosem piedsudeéného rozliSovani, ktery
v o¢ich pracovnikli piehlusi vycitky svédomi?” ”Nebo je snad n&jak zafizeno, Ze se
vycitky svédomi vitbec nedostavi?”
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ReSeni dilematu mezi poZadavkem rovného piistupu a piedsudeénym
rozliSovanim

Rozlisovani mezi klienty se projevuje ve dvou podobach. Mize dojit k vylouceni ¢asti
klienti z kontaktu s organizaci. Nebo organizace klienty neodmitd, ¢asti z nich se ale vénuje
vice a lépe, zatimco jiné jejich Casti se dostavad mensi pozornosti. Pracovnici sluzeb socialni
prace vyuzivaji ob& tyto praktiky jako néstroje zvladani dilematu mezi komplexnosti
a zjednodusovanim cilll a mezi kvalitou sluzeb a mnozstvim klienti. Aby zdtivodnili mensi
pozornost nebo neochotu vici nékterym klientim, odvolavaji se na to, Ze by jim ’’stejn¢
nebylo pomoci” (viz kapitola ¢tvrta). Aby Setfili ¢as a energii, poskytuji vétsing€ klientd méné
kvalitni sluzby a pro problémové piipady, které je tieba oSetiit dukladnéji, vytvareji
specializovand pracovist¢ (viz kapitola patd). Tim se ovSem dostavaji do konfliktu
s pozadavkem neutrality a vystavuji se dilematu mezi neutralitou a favoritismem.

Tomuto dilematu je obtizné uniknout, protoze — jak jsem uvedl vyse — predsudecné
rozliSovani mezi klienty pfivadi pracovniky do konfliktu spozadavkem nestrannosti
ufednika, neptedpojatosti odbornika i s o¢ekavanim respektu vici rovaym pravim klienta —
obCana. Zbyvaji dvé moznosti. Za prvé je mozné rozliSovani podle predsudki odmitnout
a misto toho klienty rozliSovat vyhradné na zaklad¢ osobitosti jejich situace, pfipadné na
zaklad¢ jejich zakonem piedepsanych opravnéni. Druha moZnost je presvédCovat sama sebe
o tom, ze predsudky, podle nichZ jsou klienti rozliSovani, jsou pravdivé, jejich uplatiiovani
je proto spravné a ve svych duasledcich ptinasi spolec¢nosti dobro.

Prvni feSeni — odmitnuti pfedsudecného pristupu — je obtizné uskutecnit, je méné Casté
a vede casto k nezdarim. Druhé feSeni — utvrzovani se v opravnénosti predsudkil
a odvolavani se na n¢ — byvd mnohem castéjsi a v organizacich sluzeb socidlni prace je
s nim tieba pocitat (Lipsky, 1980: 114-115; Hasenfeld, 1983: 194).

Dtvodem je podle Lipskyho (1980: 115) skutecnost, ze rozliSovani mezi klienty vede
k Zinstitucionalizaci predsudkii, kterymi je prostoupena spolecnost.” Mezi utedniky prvni
linie sice existuji jedinci, ktefi tyto institucionalizované piedsudky odmitaji akceptovat.
Nicméné potfeba zvladat neuritost pracovni situace a pracovni zat¢z podporuje
predsudecné uvazovani. Plsobi totiz jako “bariéra prijimani takovych nestandardnich
informaci, které by mohly zpochybnit postupem doby ustilené rutinni praktiky a pojeti
klienta”. Snahy upustit od predsude¢ného rozliSovani mezi klienty narazeji na skutecnost,
7e piipadné zmény by “ohrozily existenci rutiny a pojeti cili, které umozZiuji praci
zvladat”.

Ospravedliovani praktik predsude¢ného rozliSovani je za této situace zalozeno na
principu odmitani toho, co “nezapada” do zavedeného a ve spolecnosti rozsifeného obrazu
klienta. Nestandardni informace, kterd by mohla zpochybnit pfesvédCeni o spravnosti
predsudku a jeho praktické aplikace, “zistdavad nevyslysena”. Déje se tak proto, ze by mohla
zpochybnit nejen piedsudky, ale nasledné i rozliSovani, které podle nich probiha a které
ospravedliuje zjednoduSovani cill a zaté¢zovani Casti klienti ”dalSimi naklady”. Brat vazné
informace, které nabouravaji ustalené predstavy o rozdilech mezi klienty, je pro fadové
pracovniky obtizné ze dvou diivodi. Tyto informace, za prvé, zpochybnuji “obhéjitelnost”
zplisobl zvladani protikladl prace s klientem. Tim, za druhé, naruSuji uspokojeni, které
pracovnici ¢erpaji z pocitu, ze jednaji ’spravne”. (Lipsky, 1980: 115.)
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Aby se vyhnuli t€émto uskalim, jsou ufednici prvni linie “vnimavi viici informacim,
které [...] podporuji opravnénost jimi provadéného rozlisovani klientii”. Maji sklon
“prijimat informace od sobé rovnych”. Od nich totiz mohou oc¢ekavat, ze budou uvazovat
obdobné, a Ze tudiz budou jako “dilezité” vybirat informace, které potvrzuji spolecné
predstavy o klientech. Stru¢né feCeno, empirické argumenty, které potvrzuji platnost
jejich nazor a predsudkti, vyhledavaji fadovi pracovnici mezi svymi, ve svém
spolecenském prostiedi. (Lipsky, 1980: 115.)

Pro pracovniky sluzeb socialni prace je typické ptresvédceni, Ze “osobni zkuSenost je
tim pravym zdkladem znalosti, které jsou nutné k hodnoceni sveta klienta”. Proti tomu
tézko co namitnout. Potiz je vSak v tom, Ze pomahajici pracovnici se svou zkuSenosti
zachazeji Casto vybérové a ucelové. Lipsky tvrdi, ze jejich oblibenym zplisobem
argumentace je potvrzovani platnosti pfedsudku dil¢i ilustraci. O ocekavanych
vlastnostech svych klientd tikaji: “Vim, Ze je to pravda, protoze jsem jednou mél klienta,
ktery ...” (Lipsky, 1980: 114— 115.) Pokud se fadovy pracovnik timto zpisobem dovolava
uznani platnosti predsudku, ktery je za opravnény povazovan vefejnosti nebo
spolupracovniky, vi, Ze mu okoli ptitaka. Pravdépodobnost, Ze se setkd s odmitnutim
vérohodnosti své dil¢i ilustrace, je mald. Pokud jde o obecné uznavanou piedstavu, lidé
v okoli maji k jeho pfedsudku stejné nekriticky postoj jako on sdm. I jim umozZiuje
uspotadat rtiznorodou, nejednoznacnou a rozporuplnou skute¢nost kolem do ptehledného
a srozumitelného obrazu, na jehoz zéklad¢ se da bez velkych a unavujicich pochybnosti
rozhodovat. I lidi v okoli by zpochybnéni jasnosti tohoto obrazu protichtidnou informaci
zneklidnilo. A kdyby nékdo prece jen uvedl protichtidny ptiklad, nic se nedé&je: ”Vyjimka
prece potvrzuje pravidlo!”

Ospravedliiovani, které se opird o obecné uznavané predsudky, vyuzivaji podle
Lipskyho v Americe tufednici prvni linie ke zdGvodnovani nerovného ptistupu k chudym
a Cernochiim. Od piesvédceni mnoha Ameri¢and o tom, ze “chudi jsou do urcité miry
odpovédni za situaci, ve které se octli”, a ze “pobirani davek, které jsou oznaceny
nalepkou ,pro chudé’, je ostudné”, neni daleko k uzndni ndzoru, ze “veiejné programy
pro chudé jsou [...] pro spolecnost zatezujici, a ne prinosné”. Tyto prevazujici postoje
k chudym umoziuji ospravedliiovat jednani, které vede k jejich zanedbavani na uradech.
S postoji k chudym souvisi v Americe pfedsudky o rasové a etnicky odlisnych klientech.
Ty vefejnym zaméstnanciim usnadnuji zafazovat velkou ¢ast chudych klientl mezi "méné
uctyhodné” a na zakladé toho jim vénovat mensi pozornost. Skute¢nost, ze tyto predstavy
v Americe pievladaji, upeviiuje presvédceni o opravnénosti takového postupu a dava
zapomenout na prohfesky proti loajalité ufednika, proti profesni etice nebo proti
predstaveé o rovnosti ob¢anskych prav. (Lipsky, 1980: 181-182.)

Vyznam odvoldvani se na uznavané predsudky

Z toho, co bylo dosud feCeno, plyne, ze prvotnim ucelem odvoldvani se na obecné
uznavané predsudky je ospravedlinovani odlisného zachdzeni s rozdilné hodnocenymi
klienty. Nestejné hodnoceni klientdt a rozdilné zachazeni snimi pfitom slouzi
zjednodusovani cili a udrzovani pracovni zatéze v prijatelnych mezich. Tentyz predsudek
a na ném zaloZzené rozliSovani mezi klienty tedy sehrava v kontextu riznych dilemat
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odlisnou tlohu: Piedsudek miize vymezovat divody, pro které neni tieba zabyvat se
ur¢itymi problémy nékterych klientl. Potom slouzi ospravedlnovéani zjednoduseni cilt.
Tentyz pfedsudek muze také odlGvodiovat poskytovani kvalitnich sluzeb pouze casti
klientl. V tomto pfipad¢ se stavd nastrojem omezovani pracovni zaté¢ze. Pokud jsou na
zaklade téhoz predsudku odmitany informace, které jsou s nim v rozporu, slouzi jako
navod na potvrzovani sebe sama a jako omluva poruSovani principu neutrality. Na urcitou
praktiku rozliSovéni je proto ucelné nahlizet trojim zptisobem — z hlediska tii Lipskym
uvadénych dilemat. Tuto tivahu jsem se pokusil znazornit ve schématu Cislo tfi.

schéma ¢islo 3

Vyznam zpuisobii rozlisovani mezi klienty v ramci jednotlivych dilemat

PRAKTIKY
NEROVNEHO
PRISTUPU

ZPUSOBY ZVLADANI DILEMAT UREDNIKY PRVNI LINIF

ospravedliovani
zjednoduseni cili
odvolavanim se na
okolnosti

odiivodnéni regulace
pracovni zatéZe rozliSenim
kvality sluZeb pro rizné
casti klientely

ospravedliovani
favoritismu odvolav:
na piedsudky o rozd
mezi klienty

zvladani dilematu
komplexnich a
zjednodusenych cili,
viz kapitola ctvrta

zvladani dilematu kvality
sluzeb a mnozstvi klienti, viz
kapitola pata

zvladani dilematu net
Sfavoritismu, viz kapitc

vyloudeni “méné
uctyhodnych”
klientii

”Komu neni rady,
tomu neni pomoci!”

vylouceni ¢asti klientd
omezenim informaci o
opravnéni a sluzbach

zdivodnéni vyloucen
klientii pfedsudkem o
mensi socialni hodnot

poskytovani lepsich
sluzeb klientim
”hodnéjs$im ucty”

”Alespoil nékomu,
kdyz ne vSem!”

soustfedéni pozornosti
kvalifikovangjsi ¢asti
personalu pouze na ¢ast
klientl

zduvodnéni rozdilné 1
sluzeb uznavanym
predsudkem o jejich r
socialni hodnoté

vEétsi pozornost
klientlim, jejichz
zména prinese
”lepsi hodnoceni”

”D¢lame jen to, co
se po nas chce!”

”lizani smetany”: zvySeni
uspésnosti vybérem klientli
uspésnych podle uznavanych
kritérii hodnoceni

zdtivodnéni rozdilné 1
sluzeb predsudkem, jc¢
institucionalizovan sy
hodnoceni v organiza

vEétsi pozornost
klientim, ktef'i by
méli ’1épe reagovat
intervenci”

”Komu neni rady,
tomu neni pomoci!”

uspora zdroju a veétsi
uspésnost praci s klienty, kteti
jsou povaZovani za
vnimavéjsi na intervenci

zdivodnéni vyloucen
klientii pfedsudkem o
vstficnosti jejich reak
pomoc
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V levém sloupci schématu ¢islo tii jsou uvedeny Ctyii zakladni praktiky rozliSovani
mezi klienty: vylouCeni “méné uctyhodnych” klientd, poskytovani lepSich sluzeb
“Octyhodnéjsi”  Casti klientl, veétsi pozornost klientiim, jejichz zména piinese
pracovnikiim “’leps$i hodnoceni”, a vétsi pozornost klientim, ktefi by podle ocekavani
méli ”1épe reagovat (byt vnimavéjsi) na intervenci”’. Kazda z téchto praktik ma pro
pracovniky, ktefi ji vyuzivaji, uréity vyznam z hlediska zjednodusovani cill, zvladani
pracovni zatéze i ospravedliiovani nerovného piistupu ke klientim. Tyto tfi vyznamy se
obvykle doplnuji. Jak tika Lipsky (1980: 155), pokud tfednici prvni linie maji usp&sné
zvladat protiklady své prace, zplsoby zvladani pracovni zatéze, pojeti cilti a predstavy
o klientech “do sebe musi zapadat”.

Myslenka, ze ucelnost vzorii regulace pracovni zatéze, koncepce cilii a predsudkil
o klientech je podminéna jejich vzijemnou provazanosti, se mi zda byt dulezita.
Poukazuje na to, ze feSeni riznych dilemat prace s klientem spolu souvisi. Chci se proto
pokusit o komplexni vyklad vyznami jednotlivych praktik predsude¢ného rozliSovani.
Protoze ptiklady, které uvadi literatura, se obvykle vztahuji pouze k jednomu z dil¢ich
dilemat, pokusim se navaznosti na dal$i dilemata domyslet a naznacit sam.

Vylouceni ”méné uctyhodnych” klientit

Pokud pomineme zahlavi schématu tfi, jeho prvni tadek je vénovan zplsobu
predsudecného rozliSovani, ktery spociva ve “vyloucCeni ,mén¢ uctyhodnych’ klienti”.
Literatura neoplyva pfiklady tohoto postupu. Nicmén¢ byl zaznamenan. Lipsky (1980:
102) uvadi ptiklad americké agentury, ktera se zbavila ¢asti klientli tim, ze plakaty
s nabidkou svych sluzeb nevytiskla a nevyvésila ve Spané€lsting.

Timto postupem se ji podafilo omezit poptavku po svych sluzbach. Hispanska cCast
potencidlnich klientli se o nich prosté nedozveédéla, pfipadn€ se o nich mohla dozvédeét se
znaénym zpozdénim. Pro pracovniky agentury to souc¢asné znamenalo zjednoduseni cild.
Hispanci maji v Americe na rozdil od bilych a ¢ernochli nékteré specifické problémy,
které¢ vyzaduji specifické formy intervence. Protoze se agentura zbavila hispanskych
klientti, jeji pracovnici se témito problémy nemuseli — alespon néjakou dobu a ne ve
velkém rozsahu — zabyvat. Na feSeni problémt Hispanct se napiiklad mohla zaméfit
pouze mensi ¢ast pracovnikll a vétsina je mezi své cile nemusela zatadit.

Vylouceni celé jedné etnické a kulturni skupiny =z klientely je dosti patrnym
prohieSkem proti principu neutrality. Lze predpokladat, ze pracovnici agentury si jako
vefejni zamestnanci néco takového mohli dovolit proto, ze Hispanci maji ve Spojenych
statech povést problémovych a méné uctyhodnych spoluobcantl, kterym by “’stejné nebylo
pomoct”.

Poskytovani horsich sluZeb "méné tictyhodnym” klientiim

Ve druhém fadku schématu cislo tfi se hovoii o “poskytovani lepSich sluzeb
,actyhodné€jsim’ klientim”. Tato verze predsudec¢ného rozliSovani byva v literatufe
popisovéana spise ve své negativni podob¢ — autoii pisi o tom, pro¢ jsou “mén¢ uctyhodni”
obsluhovani hiife (viz napt. Cloward, Epstein, 1965). Ptikladem tohoto typu pojednani je
¢lanek o “institucionalizovaném rasismu”, jehoz autorem je Dodson (1970).
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Dodson si klade otazku, zda pracovnici vefejnych agentur diskriminuji své klienty ¢erné
pleti proto, Ze je nenavidi, nebo je naopak nenavidi proto, ze je diskriminuji. Tvrdi, Ze spravna
je druha odpoveéd’. Poskytovani horSich sluzeb ¢ernochim je zabéhana zalezitost, ktera
pracovnikiim zjednoduSuje praci a Setii namahu (Dodson, 1970: 91-92). Pracovnici, ktefi
touto cestou poskytuji "vysostna privilegia” svym bilym soukmenovclim, jsou piitom “fidé
dobré viile, kteri vedou zbozny zivot”. Aby uklidnili svoje svédomi, nezbyva jim, nez aby si
vytvorili racionalizace toho, proc jsou [bili klienti] na rozdil od prislusnikii jiné rasy
opravnéni k takovym privilegiim”. Tyto racionalizace se pak stavaji “rasistickymi dogmaty”,
"myty”, které brani efektivni praci agentur v “cernych ctvrtich”. (Dodson, 1970: 94-95.)

Dodson (1970: 95) uvadi seznam vlastnosti, které se podle zminénych dogmat a myti
poji s Cernou pleti. Jsou to: ’nizké 1.Q.”, ’spodni socidlni tfida”, ’malo odhodlané ego”,
“nepfitomnost otce, s nimz by se mohli ztotoznit”, “neschopnost obétovat okamzity
pozitek dlouhodobéj$im cilim”, “matriarchat”, “kulturni deprivace” a “nedostate¢na
stimulace v predskolnim véku”.

Jak uz bylo feceno, z domnénky, ze uvedené vlastnosti provazeji cernou plet, se stava
predsudek teprve tehdy, neni-li jeji platnost znovu a znovu ovéfovana u kazdého
jednotlivého klienta cerné pleti. A tato podminka predsudecnosti usudku byva podle
Dodsona (1970: 95) naplnéna: pracovnici vétSinou nepochybuji o tom, ze chudé Cernochy
“neni mozné primét ke spoluprdci”. Jsou ovSem ochotni pfipustit, ze ncktefi z nich
“mohou rist”. Kdyz tuto formulaci podle Dodsona “preloZime do anglictiny”, znamena
to, Ze jsou ochotni se nechat “umyt” — “projit preménou v obstojnou napodobeninu clena
dominantni skupiny” a stat se “cernymi Anglo-Sasy”. (Dodson, 1970: 89-90, 96.)

Potencialni klienti agentur, ve kterych probihaji popsané procesy, jsou tedy podle
Dodsona rozdé€lovani na tii kategorie: Bili, kterym jsou poskytnuty standardni sluzby.
Cerni, ktefi nejevi znamky ochoty nechat se “umyt” a kterym nejsou poskytnuty zadné
sluzby. Tteti kategorii tvoii Cerni, pro které je “umyti” pfijatelné. Tém agentura pomuize
ptijmout “zvyklosti, jazyk a odév dominantni skupiny”. Dodson tika, Ze v Americe timto
procesem prosly miliony piislu$niki druhé generace pfistéhovalci nejriiznéjSich mensin.
Dodava, ze Cernosi oproti nim maji dost velkou nevyhodu v tom, ze jejich barva pleti
Jim brani uniknout viastni identité”. (Dodson, 1970: 90.)
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Veétsi pozornost klientiim, jejich? zména prinese pracovnikiim lepsi hodnoceni

Tento zplisob rozliSovani mezi klienty je uveden ve tfetim fadku schématu cislo tfi.
Byva nazyvan “lizani smetany”. Spociva v tom, ze pracovnici sluzeb socialni prace
z hlediska “uradem uznavanych kritérii uspéchu”. (Lipsky, 1980: 107.)

Lipsky obrazné tikd, ze pracovnici si na téchto klientech “radi zamlsaji”. VSima si
hlavné toho, Ze prace se slibnymi klienty pfinasi fadovym pracovnikim uznani
v organizaci a uspéch navzdory tomu, ze nestihaji praci se vSemi klienty. (Lipsky, 1980:
107.) Popisuje tedy ”lizdni smetany” jako techniku zvladdani dilematu kvality sluzeb
a mnozstvi klientd. Rika: “Pokud jsou vsichni klienti povazovani za stejné tictyhodné
a neni je mozné vsechny obslouzit, prednost dostava zlepSeni osobniho uspéchu nebo
uspechu celé agentury.” (Lipsky, 1980: 107.) Tato véta upozoriiuje na dilezity rozdil
mezi tim, jak “lizani smetany” chape Lipsky a jini autofi.
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Ostatni autofi pouzivaji tento termin dosti voln¢ a oznacuji jim jakykoliv vybér klientt,
ktery je néjak pro pracovniky sluzeb socidlni prace vyhodny (viz napt. Dodson, 1970: 91;
Howe, 1986: 32). V tomto volném pojeti by bylo mozné za “lizani smetany” povazovat
vSechny ctyti praktiky predsude¢ného rozliSovani klientd uvedené ve schématu tfi. Lipsky
ovSem spojuje “mlsani” toliko se situaci, kdy pracovnici vybiraji zjinak stejné
uctyhodnych” klientl ty, ktefi jim napomohou ziskat uznani ze strany zameéstnavatele.
Postupy, které jsou zaloZeny na odmitani “mén¢ tctyhodnych” klientli nebo na preferenci
klienti ”vnimavych na intervenci”, Lipsky za “’lizani smetany” nepovazuje.

Miizeme se domnivat, ze pro fadové pracovniky neni “mlséni” toliko zplisobem
zvladani pracovni zatéze. Souvisi s nim také moznost zjednodusSeni cilii: pracovnici se
specializuji na slibné klienty, nauci se fesit jejich problémy a problémtim ostatnich
klient vénuji relativné mensi pozornost. I kdyz védi, ze ufadem uznavana kritéria
hodnoceni mohou byt nastavena ucelové nebo sleduji kratkodobé zajmy organizace,
mohou se na né¢ pfi ospravedliiovani prohfesku proti pozadavku neutrality odvolavat.

Jako priklad ”lizani smetany” se obvykle uvadi poCinani poradcl pro zaméstnavani,
kteti na volna pracovni mista posilaji ”dobfe zaméstnatelné” klienty. I kdyz jejich Sance
ziskat praci je 1 bez pomoci ufadu dosti vysoka, ubiraji pfilezitost lidem, které je

Jiny ptiklad lizdni smetany” se tyka preferovani déti a jejich rodin a znevyhodiiovéani
seniorti a lidi s postizenim. Cypher (1980: 80—82) i Howe (1986: 5-19) konstatuji, ze
pracovnici ufadtl socidlnich sluzeb v Britanii davali v sedmdesatych letech 20. stoleti
pfednost praci s détmi a jejich rodinami. Problémy péce o déti zabiraly vétsi ¢ast naplné
prace socialnich pracovnikd pfesto, Ze téchto pfipadi bylo méné nez ptipadi seniord
alidi shandicapem. Na ufadech socialnich sluzeb, které¢ vt¢ dobé zaméstnavaly
sedmdesat pét procent vSech socialnich pracovnikii v Britanii, existovala hierarchie
pfipadii a pracovnikii. Na jejim vrcholu byly piipady déti, které tesil kvalifikovany
a zkuSeny personal. Na opacné strané hierarchie byly ptipady seniorii a lidi s handicapem,
kterym se vénovali méné kvalifikovani, pomocni socialni pracovnici nebo dobrovolnici.
Oficialni strategie zadného ufadu ptfitom neobsahovala zdmér ucinit nékterou cast klientt
predmétem soustavnéjsi pozornosti pracovniku, ktefi se lisi svou odbornou zdatnosti.

Cypher i Howe se shoduji, Ze toto rozliSovani mezi klienty Gfadii socialnich sluzeb ma
stigmatizované a méné¢ kontrolovatelné prace s détmi kvalifikovanymi pracovniky
(Cypher, 1980: 81; Howe, 1986: 25-32). Za hlavni divod vsak povazuji to, ze “moralni
panika”, kterd se po roce 1970 v Britanii strhla kolem zneuzivani déti, zptsobila, ze
problém nésili na détech “se stal hlavnim predmétem pozornosti pracovnikii a uradi,
které je zaméstnavaji” (Cypher, 1980: 81; Howe, 1986: 128).

Néprava reputace osobnich socidlnich sluzeb, které podle tisku pfi ochrané zneuzivanych
déti selhaly, se pro predstavitele sektoru socialnich sluzeb i pro jeho fadové pracovniky stala
dulezitou strategickou otazkou (Howe, 1992). Za kritérium Gspéchu zacala byt povazovana
schopnost ufadii ochranit ohrozené déti pied nebezpecim, které jim hrozilo ze strany rodica.
Panika kolem zneuzivani déti vychylila priority, strukturu klientely a praxi ve prospéch déti.
Pripady problémovych rodin zacaly byt vnimany jako “riskantni”, a byly proto svéfovany

odbomné zdatné&j$im pracovnikiim (Cypher, 1980: 81). Predsudek o vétsi “rizikovosti” ptipada
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wevr

déti pro ufad a zng& plynouci diraz odborn¢ zdatnéjSich pracovniki na piipady
problémovych rodin byl pracovniky postupné piijat “jako prirozeny” (Howe, 1986: 128).

Lze fici, ze odvolanim se na tento pfedsudek si pracovnici ufadi socidlnich sluzeb
mohli legitimné zjednodusit préaci tim, Ze vénovali mensi pozornost seniorim a lidem
s handicapem. D¢lali jen to, ”co se po nich chce”. Cile Gfadi byly méné komplikované
apracovni zatéz socialnich pracovniki se stala zvladnuteln€j$i diky tomu, Ze méné
preferovanym kategoriim klientd byla nadale vénovana pfevazné rutinni péce (Cypher,
1980: 82; Howe, 1986: 27-28). Pracovni zatéz se stala zvladatelnéjsi také diky tomu, ze
casoveé a odborné naroc¢na snaha o “’rehabilitaci” problémovych rodin byla kvili obavam
z dalSiho ”selhani” Ufadu daleko Castéji nez dfive nahrazovana ufednimi zasahy typu
“odebrani ditéte”®. Ty prestaly byt vyuzivany jako “posledni moznost” a &astdji se
stavaly “rutinnim krokem k feSeni” (Howe, 1986: 128, 1992: 491-492).

Vétsi pozornost klientiim, kteii by podle ocekavani méli byt “vnimavéjsi na intervenci”

Radovi pracovnici nékdy rozlisuji klienty na zakladé predsudku, Ze &ast z nich bude na
jejich intervenci reagovat vnimavé, piipadné Ze reakce jiné casti klientd na intervenci
bude pasivni. Na rozdil od ”lizani smetany” motivace tohoto zplsobu rozliSovani podle
Lipskyho pfili§ nesouvisi s kritérii uspé$nosti v ramci Ufadu. Plyne spiSe ze snahy
pracovnikii dosahnout uspokojeni, jehoz se jim muze dostat od lidi, ktefi dobie
spolupracuji nebo alesponl reaguji na poskytovanou pomoc a kterym diky tomu byva
pomozeno. (Lipsky, 1980: 111.)

Lipsky v této souvislosti uvadi, ze pracovnici organizaci, které se zabyvaji rodinou,
“pracuji radéji s pripady zneuzivani deti nez s pripady jejich zanedbavani”. Zneuzivani
déti je sice dosti odpudiva forma kriminality, od U¢astnikl zneuzivani vSak lze idajné
s mnohem vétsi pravdépodobnosti ocekavat odezvu na intervenci nez od pasivnich rodict,
kteti své déti zanedbavaji. (Lipsky, 1980: 155.) Pokud pracovnici davaji prednost piipadim
zneuzivani, aniz by oCekavanou “reaktivnost” jejich castnikli oveétovali, vznika predsudek,
kterym se v o€ich pracovnikl zdGvodiuje soustiedéni pozornosti na vnimavejsi” klienty.

Pracovnici se pak obsirn€ji zabyvaji pfipady zneuzivani a doufaji, ze diky odezvé,
kterou maji jejich ucastnici podle ocekavani skytat, dosdhnou vétsiho pracovniho
uspokojeni. SouCasné se tim zbavuji zatéze, ktera plyne z neurcitosti zanedbavani: ve
vetsin€ piipadd je totiz obtizné jasné rozhodnout o tom, zda jde o zanedbavani, ¢i zda
chovani rodici takto klasifikovat nelze (Horne, 1999: 62). Tuto neurcitost by bylo mozné
kompenzovat jeding pracnym, dlouhodobym pozorovanim ptipadu a dopliiovanim dal§ich
a dalSich informaci. Je proto jednodussi soustfedit pozornost na ptipady zneuzivani. Ty
sice také nebyvaji zrovna priizracné, cile prace s nimi jsou nicmén¢ jasnéjsi.

Opomijeni pfipadi zanedbavani pfitom mohou pracovnici sami pro sebe odivodnovat
predstavou, ze svlj Cas vénuji “zavaznéjSim” otazkam zneuzivani a nemrhaji energii na
praci s “bezvychodnymi ptipady” lhostejnych a pasivnich rodict zanedbavanych déti. Pro
tuto tivahu mohou navic nachézet oporu ve vefejném minéni.

799 ¥ v

*¥ Toto “zjednodugeni” Gast&j§im uplatiiovanim ufedniho postupu bylo oviem vykoupeno nartistem
intenzity dilematu mezi situa¢nim a proceduralnim pfistupem. O ném bude fe¢ v osmé kapitole.
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Zvladani rozdili mezi o¢ekavanim a vysledkem

Ani zjednodusené cile nelze nékdy pies veskeré pokusy o regulaci pracovni zatéze
naplnit. Za této situace pomaha piedsudecné rozliSovani fadovym pracovnikiim
vyrovnavat se s psychickymi disledky rozdili mezi o¢ekavanymi vysledky a tim, co byva
realné dosazeno (Lipsky, 1980: 83). K tomu dochazi trojim zptusobem. RozliSovani
umoziiuje uchovat predstavu dobife odvedené prace alespon u mensi c¢asti klientt, skyta
moznost zazit Skalu klientl, o nichz se soudi, ze je tfeba jim poskytnout kvalitni sluzby,
a zbavuje pracovniky pocitu zodpovédnosti za néktera selhani sluzeb socidlni prace
(Lipsky, 1980: 151-156).

Neni-li mozné pracovat dobfe se vSemi klienty, pfedsudecné rozliSovani mezi nimi
umoznuje fadovym pracovnikim pfistupovat vstficné alesponl k né€kterym z nich. To, co
by radi poskytli vSem klientliim, poskytuji alesponi jejich c¢asti. Alesponl nékde si tak
uchovaji moznost postupovat zptisobem slucitelnym s “idedlni predstavou vlastni
prace”. Alespon u Casti klientli nepocituji vyrazny nesoulad mezi tim, co podle nich byt
ma, a tim, co je. Navzdory nepfizni pracovnich podminek tak mohou fadovi pracovnici
Zit s pocitem, Ze jsou schopni délat svou praci dobfe. (Lipsky, 1980: 151.)

Jsou-li pracovnici schopni rozdélit své klienty na “obéti” a “viniky”, na ’schopné
zlepseni” a “beznad&jné”, “moralné zplsobilé” a “moralné nezplsobilé”, pfipadné na
“Octyhodné” a “méné Uctyhodné” (viz vySe o “normalit€¢” a “moralnim charakteru
klienta), dokazou sobé i ostatnim odtvodnit, komu je a komu neni tfeba vénovat plnou
pozornost (Lipsky, 1980: 152). Schopnost oznacit nckteré klienty za viniky”,
“beznadéjné”, “moralné¢ nezpisobilé” nebo za “méné uctyhodné” zbavuje pracovniky
pocitu zodpovédnosti za osud hife hodnocené Casti klienti a za podstatnou cast
neuspéchu své prace (Lipsky, 152—153; Hasenfeld, 1983: 193).

Diky rozliSovani mezi klienty se mohou fadovi pracovnici vyvarovat pocitu, ze véci
nejsou, tak jak maji byt. Vzhledem k tomu, ze plsobi v podminkach, které je predurcuji
k ¢astému neuspeéchu, musi to pro né byt nesmirn¢ dilezité. Obrazné feceno, 1éCit tézko
zvladnutelné mnozstvi nevyléCitelnych, ktefi ¢asto ani 1é¢eni byt nechtéji, a jesté pritom
vyhovét vSem, kdo si osobuji pravo urcovat vysledek, aniz by védéli, co vlastné chtéji,
neni snadna zalezitost. Neni proto divu, Ze se pracovnici sluzeb socialni prace snazi
ospravedlnovat zjednoduSeni, ktera jejich préci ¢ini prizraénéjsi, a zdvodinovat to, co se
nedari.

Problém je v tom, ze piedsudky a rozliseni, ktera maji byt nastrojem zvladani neptizné
pracovni situace, se casto meéni vucel. Aby se predsudek stal presvédCivym
zdivodnénim, je tfeba mu bezmezné uvetit. Namisto toho, aby nam predsudky pomahaly
ovladat nepfiznivé pracovni podminky, ovladaji nds samé. No feknéte tfeba, jak je to
stou ”lécCitelnosti nevylécitelnych”? Jsou tzv. ”socialné slabsi” klienti skute¢né
”beznadéjni”’, nebo se jejich “odsouzenim k neuspéchu” jenom pokousime omluvit, ze
jim neumime pomoci?
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kapitola 7

JEDNOSTRANNOST, NEBO SYMETRIE VE VZTAHU
S KLIENTEM

Podle poznatkil vyzkumu kultury organizaci se pracovnici sluzeb socialni prace musi
Casto potykat s obtizn¢ feSitelnou otazkou, zda maji klienty usmérnovat podle svych
predstav, nebo je respektovat jako svébytné partnery (Ohlin, Piven, Pappenfort, 1965;
Couse, 1971; Satyamurti, 1979; Fielding, 1984; Henshel, 1990: 52-57, 183-188, 197-
200; Howe, 1991: 159-161; Laan, 1998a; Baldwin, 2000; Merton, 2000: 189-193 aj.).
Dilema, které se za touto otazkou skryva, byva pojmenovano jako stiet mezi ’kontrolou”,
“autoritou” nebo “monologem” na jedné stran¢ a “’péci”, ’podporou”, “pomoci” nebo
”dialogem” na druhé strané. “Kontrola”, “autorita” nebo “monolog” jsou chapany jako
synonyma jednostranného ovliviiovani” klienta pracovnikem, terminy “péce”,
”podpora”, ”pomoc” nebo “dialog” symbolizuji “symetricky vztah” mezi pracovnikem
a klientem (Laan, 1998a: 229).

Zvyklosti, které v bézném pracovnim zivot¢ umoznuji vyhybat se obtiznému
rozhodovani mezi ”jednostrannym ovliviiovanim” klienta a ”symetri¢nosti vztahu” s nim,
se podle poznatkll dosavadniho vyzkumu mohou tykat ¢tyi témat: Zptisobu komunikace
s klientem. Zptisobu vymezovani problému klienta. Zptisobu zajistovani vlivu na jednani
klienti, tedy autority. A konecné ulohy pracovnikl pii zprostiedkovavani rovnovahy
mezi oekavanim socialniho prostiedi a klientem.

X9 99, 9 99,

”Monolog” a ”dialog” s klientem

Protichidné zptisoby komunikace s klientem vymezuje ztetelné Laan. Prvni alternativou
je podle n¢j “monolog”. Pfi tomto piistupu se pracovnik diva na klienta a jeho situaci jako
na objekt, je pfesvédCen o tom, Ze jeho vlastni predstava o klientovi a jeho situaci je
objektivn¢ platna, a neptedpoklada, ze by jeho vyklad mohl byt predmétem diskuse (Laan,
1998a: 47-48, 194-199). Na druhé strané¢ je podle Laana (1998a, 226-231) “dialog”.
V jeho ramci povazuje pracovnik své vlastni pojeti situace za rovnocenné s piedstavou
klienta. Jeho i svoje vymezeni bere vazné a oboji povazuje za mozny piredmét diskuse.
Klienta chape jako komunika¢niho partnera a usiluje o vzajemné porozumeéni.
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”Princip drzitele problému”, ”pomoc” a ’kontrola”

Zptisoby vymezovani problémd klienta a cili intervence se zabyva Ulehla.
V navaznosti na jeho vyklad “principu drzitele problému” je moZzné za symetricky
povazovat vztah, ve kterém pracovnik “pomdha” teSit problém, jehoz “drZitelem” je
klient. Pokud vSak pracovnik te$i problém, jehoz “drZitelem” je on sam, klienta
“kontroluje” a puasobi na ng&j jednostrann&. (Ulehla, 1999: 28-31.) Otazku, kdo je
“drzitelem problému”, zodpovim pomoci Ulehlova schématu, které jsem pro potieby
tohoto textu doplnil (viz schéma ¢islo 4).

schéma cislo 4
“Pomoc” a "kontrola” podle “principu drzitele probléemu”

zpusoby a chovani klienta | ... pro klienta
jsou ... bezprobléemové problémové
Prijatelné nikdo nema problém, |”drzitelem problému”
nedochazi je klient, pracovnik mu
.. pro k intervenci poskytuje "pomoc” pii
pracovnika jeho feSeni
nepiijatelné | drzitelem problému” | drzitelem problému”
je pracovnik, ktery jsou oba, pracovnik
vykonava “kontrolu” | bud’ ’pomaha” nebo
nad chovanim klienta | vykonava “kontrolu”

pramen: Ulehla, 1999: 31 (upraveno, doplnéno)

Ulehla (1999: 28-31) vychazi z predpokladu, Ze pracovnik povazuje nékteré “zpiisoby
klienta” za ptijatelné. Pokud se v tom shodne s klientem (viz levy horni roh schématu 4),
“nikdo nemda problém” a k intervenci nedochazi.

Stava se, ze klient povazuje néktery ze svych, pro pracovnika piijatelnych, zptisobti za
problémovy (viz pravy hornich roh schématu 4). V tomto pifipadé¢ se klient stava
”drzitelem problému” a pracovnik mu poskytuje “pomoc” pii FeSeni jeho vlastniho
problému. Jejich vztah je symetricky.

Pokud pracovnik povazuje nékteré zpusoby klienta za nepiijatelné a klient je
opatného nazoru (viz levy dolni roh schématu 4), “drzitelem problému” se stava
pracovnik. Pokud se v zajmu vyfeSeni svého problému pokusi zménit klientovo chovani,
postupuje jednostranné a vykondva “kontrolu”.

Ve svém pavodnim schématu Ulehla opomnél uvést moznost, Ze se pracovnik i klient
shodnou na odmitavém postoji k ¢asti zpisobt a chovani klienta. V takovém piipadé jsou
”drzitelem problému” oba a je tieba zvazit divody, které¢ vedou k negativnimu hodnoceni
klientova chovéni. Pokud je oba odmitaji ze stejnych diivodi nebo pokud pracovnik
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v diskusi pfijme klientovy divody negativniho hodnoceni, klientovi se dostava ’pomoci”
pfti feseni jeho problému. Pokud jsou vsak divody jejich negativniho hodnoceni klientova
chovani odlisné, “drzitelem problému” se stava pracovnik. Ten fesi sviij vlastni problém,
vykonava tudiz “’kontrolu”. ”Pomoc” klientovi se pak mize stat spiSe nezamysSlenym
efektem jeho postupu.

Souhrnné fedeno, “kontrola” je podle Ulehly totozna se snahou pracovnika ménit
néco, co klient meénit nechce. “Kontrolu” si klient neobjednal. ”Pomoc” spociva
v podpote zmeny, kterou si klient objednal a kterou ocekava.

Pfedpokladem takto vymezené “pomoci” je “dialog”: pracovnik musi porozumeét
klientove definici problému nebo se na ni musi s klientem dohodnout. Pii ’kontrole” si
pracovnik vysta¢i s “monologem”. Sta¢i mu, kdyz klientovy zpisoby posoudi ze svého
vlastniho hlediska.

”Pridélena” a ”prirozena” autorita

Tteti dimenze dilematu mezi “’jednostrannym ovliviiovanim” klienta a ”symetri¢nosti
vztahu” s nim se tyka vlivu pracovnika na zmény klientova chovani. Ty mlze pracovnik
vyvolat, pokud “ma autoritu”.

“Autorita” je klientem uzndvand moc pracovnika puasobit na klientovo chovani
(Yelaja, 1971: 232-233). "Moc” je schopnost zpusobit takovou zménu chovani klienta,
ktera odpovida zamérim pracovnika. “Autorita” pracovnika spociva v presvédCeni
klienta, Ze kdyZ jej pracovnik bude chtit ovlivnit, jeho snaha je opravnénd a diky tomu
muze byt Gspé$na. (Yelaja, 1971: 232-233.) V tomto smyslu je “autorita” potencialni
moc pracovnika. Pracovnik ji "ma”, i kdyZ ji aktualn¢ nevyuziva.

”Monolog”, o némz byla fe¢ vyse, miizeme chapat jako komunikaci, ve které pracovnik
pocita pouze s existenci své autority. “Dialog” nastava, kdyz pracovnik i klient uznéavaji
autoritu toho druhého a oba povazuji za spravné, ze se mohou navzajem ovliviiovat.

Pracovnik mtze vaci klientovi uplatiiovat dva typy autority: “pridélenou autoritu’
svého Ufadu a “prirozenou autoritu” své osoby (Schweinitz, Schweinitz, 1971: 123;
Yelaja, 1971: 233-235.)

”Pridélena autorita” spociva v uznani vlivu, ktery plyne z postaveni pracovnika
v organizaci a z pravomoci, které jsou organizaci, a tim i pracovnikovi udéleny zakonem
nebo jinym povétenim.

”Ptirozena autorita” pracovnika je zalozena na jeho osobnich kvalitach. Je to autorita
moudrého, zkusSeného, vzdélaného, vstficného, dusledného nebo obétavého clovéka,
kterou lidé ocekavajici pomoc spontanné akceptuji.

Uplatiiovani ”ptidélené autority” ma spiSe jednostranny charakter, ”pfirozena autorita”
je podminéna urcitou symetrii vztahl pracovnika a klienta.

Pokud klient uznava “pridélenou autoritu”, je to zpravidla vysledek jednostranné
pfevahy pracovnika, ktery mé diky svému ufadu moznost zpfistupnit klientovi zdroje
(napriklad socialni davky, poradenstvi atd.) nebo vyvolat "trest” (napiiklad navrhnout
soudu odebrani ditéte z rodiny, iniciovat obnoveni trestniho fizeni aj.). Pracovnik ma tedy
prevahu a klient se snazi piedejit tomu, aby ji jednostrannym rozhodnutim vyuzil v jeho
neprospéch.

’
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Toho muze klient dosdhnout dvojim zplsobem. Bud je schopen pracovnika
kompromitovat ¢i zkorumpovat, nebo se musi snazit uspokojit jeho ocekavani.
O moznostech klientl sluzeb socialni prace vyvazit pfevahu pracovnika kompromitujici
informaci nebo korupci se sice mnoho nevi, obecn¢ se vSak soudi, ze Sance klientli oslabit
”pridélenou” prevahu pracovnika jsou omezené (Fielding, 1984: 33). Pokud tedy klient
chce, aby pracovnik o zdrojich a trestech”, jez ma k dispozici, rozhodoval v jeho
prospéch, zpravidla musi uznat jeho pfevahu a musi se snazit uspokojit jeho ocekéavani.
Diky tomu pracovnik disponuje autoritou, ktera je mu doslova ”pridélena”. Sdm se o ni
zaslouzil tim, ze se jako urfednik nedopoustél prokazatelnych (!) prohieskt proti
mravnosti, pfedpisim a zdkonu. Ve vztahu s konkrétnim klientem vSak autoritu svého
uradu nemusi vytvaret. Miize ji jednostranné uplatiiovat.

S ”pfirozenou autoritou” je to jinak. Pracovnik o ni musi od pocate¢niho kontaktu
s klientem usilovat. Diky tomu do vztahu s klientem pronika symetrie. Pekné to ilustruje
vyzkum probacnich ufedniki, ktery se uskutecnil v Anglii v roce 1979. Probacni tfednice
a ufednici popisovali podminky dodrzovani dohod, které se svymi klienty uzaviraji. Autor
vyzkumu Fielding (1984: 33—34) komentuje jejich vypravéni nasledovne: [...] urednice
ocekava, ze klient dodrzi slovo, coz znamena, ze klient by mél od urednice opravnéné
ocekavat totéz [...] Duslednost reakci urednika vyvolava v klientovi dojem jeho
spolehlivosti, kterd vold po napodobeni.” Utednici o tom b&hem rozhovoru
s vyzkumnikem hovofili sami:

"Musis si myslet to, co rikas, tva ,ano’ musi byt ,ano‘ a tva ,ne‘ musi byt ,ne ! Jinak
Jjednas jednostranné, ocekdvas, ze udeld urcité veci, ale kdyz dojde na tvou cast umluvy,
uhnes. Musis byt diisledny od zacatku az do konce. Kontrolovat sam sebe, jestli déelas to,
co rikas.” (Fielding, 1984: 34.)

"Kdyz jsou pravidla jasnd a ty se jimi ridis, ziskas ditvvéru. Ma to mnoho co do c¢inéni
s tim, jak dodrzujes své zavazky. Tvoje strana dohody spociva v tom, Ze je na sebe
nenechas piil hodiny cekat, pokud se opozdis, omluvis se a pokusis se jim vysveétlit, pro¢
se to stalo, nebo kdyz musis k soudu podat zpravu a reknes jim, ze budes v deset zpdatky,
musis se hledet v deset vratit.” (Fielding, 1984: 34.)

"Stejné je to, kdyz mas predlozit navrh na uvéznéni. Nekteri lide tvrdi, Ze kdyz to
Jednou udélas, vas vztah to zcela znici. Kdyz jste stanovili podminky predem —  kdyz
udeélas to a to, nebudu mit jinou moznost nez navrhnout uvéznéni’ — potom délas jen to,
cos predem 7ekl.” (Fielding, 1984: 36.)

Pokud pracovnik neusiluje o ”pfirozenou autoritu”, svlj vliv na klienta mtize opfit jen
o “’pridélenou autoritu”. Ocekava, Ze se mu klient jednostranné ptizptisobi, aby se vyhnul
postihu a uchoval nadéji, Ze ziska zdroje, jimiz pracovnik z moci Gfedni disponuje. Pokud
chce pracovnik ziskat ”pfirozenou autoritu”, musi byt spolehlivy a musi dodrZovat vlastni
zédvazky vidi klientovi. Usili o ziskani “piirozené autority” tedy do vztahu pracovnika

rvr 4

s klientem vnasi vzajemnost a symetrii.
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”Agenti prizpusobivosti” a konspirativni symetrie”

Ctvrtou dimenzi dilematu mezi “jednostrannym ovliviiovanim” a “symetri¢nosti
vztahu” mezi pracovnikem a klientem vyjadiuje otdzka, jakou ulohu chce pracovnik
sehravat pii zprosttedkovani rovnovahy mezi o¢ekavanim socialniho prostiedi a klientem.
Literatura, ktera o této otazce pojednava, chape socialni prosttedi zpravidla jako “obec”.
Nektefi autofi zdlraziuji nesourodost “obce”, ktera sestava z vétsiho poctu zajmovych
skupin s riznorodymi a konfliktnimi pozadavky na pracovnika i na klienta (Ohlin, Piven,
Pappenfort, 1965: 533-535). Jini tuto nesourodost sice nezpochybnuji, zdiraznuji vsak,
ze klient je vystaven ne¢kterym dosti jednoznacnym ocekavanim, ktera plynou z “hodnot
obce” a z jejich “zdkladnich pravidel” (Couse, 1971: 137).

Socialni pracovnici se veelku shoduji v tom, Ze tikolem jejich organizaci je zajistit
rovnovahu mezi o¢ekavanim (moralkou, zékonem, zvyklostmi) obce a problematickym
jednanim klienta. Dilemata vyvstanou, pokud je poloZena otazka: ”Jak?”” Odpoveéd’ zavisi
na tom, jak si pracovnici vysvétluji pfi¢iny potizi klienta. Klienta mohou povazovat bud’
za “obét” tlaku ocekavani prostfedi, nebo za vinika” jeho vlastnich potizi. V prvnim
ptipad¢ povazuji za piivodce zla prfizplsobivost, a klienta proto uci jak ocekavanim obce
vzdorovat. Ve druhém piipadé povazuji za zdroj potizi nedostatek ptizplsobivosti,
aklienta proto uci jak ocekavanim obce vyhovét. Odlisné hodnoceni prizplsobivosti
zplisobuje, Ze zastanci obou pohledi pii své kazdodenni praci fesi odlisna dilemata.

Jak se vyhnout umraviiovani obéti?

Pokud pracovnici povazuji klienta za “obé&t™ prostiedi, pfi¢inu jeho nesnazi hledaji
v nespravedlivém fadu spoleCnosti. Za svlij ukol povazuji ochranu klienta pred témi
oc¢ekavanimi obce, ktera jej znevyhodnuji, a usiluji proto o zménu téchto ocekavani.
Ochranu klienta pred nezddoucim natlakem obce povazuji za jeho “emancipaci”. Posilovani
prizptisobivosti vnimaji jako snahu podmanit klienta ocekavanim obce a chapou je jako
"ukéziiovani”.”’

Pracovnici, ktefi wuvazuji timto zplisobem, se potykaji s ”dilematem agenta
prizplsobivosti”. Jsou zaméstnanci organizace, ktera své opravnéni k ¢innosti ziskava od
”obce”. Jeji predstavitelé a nadfizeni od pracovnikd obvykle ocekavaji, ze budou umraviovat
“neprizptisobivé” klienty. Pracovnici se vSak snazi této tloze vyhnout a chtéji klientim
pomoci Celit “nespravedlivému natlaku”. Kloni se k tomu, co povazuji za symetricky vztah
s klientem, pod tlakem zaméstnavatele vSak nékdy musi jednat jednostranng.

Nejisté vysledky konspirativni spoluprdce s viniky

Druha moznost je, ze pracovnici povazuji klienta za vinika”, ktery si za své problémy
mize sam. Pric¢inu jeho potizi pak hledaji v problematické socializaci osobnosti klienta. Za
podminku zlepsSeni jeho osobni situace povazuji zlepSovani schopnosti klienta respektovat
”hodnoty a zakladni pravidla obce”. Usiluji proto o “umraviovani” klienta, to je o napravu
”nedostatkli jeho socializace” a o posileni jeho pfizplsobivosti. Za opak “umraviiovani”

279, 199

povazuji “utvrzovani” klienta v téch navycich, které obec hodnoti negativné.

¥ Terminy “emancipace” a “ukéziiovani” pouziva Laan (1998a).
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Pracovnici, ktefi uvazuji timto zplsobem, se potykaji s “dilematem konspirativni
symetrie”. Jako zaméstnanci organizace a agenti obce chtéji korigovat problematické
navyky “nepfizpiisobivych” klientd. K tomu vSak potiebuji ziskat jejich divéru a ochotu
ke spolupraci (“pfirozenou autoritu). Ve snaze o “umravnéni” klienta proto toleruji jeho
“neptizplsobivé” chovani, spoleéné s nim taji informace o jeho “prohfescich” atd. Potiz
je vtom, Ze si nemohou byt jisti, zda jim tyto projevy “konspirativni symetrie” umozni
ziskat divéru klienta a pfirozenou autoritu v jeho o€ich. Tolerance k chovani klienta jej
muze “utvrdit” v jeho neschopnosti respektovat “hodnoty a zakladni pravidla obce”. Ve
snaze o napravu ’nedostatkti socializace” klienta mu pracovnik vysvétluje pozadavky
komunity, které¢ vSak ze stejného divodu konspirativné zpochybiiuje. Chee-li navodit
rovnovahu mezi komunitou a klientem, musi se nejprve piizptsobit zvyklostem klienta.
Vytvéaii snim “konspirativni symetrii”’, aniz by mél jistotu, ze tim podporuje jeho
“umravnéni”. Neni si jist, zda cenou za davéru klienta nebude utvrzovani” jeho
problematickych, nonkonformnich zvyklosti.

”Dialogem k monologu”, ”monologem k dialogu”

Ve své knize o legitimité socialni prace Laan (1998a: 40) popisuje, jak dilema mezi
monologem a dialogem ovlivnilo kulturu sluzeb socialni prace v Nizozemi poslednich
desetileti 20. stoleti. V sedmdesatych letech se tam mnozi socialni pracovnici ztotoznili
s predstavou emancipace klientli pomoci dialogu. Reteno jazykem této kapitoly, cht&li
svym klientim pomoci, aby dokazali vzdorovat moci, Celit pro n¢ nepiiznivym ocekavanim
vetSiny, vyjadfovat a prosazovat vlastni zdjmy. Vérili, Ze k tomu povede vzajemny respekt
a rovnocennd komunikace s chudymi. Osmdesata léta vSak piinesla pochybnosti.
Nemeénnost moderni spolecnosti a zejména jeji sociologickd kritika daly podnét
k podezreni, ze snaha o emancipaci a rovnocennou komunikaci “se casto v praxi zvrati
vpravy opak”, vede k “socialnimu ukdziiovani” a upevnovani “mocenskych strategii
statu”. Zastanci komunikacniho partnerstvi zjistili, Ze se snaha o vzajemné porozuméni
muze stat nastrojem jednostranné manipulace. Dlivéra v dialog a sni spojena profesni
sebedivéra mnoha socialnich pracovnikt tak vzaly do zna¢né miry za své. (Laan, 1998a:
15-16.)

Lze fici, Ze nizozemsti socidlni pracovnici, ktefi své chudé klienty vnimali jako obéti
jednostranné manipulace vétsSinové, byrokratické a trzni spolecnosti, se — ke své nelibosti
— zacali povazovat za nastroj ukaziovani. Jako zaméstnanci vetejnych agentur se stetli
s vySe zminénym dilematem agenta piizptisobivosti.

Laan (1998a: 99-114) se domniva, ze jednim z diivodu jejich bezradnosti bylo
zjednodusené chapani vztahu mezi monologem a dialogem. Nejprve (v Sedesatych
a sedmdesatych letech) se soustiedili na pfedstavu, Ze monolog je nastrojem ukaznujicich
sil politické moci, byrokracie a trhu, zatimco dialog je prostfedkem emancipace chudych.
Vasnive se priklonili k dialogu (Laan, 1998a: 207), po néjaké dob¢ vSak byli Sokovani
zjisténim, Ze dialog mlze byt nastrojem jednostranné¢ho piisobeni (Laan, 1998a: 15-16).
Na tom ziistali a v tom byla podle Laana chyba. Pozornosti socidlnich pracovnik uniklo,
ze svou mocenskou pfevahu (zdkonem udé€lené pravomoci a autoritu jejich odborné
zpusobilosti) mohou vyuzit zplsobem, ktery chudym klientim pomtze rovnocenné
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uplatnovat vlastni vidéni situace. Skutecnost, Ze maji nad klienty moc, sama o sob¢
nebrani partnerstvi a monolog se muze za uréitych okolnosti stat podminkou dosazeni
dialogu. Laan tuto tivahu ilustruje pomoci vyobrazeni, které, upraveno pro potieby tohoto
pojednani, uvadim ve schématu ¢islo 5.

Schéma znazornuje ¢tyii mozna feseni dilematu mezi dialogem a monologem. S jejich
pomoci je mozné znovu charakterizovat vyse jiz jednou popsany vyvoj piedstav
nizozemskych socialnich pracovnikli o vyznamu komunikace s klientem.

V Sedesatych a sedmdesatych letech byli socialni pracovnici zaujati snahou
0 ”porozuméni pomoci dialogu” (levy horni roh schématu) a odmitali ovladnuti klientt
pomoci monologu” (pravy dolni roh schématu). Laan (1998a: 206) tuto situaci komentuje
nasledovné: V mnoha pomahajicich organizacich bylo tehdy uplatiovani monologu
zamitnuto. Panovala pfisnd norma otevienych setkdni, vzajemné akceptace rozdilnych
pojeti a moznosti zpochybnit vychodiska a pfedstavy kohokoliv a za vSech okolnosti.
Vladlo presvédceni, ze vSichni ti€astnici rozhovoru musi mit stejnou moznost poskytovat
sva vysvétleni, doporuCeni, objasnéni a ospravedinéni a souCasn¢ mohou napadat
a vyvracet stanoviska kohokoliv tak, aby se zadné predpojaté minéni nemohlo natrvalo
vyhybat kritice.

schéma cislo 5
Komunikace pracovnika s klientem z hlediska cilii pracovnika a zpusobu zajisténi
spoluprdace s klientem

Ctyfi FeSeni dilematu mezi | gpiisob zajiSténi spoluprdce s klientem
monologem a dialogem dialog monolog
vzdjemné ”porozuméni ”porozuméni
porozuméni |pomoci dialogu” | pomoci
cile (60. a 70. 1éta) monologu” (Laan)
pracovnika oviladnuti ”ovladnuti klienta | ovladnuti klienta
klienta pomoci dialogu” | pomoci monologu
(80. 1éta)

pramen: Laan, 1998a: 110-111, upraveno

Dodrzovani téchto norem se v nékterych organizacich stalo ritudlem. Jednostranné
pusobeni bylo zapovézeno tak dusledné, Ze bylo tabuizovano samo téma moci.
Nezamyslenym dusledkem této situace bylo, ze vykonavani moci ptechazelo “do
ilegality” a v podzemi” nadéle komunikaci ovladalo. V téchto podminkach se prosadily
“skryté mocenské strategie, jez se zastinuji dobrymi umysly a bezmeznym porozumeénim”.
(Laan, 1998a: 206-207.) Tento pfistup, spocivajici v ”ovladnuti klienta dialogem”, je ve
schématu ¢islo 5 uveden v levém dolnim rohu. Jako piiklad kultury, kterd je na ném
zalozena, uvadi Laan “zarizeni TBR” (Laan, 1998a: 99).
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TBR* jsou psychiatrickd zafizeni, do nichZ jsou v Nizozemi jako “nesvéprdavni”
umistovani n¢ktefi lidé, odsouzeni k trestu odnéti svobody. Za predpoklad terapie je
v téchto zafizenich povazovano “priznani”. Prestoze zde chovanci nepobyvaji ze své vile,
terapeuti a hlidaci vyvijeji velké usili, aby zdtraznili dobrovolny charakter terapie.
“Priznani” je vysloveno v procesu vynucené komunikace, ktera vSak musi vykazovat
vnéjsi znaky dobrovolnosti. Novacek musi vyslovit “pravdu” o vlastni osob€ — musi sam
sebe definovat jako nemocného, jako nékoho, kdo potrebuje péci. Vétsinou vsak nehovoti
pacient, ale terapeut. Ten zahaluje nazorovou odlisnost na definici situace, aby pacientovi
nepozorované vnukl své vlastni vymezeni. Béhem diskuse, ktera se tyka bezprostiedné
charakteristik osobnosti odsouzeného, se terapeut a pacient pohybuji vramci “omezené
symetrie”. Ta umoznuje vzbudit zdani, Ze se pfedstavy obou stran bez vyhrad predkladaji
k diskusi. Tato symetrie je vSak terapeutem zpravidla vyuzivana k tomu, aby pacient piijal
nebo deklaroval dopiedu ptipravenou ’pravdu” o své osobnosti. (Laan, 1998a:107-114.)

Studie zafizeni TBR byla jednou z téch, které upozornily na skutecnost, ze dialog
mize byt nastrojem “skrytého” ovladani. KdyZz si socialni pracovnici v osmdesatych
letech tuto moznost uvédomili, jejich sebedlivéra byla otfesena zjisténim, Ze se jako
zaméestnanci vefejnych agentur mohou podilet na “ovladani klientd pomoci dialogu”.
(Laan, 1998a: 206-207.)

Laan (1998a: 111-114, 233) na tuto situaci reagoval upozornénim, ze monolog vzdy
nemusi vést k ovladnuti klienta, protoze s jeho pomoci je mozné dosahnout ”porozuméni”
(viz pravy horni roh schématu cislo 5). Dialog podle Laana spoc¢iva v komunikaci,
v jejimz ramci pracovnik uvede divody svého jednani, a tyto divody jsou podrobeny
oteviené diskusi. K tomu podle Laana nékdy dochazi i v situacich, kdy pracovnik
postupuje do urcité miry jednostranné.

Pracovnici nékterych organizaci byvaji naptiklad konfrontovani s tyranim, projevy
zavislosti, psychickymi poruchami a podobn¢. V téchto situacich se stava, ze klient neni
schopen vést otevienou diskusi o divodech postupu pracovnika. Pracovnik se sice
rozhoduje jednostranné, své zdtvodnéni vSak mulze k diskusi ptedlozit bud’ piedem
(smluvné), nebo dodate¢né. Napfiiklad klient, u néhoz hrozi nebezpeci vzniku psychozy,
muze ptredem, po dohod¢ a z vlastni vile socialnimu pracovnikovi vystavit plnou moc
s presnym vymezenim toho kdy a jak ma jednat. (Laan, 1998a: 213-214.)

V ptfipadé nouze je mozné napiiklad depresivni nebo zjiného divodu akce
neschopnou osobu “trochu tlacit zadanym smérem”, abychom ji pohnuli k aktivité. Tento
postup se sice bezprostiedné nezaklada na vlastnich ptedstavach klienta, pfesto vsak
nemusi blokovat dalsi dialog. Jestlize monolog pomahajiciho vede k tomu, Ze klient
rozviji nebo znovu nabyva schopnost kontrolovat okolnosti svého vlastniho zivota, 1ze jej
povazovat za predpoklad budouciho dialogu a dodatecného odivodnéni jednostranné
zvoleného postupu. Socidlni pracovnici musi podle Laana obcas to ¢i ono na klientovi
vybojovat a v tom smyslu je na n¢ pravem pohlizeno jako na agenty socialni kontroly.
Mnozi socialni pracovnici s tim nechtéji mit nic spolecného. Ti, kteti klientovi objasni
svou pracovni pozici a vstoupi s nim do boje o definici situace, Casto ke svému vlastnimu
uzasu zjisti, ze tim posilili vzajemné porozumeéni a respekt. (Laan, 1998a: 223-224.)

4 »TBR” je zkratka holandského “Ter Beschikking van de Regering”, coz znamena “pod
dohledem viady” (Laan, 1998: 99).
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”Détinskost klienti” aneb pracovnik jako ”rodic¢”

“Je to skutecné jako pristup k viastnim détem. Chcete, aby vyriistaly, chcete je trochu, ale
ne zase prilis, ochraniovat. A do té doby, nez budou kontrolovat samy sebe, o né chcete
pecovat tak, abyste méli pod kontrolou vSechna vétsi nebezpeci, ktera provazeji jejich
chovani.” (Fielding, 1984: 50.)

Toto sdéleni anglického probacniho tfednika vyjadiuje “rodicovskou analogii”, na niz
se podle riznych autorti odkazuji pracovnici obecniho ufadu socialnich sluzeb v Londyné
(Satyamurti, 1979), pracovnici riiznych stiedisek britské probaéni sluzby*' (Fielding, 1984)
a pracovnici jednoho ceského domu na pili cesty (Musil, Hubikova, Kubalcikova,
Hamarova, 2001). Vnimani sebe jako “rodict” a pripodobiiovani klienti k “détem”
pracovnikiim umoziiuje, aby na klienty jednostranné putsobili, i kdyZ snimi potfebuji
udrzovat symetrické vztahy. Jako “déti” nemaji klienti dostatek zkuSenosti, v fad¢ situaci si
nedokazou sami pomoci a nedokazou vzdy domyslet dusledky svych ¢inl. Potfebuji proto
soucasné pomoc i dohled. Pokud si nevédi rady, potiebuji pé¢i ’rodi¢t”. Pokud nedokazou
predvidat rizika a nejednaji zodpovédné, potiebuji jejich shovivavé usmémeni.

Vyzkum pecovatelské sluzby (Musil, Kubal¢ikova, Hubikova, 2001: 31-39)
naznacuje, ze roli nesamostatnych a ne zcela svépravnych “déti”, o které musi ”dospély”
pracovnik pecovat a na jejichz “tlety” musi shovivavé dohlizet, mohou sehravat i seniofi.
Pecovatelky, s nimiz citovani vyzkumnici hovofili, se stavély do role “rodici” a své
klienty, ktefi byli vesmés v dlichodovém véku, vnimaly jako svého druhu ”déti”. Podobné
jako vySe zminéni pracovnici britskych uradi a ¢eského domu na puli cesty zdiraznovaly
”détinskost”  veékoveé starSich prijemct pecovatelskych sluzeb. Pohlizely na n¢
z perspektivy “dospélych potomkid”, ktefi peCuji o své nemohouci, osamélé a zdvislé
rodiCe a shovivavé snaSeji jejich détinskou zmatenost, vrtoSivost a hadavost. Zcela
v duchu rodicovské analogie” o své “detinské rodi¢e” pecuji a pomahaji jim, aby se
vyvarovali rizik, kterd jiz unikaji jejich pozornosti. Dilezité je, ze poukazy na détinskou
nesvépravnost svych starnoucich klientd se pro pecovatelky staly odiivodnénim piehlizeni
jejich stanovisek a podcenovani jejich stiznosti. Tak jako rodice neberou vazné své
nedospélé ratolesti, ani peCovatelky nebraly vazné napady svych “détinskych klienttr”.

”Rodicovskd analogie” i pfedstava “détinskosti seniord” jsou shodné zalozeny na
vymezeni klienta jako soucasné bezmocného 1 nezodpovédného, bezradného
i nesvépravného. Pokud si pracovnici klienta takto vymezi, slouzi jim to k pteklenuti
napéti mezi symetrii osobnich vztahii a jednostrannymi zasahy do zivota klienta.
Z literatury jsou znamy tii rGzné podoby tohoto zplsobu zvladani dilematu
jednostrannosti a symetrie: Za prvé, zdivodnéni vyuziti dohledu jako néstroje pomoci
“rodicd détem” (Fielding, 1984: 50-55). Za druhé, odidvodnéni pievahy pracovnika

1V Britanii ozna&uji terminem “probacni sluzba” mnohem §irsi okruh &innosti a organizaci, nez
je zvykem v Ceské republice. Patii sem komunitni stiediska pro praci s odsouzenymi
k alternativnim trestiim, Gstavy pro praci s lidmi ve vykonu trestu i stiediska “ndasledné péce” po
navratu z vykonu trestu. (Fielding, 1984: 3; Pointing, 1986: 12—14.)
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pomoci analogie s rodiCovskym pfistupem” (Satyamurti,1979: 96-103; Musil,
Hubikova, Kubal¢ikovd, Hamarova, 2001). Za tieti, zpochybnéni ocCekavani klienta
a udrzovani vykonu v tinosnych mezich pomoci poukazu na ”détinskost seniortt” (Musil,
Kubal¢ikova, Hubikova, 2001: 31-39; Baldwin, 2000: 40-41, 50-51).

Dohled jako soucdst pomoci “rodic¢i détem”

Fielding, z jehoZz textu pochazeji v§echny citace nasledujicich péti odstavct (Fielding,
1984: 50-52), tvrdi, Ze v ocich klient je probacni ufednik osoba schopnd zajistit mu
vyhody a poskytnout materidlni davky. Zastupuje ho pii jednani s jinymi agenturami
aradi mu v otazkach zakona. Ufednici to vnimaji jako piiznak “zranitelnosti” klientd,
kteti na rozdil od nich “nedovedou manipulovat se systémem sluzeb tak [...], aby dosahli
to, co chcou”.

Protoze si klienti nedovedou sami poradit, podle Gfednikti potiebuji jasné vedeni”.
Probacni ufednik proto, podle vlastnich slov, “chdpe kontrolu jako soucdst své
pecovatelské a podpiirné prdce ve prospéch klienta” a dodava: “Jako kazdy clovéek
u svych deti. Je to uplné stejné. Kdyz lidem nestanovite meze a nepovzbudite je, aby
dodrzovali svoje zavazky, nemiizete o né pecovat. Stejné tak byste nemohli pecovat o své
deti, pokud byste jim nestanovili meze a nepomohli jim je dodrzovat [...] Kontrolovat lidi
mi necini potize, protoze vim, jak moje déti oceni, kdyz je kontroluju.”

V tomto smyslu neni tieba ani trest chépat jako projev netrpélivosti, nesnasenlivosti
nebo zloby. V ramci “rodiCovské analogie” jej probacni ufednik povazuje za “lekci”,
“poucnou zkuSenost”. Pii své bézné praci vychdzeji probacni tiednici z predstavy, ze
pokud ma klient stanovena jasna pravidla, pfinds$i mu to uzitek. Klient pravidla ocekava
a byl by zmaten, kdyby zjistil, Ze na jejich poruseni ufednik nereaguje vyuZzitim moci
auvalenim trestu: “Rodice jsou nékdy velmi tvrdi, aby svym détem pomohli [...]
Prichazime do styku s mnoha mladiky, jejichz rodice nevédi, kdy je kontrolovat,
a ponechavaji svym détem prostor, aby mohly sejit z cesty. Tyto déti neznaji 7ad a to je
kruté.” Utednici zdtraziuji, Ze je tieba s porozuménim naslouchat kazdodennim potizim
klienta”, soucasné vSak povazuji za potiebné “dat jim kapky, které by jim asi mél dat
Jejich otec”.

Fielding tvrdi, Ze cilem uvedeného postupu podle probacnich ufednikli neni vyvolat
zavislost, ale pomoci “vybudovat sebeuctu’: “Opét jako u déti, dosahnout toho, aby se
priste dokazaly s problémem vyporddat samy.” Men$i Cast Ufednikd si ovSem — podle
vlastniho vyjadieni — uvédomuje, Ze jejich uvazovani v ramei “rodicovské analogie” muize
u klientdl vést k hledani “zavislosti” a oslabovat jejich pozornost k “zodpovédnosti za sebe
sama”. Klient, ktery se nauci agenturu vnimat jako misto, kde se mu dostava pomoci a kde
jsou mu pfiznivé (“rodiCovsky’) naklonéni, se mize obavat vzit své véci do vlastnich

Fielding povazuje “rodicovskou analogii” za zptisob vymezeni podptrné role dohledu
a trestu, ktery je vlastni kultufe britskych probacnich sluzeb. Probacni pracovnici podle
jeho poznatkd uvazuji o vyznamu “rodi¢ovské analogie” z hlediska dilematu mezi
posilovanim zavislosti a podporou samostatnosti, tedy — obecngji vzato — z hlediska
metodiky prace s klientem. Fielding neuvadi, ze by pracovnici, s nimiz hovotil, méli pro

99



uziti této analogie jiny diivod nez vyjasnéni u¢inného postupu pii napravé chyb
v socializaci klientt. Dals§i autofi si na rozdil od Fieldinga kladou otazku, zda
zdiiraznovani détinskosti klientih nema pro pracovniky sluzeb socialni prace jiny nez
metodicky vyznam.

“Rodicée”, jimZ nezbyva nez trestat nezodpovédné “déti”

Satyamurti (1979: 96—103) zkoumala v letech 1970 az 1972 pfistup pracovnic jednoho
z londynskych uradi socidlnich sluzeb k uzivani jejich “pfidélené autority”. Socialni
pracovnice uvade¢ly, ze autoritativni rozhodnuti sice “postupné akceptovaly jako nutnou
soucast sve prace”’, ze vSak tuto strdnku své role ufednika “nemaji rady” a jednostranna
ufedni rozhodnuti “provddéji neochotné”, vétsinou “pod ndtlakem” svych nadtizenych
nebo jinych statutarnich organti. Toto dilema prozivaly pracovnice napiiklad v souvislosti
s rozhodnutimi o nedobrovolném predani dité¢te do ustavni péfe nebo o pfijeti do
psychiatrické 1écebny.

Na uradu také panovalo pfesvédceni, ze “schopnost pracovnice odolavat tlaku klienta
na poskytnuti financni pomoci je mirou jeji profesionalni zralosti, protoze, podle
obecného minéni, by mél byt dobry socidlni pracovnik schopen nabidnout néjakou
alternativu penéz”. Tento tlak nutil pracovnice odmitat nékteré Zzadosti o financni
podporu i tehdy, kdyz byly pfesvédCeny, Ze rodina je v nesnazich a penize skutecné
potiebuje. Statutdrni rozhodnuti tohoto druhu byla pro pracovnice zvIast' nepiijemna,
kdyz jejich provedenim podpofily zajmy jednoho ¢lena rodiny proti zajmtim jiného ¢lena.

Pro pracovnice bylo vuvedené situaci dilezité, aby dokazaly “snadnéji zviadat
transakce, které byly spojeny s vykonem kontroly”, a omezily tak "bolestné pocity”, které
prozivaly, kdyz né&jak ptispély ke stradani klientl nebo kdyZz pro jeho zmirnéni udélaly
méné, nez bylo mozné. Vykon Ufedni autority, ktery byl podle pracovnic ¢astou pii¢inou
(zbyte¢ného) stradani klientti, mohl byt snaz§i a méné bolestny za dvou okolnosti. Za
prvé, pokud se pracovnicim dafilo udrzovat od klientd odstup, ktery znemozinoval
navazani tésnéjSich vztahti. Za druhé, pokud se pracovnice mohly domnivat, ze
autoritativni rozhodnuti néjakym zptisobem uspokojuje ocekavani klienta nebo pfispiva
ke zvladnuti jeho situace.

Odstup od klientd udrzovaly pracovnice pomoci riznych praktik. Pfi navstévach
v domacnosti odmitaly jakékoliv projevy pohostinnosti klientli, az na vypiti Salku caje.
Oslovovaly klienty kiestnim jménem, klientim vsak totéz nedovolovaly. Davaly najevo
nelibost nad projevy zajmid klienti o osobni, mimopracovni zalezitosti pracovnice.
Nedovolovaly klientim, aby se bez doprovodu pracovnika zdrzovaly v jiné ¢asti Gradu
nez v ¢ekarné.

Aby nabyly dojem, Ze jejich Gfedni zdsahy jsou odivodnéné a pro klienta pfinosné,
péstovaly stereotyp “nezodpovédného, neprizpiisobivého, potrebného a zavislého”
klienta. V zajmu toho “zpochybriovaly status klienta jako dospélé osoby a jako obcana”,
“aktivnée tlumily projevy nezavislého chovani klientit” a “casto se k nim chovaly jako
rodice k detem”. V b&zném hovoru oznaCovaly klienty terminy “nasi zaostali klienti”
nebo “nase problematické maminy”. Slo to tak daleko, Ze “zdavislost klienta znamenala
pro nékteré socialni pracovniky totéz, co dobry vztah s klientem, a socialni pracovnice ji
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prozivaly jako ocekavané uznani toho, zZe dokazaly poskytnout néjakou hodnotu”. Pokud
se klient choval dospé€le a pokousel se byt sobéstacny, “prozZivaly to jako nepohodiné
a matouci”. Pokud se klient pokusil chovat jako obc¢an, napsal do novin nebo se pokusil
ziskat podporu svého radniho, jeho postup oznaCovaly za “manipulativni”. Tim se
pokousely zpochybnit pozadavky klienta, které¢ vnimaly jako “ohrozeni”.

V ramci kultury, kterou popisuje Satyamurti, feSily pracovnice s pomoci rodi¢ovské
analogie” svoje vlastni dilemata, nikoliv problémy klientli. Zpochybiiovanim statusu
klientl jako dospélych a zodpovédnych osob samy sebe utvrzovaly v pfesvédceni, ze
jejich klienti jsou nesamostatni a zavisli. Své ufedni zésahy a rozhodnuti diky tomu
mohly vnimat jako opravnéné pifispévky k feSeni situace klientl, kteti by bez nich byli
bezmocni a zranitelni.

Podobny zpusob uziti “rodi¢ovské analogie” popsal vyzkum jednoho z ¢eskych domi
na puli cesty zroku 2001. Musil, Hubikova, Kubal¢ikova a Hamarova (2001: 20-34)
popisuji v nasledujicich ctyfech odstaveich pojeti intervence, které je zaloZzeno na
“materském pristupu” k byvalym svéfencim détskych domovi. Jejich poznatky se
v mnoha ohledech podobaji zjisténim Satyamurti.

Podobné jako pracovnice londynského ufadu pracovnice ¢eského domu na ptli cesty
”zpochybnovaly status svych plnoletych klientti jako dospélych osob” a zdlraziiovaly
jejich nesamostatnost. Klienty povazovaly za nezkuSené déti, které “nejsou schopny
samostatnyho Zivota”. Na rozdil od déti, které vyrGstaji v rodin€¢ a “béhem dlouhyho
vyvoje do téch dvaceti let se nauci spoustu a spoustu véci”, déti z détskych domovil
“spoustu véci nevi”. Je proto tieba je “naucit normalné Zit, aby prosté mohly fungovat
samostatné, tak jak normalni dvacetiletej ¢lovek”.

Pracovnice se povazovaly za nahradu chybéjici rodiny nedostate¢né zralych klientd.
Rikaly, 7e na zakladé “viastni zkuSenosti z domova” vymyslely, “co by asi pro ty décka
bylo potreba”. Matetstvi se pro né stalo modelem intervence. Jako vzor popisovaly byvalou
pracovnici, kterd klientim skytala “matersky zazemi”, "kdyz bylo potreba je servat, tak je
servala, kdyz bylo potieba je obejmout, tak je obejmula” a méla ryzi "matersky pristup”.
Ten by mél pracovnicim pomoci, aby klientim pfiblizily fungovani “foho svyho domova”,
protoze “oni nemaji vzor néjaké rodiny” a nemaji se podle ¢eho orientovat.

V ramci “matetského pfistupu” se zda byt samoziejmé spojeni upfimné proZzivané
vstficnosti komunikace s jednostrannym prosazovanim “matefskych” stanovisek
pracovnic. Pracovnice povazovaly za dulezit¢é kamaradstvi, otevienost, divéru
a porozuméni. Rikaly, ze “kdyZ prijde dité dom, tak si kdykoliv miiZe s rodicem o tom
svym problemu popovidat”. Klienti proto “maji i moje telefonni cislo domii, a pokud by
potrebovali néco vyresit, tak kdykoliv mné zavolaji a stava se, Ze mné volaji treba vecer
nebo kdyz si jenom potrebuji popovidat a nemaji si s kym popovidat”. Klientim je tfeba
“verit”, mit k nim “kamaradsky pristup”, snazit se poznat, “co oni si v tom Zivoté museli
prozit”, a ziskat tak “na né uplné jinej nahled”. Je také tieba mit pochopeni, “protoze ja
sem o dvacet, pétadvacet let starsi jak voni, no, tak voni to zase berou uplné jinak”.

Pokud tyto rysy vstiicnosti pochopime jako projev “matefské shovivavosti” pracovnic,
nepiekvapi nds, ze pracovnice nebraly stanoviska svych ”déti” vazné. V piipad¢ neshody
spiSe hledaly zpusob, jak klienty ptivést k piijeti svého pohledu na véc: Klienti by chtéli,
“aby tam mohly kamaradky prespavat, ale v nasem zarizeni to opravdu nejde, takze to
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oni by urcité chteli. Chteli by kourit na pokojich, coz my nechceme, aby kourili. Chtéli by
chodit v botech vsude, a my chcem, aby se prezouvali, ale to je tak jak décka doma. Kdyz
se jim to vysvetli, tak oni casem pochopi, ze to myslime pro jejich dobro.”

Nazorové neshody s klienty pracovnice ¢asto povazovaly za projev pubertalniho vzdoru
a ne zcela uvazeného postoje klientd. Ke sporiim o vyuziti Gspor klientli a zejména ke
stiznostem na rezim zatizeni ptistupovaly, “jako kdyz si doma déti stézuji na rodice”: [ ...]
to vite, ze se jim nelibi, kdyz maji uklizet a maji néco dodrzovat, tak jako décka doma |...]
Nadavaji na vsechny, to je jasny. Protoze rodice sou blby a pitomy a my tady zastupujeme
pozici rodic, tak sme blby a pitomy. Oni to poznaj, az potom bydli sami, jo, tak az prosté
dojde k nécemu, ze néco jim nevynde, no tak pridou na to, zZe zas tak blby a pitomy nejsme,
Ze jsme treba meli v necem pravdu, no. Holt se jim to musi vodpustit” a "vymluvit jim to
[...], aby prosté prisli na to, Ze, jo, Ze to je volovina”. Je to jako, "kdyz bude naddvat na
tdtu, Ze vam nedovoli jit do kina nebo do osmi do rana na diskotéku, no tak prosté jeden
nebo druhej se jim to snazi vysvétlit, proc to nejde. Prosté privést je k tomu, aby prisli na to,
Ze, Ze to vopravdu asi nejde tak, jo, Ze si tam nemuizou délat, co chcou”.

Pracovnice byly piesvédCeny, Ze vyuziti vstiicného zplsobu komunikace pfii
jednostranném piesvédCovani “nezralych” klient odpovida jejich matetské zkusenosti.
Protoze shovivavost a postupné usmeérnovani poslouzilo vcasné socializaci jejich
vlastnich déti, musi také byt dobrym prostiedkem opozdéné socializace ”déti” z domu na
puli cesty. Stejné jako v pfipad¢ britskych probacnich urednikt, také pracovnicim domu
na puli cesty slouzila “rodiCovska analogie” ke zdGvodnéni piedstavy, ze dohled
a jednostranné presvédcovani je logickou soucésti podpory socializace domnéle nebo
realné nedospélych klienti.

Kromé toho byl “matetsky pfistup” ramcem, ve kterém jsou zdivodnitelné i zakazy
navstév na pokojich, zdkazy manipulace se zafizenim ubytovny, kontroly na pokojich
v dob& nepiitomnosti klientd a tak dale. Uelem téchto omezeni je regulace té &asti
chovani klientd, ktera by mohla vyvolat konflikty domu na ptli cesty s okolni komunitou
nebo vyhrady obecnich autorit k chodu zafizeni. (Napiiklad zdkaz navstév na pokojich
vznikl jako reakce persondlu na zjiSténi, ze v zafizeni diky pohostinnosti klientd
piebyvala trestné stihana osoba.) Brano z hlediska logiky matefského pfistupu” jsou
jednostranné zakazy tohoto druhu nepopularnim, ale i€¢innym opatrenim “rodict”, jejichz
”déti” zatim nedokazou domyslet disledky svych neuvazenych krokt.

Satyamurti vys$e upozornila na to, ze londynské socialni pracovnice povazovaly zavislost
klienta za synonymum dobrého vztahu s nim a ze projevy zavislosti klientti povazovaly za
uznani kvality své prace. Néco podobného zaznamenal i vyzkum ¢eského domu na puli
cesty. Jeho pracovnice vnimaly kontakty sbyvalymi klienty jako projev pozitivniho
osobniho vztahu. To, co by se dalo oznacit za pfiznak pokracujici zavislosti nekterych
klientdi, povazovaly pracovnice za zadouci pokracovani vztahu mezi “rodi¢i” a ”détmi”:
”No [...] oni nikoho jinyho nemaji, jo. Vona si koupi zaclony, ale vona je neumi ustrihnout,
vona je neumi zasit, no tak pride za mnou. Nebo prosté ja jedu za ni, no a prosté sou tady
jako doma. Nevyjdou s penézama, pridou sem. Cokoliv, furt. Kazdej tyden prosté. Bud'to
volaji, jak se mame, Fikam ,dobre’, [...] to je proste nemiizete vopustit. To nejde, voni
nikoho nemaji. A voni tieba, aji kdyz si myslite, ze sou jako dobry, Ze v tom Zivoté obstoji,
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ale stejné potrebuji nékoho. To prosté ten clovek, to je, to je pratelstvi prosté, ktery je
nafurt, [...] nikoho nemaji, takze oni na tomhle pratelstvi strasné trvaji.”

YDétinskost seniorni” a zdvorilé mi¢ent “dospélych déti”

Baldwin (2000: 40-41, 50-51) popisuje, jak “manazeri péce” ze dvou ufradi
socialnich sluzeb v Anglii poukazuji na nevelka o¢ekavani seniorti, na piiznaky stafecké
demence a dal§ich mentalnich obtizi a odivodiuji tak své piesvédceni, “Ze uZivatelé
sluzeb ve skutecnosti nemaji zdajem podilet se na reseni sve situace a chtéji pouze dostat
informace a vyuzivat sluzby”. Manazerim péce toto stanovisko usnadituje rozhodovani
v situaci, kdy v obci neni dostateéné Siroka Skéla sluzeb schopna pokryt ocekédvani
klientl. Je pro n€ jednodussi zatidit, aby seniofi své pozadavky ani nevyslovili, nez jim
vysvétlovat, ze jejich potfeby neni mozné uspokojit. Svou ohleduplnost se snazi dat
najevo, kdyz tvrdi, Ze klientim neprospiva, jsou-li u nich vyvolany zbytecné nadéje.

Na prvni pohled se zda, Zze v ramci kultury, kterou popisuje Baldwin, je “rodi¢ovska
analogie” postavena na hlavu. Pracovnici sami sebe stavi do pozice “dospélych déti”, které
obezietné piihlizeji k projevim “détinskosti svych rodi¢t”. Smysl zdanlivé pievracené
analogie ovSem zlstava stejny: dospély pracovnik, ktery je v obraze”, pecuje o své
détinsky dezorientované “rodi¢e”. Odkazem na jejich nezpisobilost a nesamostatnost
pfitom zdlivodiuje, Ze jejich stanoviska ptehlizi diive, nez je viibec stihnou projevit.

Toto uziti poukazli na ”d€tinskost seniord” je k nalezeni i jinde. Musil, Kubal¢ikova
a Hubikova (2001: 31-39) se s nim setkali pfi vyzkumu pecCovatelské sluzby v jednom
mésté Ceské republiky. Zjistili, ze pedovatelky pii komunikaci s klienty (seniory)
vychazeji z ptedpokladu, Ze klienty je tfeba brat s rezervou, protoze jsou “nemocni”,
“popleteni”, “protivni”, “uminéni” a mivaji “tu svou Spatnou naladu”. Peovatelky tyto
vlastnosti vnimaji jako pfiznak zavislosti klientli a diivod k vlastni shovivavosti. Stoji
pred problémem jak klienty respektovat a soucasné je zdvoftile ignorovat:

"[...] uz jsou to stari ti lidi, tak clovek uz je tak jako bere, no. Tak si postézuji, vy je
vyslechnete, Ze.”

”No prosté [...] voni tFeba vam miizou nadat, ale vy jim nemiiZete nadat, jo. Vy prosté
to musite vzit a jednim uchem tam a druhym ven a vono kolikrat je to tézky, ale neda
se nic delat. Oni sou to stari lidi, jo.”

”[...] jsou to stari lidi, musim je tak brat. A oni to vidi jako svij problém a oni mi to
vIicT jako strasnou katastrofu, to, co se stalo.”

”[...] to mate takovy, ona vam jednou rekne takhle, podruhy zase obrdcené [...]
rekne: ,To by pockalo®, ale z toho by vam vekla: ,Ale ja jsem to chtéla hned.’ Takze
clovek taky nevi.”

Pecovatelky déli své klienty na “kverulanty”, s nimiz maji tézké potizeni, a “ty, co si
7

nestezuji a jsou spokojeni”. ”Kverulanti”, tedy ti, ktefi si stézuji, jsou podle nazoru
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pecovatelek klienti, ktefi jsou “skoro sobéstacni”. Jinak feceno, “vrtochy” mivaji hlavné
ti, kdo jsou v o€ich pecovatelek téméf samostatni a pomoc zase tak moc nepotiebuji. Toto
stanovisko a s nim spojeny sklon odmitat projevy svépravnosti klientli pfipomina vyse
zminénou nechut’ londynskych pracovnic k projeviim nezavislosti klientt. Lze jej také
chapat jako projev snahy zpochybnovat smysluplnost navrhi nebo namitek klientd za
vsech okolnosti: Pokud je klient zavisly, je sice vdécny a spokojeny, ale jeho nazory neni
tieba brat vazné, protoze je “popleteny”. Pokud klient dava najevo svou nespokojenost,
stéZuje si zbyteéns, protoze je stejné “skoro sobéstacny”, a jenom vymysli “blbiny .
Jak nemohoucnost, tak relativni sobé&sta¢nost jsou z hlediska pecovatelek zaminkou pro
nerespektovani stanovisek klient a divodem ke ”zdvofilému monologu”:

”[...] dopfedu vim, Ze mu to urcité zamitnem nebo Ze na to prosté nepristoupime, ale
tak néjak trosku zase to musim tak néjak pékné zabalit s maslickou, nemiizu mu to vict
prosté [...]” (peCovatelka)

"[...] doporucim pecovatelce, at zatne zuby a omluvi se. Kdyz se neomluvi, omlouvam
seja [...], ale uz to smeéruju tam, kde ten probléem byl. Ze viastné ta pecovatelka méla
pravdu a slusnou formou jim to jako vylicim [...]"” (vedouci)

Pecovatelkdm a jejich nadfizené slouzi “zdvofily monolog” ke dvéma ucelim. Za
prvé, umoziuje zamezit tomu, aby nékteré pozadavky klientd komplikovaly organizaci
pracovniho cCasu pecCovatelek. Za druhé, umozituje udrzet stiznosti a vyfizovani
nepfijemnych pozadavkd “uvniti” organizace a diky tomu omezovat pronikani stiznosti
a ndvrha klientl na vefejnost:

"[...] snazime se fakt jako dohodnout |...] Nezneuzivame toho, ze kdyz oni potiebujou
nds, tak my si budem diktovat pravidla [...], spis se jim snaZime rozumné vysvétlit, ze
prosté pokud mam jit rano tamhle [...], je to lezak, musim ho umyt a dat mu snidani.
Potom mam pana, kterymu se musi zavazat nohy, aby mohl slézt z postele. Tak musim
udélat napred tyhle dva prosteé bezpodminecne, kdyby ja nevim co bylo, a potom
teprve muzu jit na nakup, kterej viibec neni tak akutni [...] je to jedno, jestli ho bude
mit teda ve trictvrté na osum nebo o piil devaty, jo.” (peCovatelka)

"[...] Fekneme: ,Dobre, v poradku, bereme na védomi, odtedka se tenhle uikon rusi,
kdyz ho budete chtét obnovit, tak reknéte.’ [...] Ona rFekne: ,Jo, dobry’, ale za pét
minut to stejné zapomene. Ale prosté ziistavd to v tom rozhodnuti |...], tam se to
nerusi [...], protoze to by bylo, kazdej tyden papiry.” (peCovatelka)

> Tento zptisob mysleni ilustruje Gryvek z rozhovoru: ... pracovnice pecovatelské sluzby (PS) :
"Nemeéjte strach, ze by se lidi neozvali — ba naopak, telefonujou — kdyz to reknu lidové — skrz
kazdou blbinu.” Vyzkumnice: "A nezda se Vam, Ze se ozyvaji spis takovi ti z téch klienti,
kteri...? ” pracovnice PS: “Vecni kverulanti!” vyzkumnice: “A nerekrutujou se ti ,vécni kverulanti’
spis z tech rad klientit, kteri jsou tak ... ?” pracovnice PS: "Skoro sobéstacni!” ...
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”[...] pokud ten klient chce [...], tak za nim zajdu, povykladame si [...] snazim se ty
holky tak jako nedat pred tim klientem |[...], jako omluvit se, ale néjak tak jako omluvit
ty holky jako v tom smyslu, Ze ta prace je jako doopravdy psychicky ndrocna a zZe ne
kazdej den, jak se rikad, slunicko sviti [...], Ze prosté nam ty nervy ujedou, jo, tak se
snazim to néjak omluvit [...], Ze jako pecovatelka neméla sviyj den, Ze ji to jisté jako
mrzi [...] Tak se snazim za téma holkama stat, aby jako ti klienti videli, ze to nejsou
Spatny holky, Ze to neni tim, Ze ta pecovatelka je Spatnd, jo, Ze bohuzel se nékdy
doopravdy stane, nejsme roboti, jsme lidi, jo, zZe prosté ten den se nezadarilo [...].”
(vedouci)

Kyzenym efektem tohoto zdvotilého snazeni je, Ze “za celou tu dobu jsme tady treba
neslysely zadnou jedinou stiznost, jo. To jsou spis takovy jako malichernosti, takovy spis
Jjako takovy drobny véci, ale nic oficidlniho, Ze by si Sel oficidlné stézovat, to ne.”

Hrozba soudem jako soucast pomoci

Reseni dilematu “ptidélené” a “’ptirozené” autority popisuje Fielding (1984: 71-78).
Uvadi priklad studenta, ktery byl na praxi v probacéni sluzbé a klientim hned na pocatku
tekl, ze by nikdy “neukoncil spolupraci”, coz znamena, ze by je nikdy nevratil zpét
k soudu. Reakce ufednikid byla jednoznacna: "On je blazen. Nema to v hlavée v poradku.
Sam chce zrusit moznost dohody o spolupraci. Co tim mysli? Co si s takovou informaci
podle néj pocne klient?”

Tato reakce vychazela z pfesvédceni, Ze “ukonceni spoluprace” je tfeba pouzivat jako
nastroj podpory klienta. Student byl ptesvédcen, ze "k uspéchu by mél vést vztah, ne moc
urednika”. Probacni ufednici nechapali, “pro¢ by mu [studentovi] mel nékdo vice
duverovat, kdyz rekne néco takoveho”. Domnivali se, Ze by tim ufednik “zrusil svou cdst
dohody” a klient "mu spis bude verit méne”. Chtit po klientovi, aby podminky soudniho
nafizeni splnil bez vnéj$iho donuceni, znamena podle probacnich ufednikd na klienta
“naloZit prilis mnoho zodpovédnosti”. Navic nepfitomnost sankce budi dojem, zZe nejsou
jasné vzajemné zavazky ufednika a klienta.

Podle probacnich uGfednikG “predstavuje znalost podminek predpoklad spravedinosti
[...] Pokud stanovite podminky predem a pak podle nich budete postupovat, délate jen fto,
k cemu se zavazete.” Za téchto okolnosti zna klient pravidla, zna pozadavky, kterym musi
dostat, a ma jasn¢ vymezené hranice piijatelné¢ho chovani. Jejich vymezeni predstavuje
podle probagnich tfednikil vyznamny prvek procesu pomoci. Ufednici proto nepouzivaji
“ukonceni spoluprace” jako ”zbran’”, nybrz jako “dilezity symbol” stanoveni vzajemnych
zavazkl: “NepouzZivame jej casto, ale ponechdvame si moc jej pouzit. Musite mit
pravomoc ukoncit spolupraci. Ocekavaji je, i kdyz je nepouzivite casto.” Britské
statistiky uvadéji, ze k ukonceni spoluprace” dochazi ve dvou procentech ptipadii.
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Existuje v praxi ”uvazlivé uziti autority”?

Autofti, ktefi pojednavaji o tiloze pracovnika pii zprostiedkovani rovnovahy mezi
faddem obce a chovanim klienta, uvadéji dva protichtidné nazory. Vyzkumnici, ktefi
chapou klienta jako obé&t’ socialniho prostiedi, tvrdi, Ze v podminkach organizace nema
pracovnik Sanci najit kompromis mezi ocekavanim, ze bude “ukaziovat” klienty, a svou
snahou podpofit jejich “emancipaci” (Ohlin, Piven, Pappenfort, 1965). Naproti tomu
vyzkumnici, ktefi klienta povazuji za “vinika” vlastnich potizi, povazuji “umraviiovani”
za neodmyslitelnou soucast pomoci, bez niz by se klient “utvrzoval” ve zvyklostech,
které mu komplikuji Zivot v obci (Couse, 1971).

Neresitelné dilema agenta piizpiisobivosti

Ohlin, Piven a Peppenfort (1965: 528-230) v Sedesatych letech tvrdili, ze pfipadovi
socialni pracovnici jsou vyskoleni, aby pracovali za nasledujicich pfedpokladi. Za prvé,
klient si sam vybira agenturu a zada o poskytnuti sluzby. Za druhé, klient chape, v ¢em
sluzba spociva. Za treti, klient je pro agenturu piijatelny z hlediska své motivace
a schopnosti pfijmout nabizené sluzby.

Socialni prace v trestni oblasti vSak podle Ohlina a jeho spolupracovnikli neprobiha za
téchto podminek. Klienti nejsou dostatecné¢ motivovani, nejsou zpisobili spolupracovat
na intervenci, nékdy zadnou pomoc nechtéji a odmitaji uznat, ze maji néjaky problém.
Pracovnik se tedy — zpravidla proti své vuli — musi snazit “zménit vztah kontroly
a autority”, do kterého jej stavi oCekavani agentury i o¢ekavani klient, “ve vztah shody
a pomoci”. Potiz je v tom, Ze na feSeni tohoto tikolu nebyl studiem ptipraven.

Ocekava “vrely, nestranny a nehodnotici vztah s klienty”, zjistuje vSak, ze klienti jej
vnimaji jako “ucastnika karného a kdazenského systéemu”, ze k nému pocituji “nenavist”
a "snazi se maskovat fakta a pocity”. Jako pracovnik probace ma pravomoc revokovat
soudni fizeni a povazuje to za “prvotni prekazku” vztahu s klientem. Nikdo ho vSak
neucil, jak se s ni mé vyrovnat. Rady, kterych se mu dostane od starsich spolupracovnikd,
zdGraziji ochranu obce pied “vinikem” a ochranu agentury pied poskozenim jeji
prestize v oich vefejnosti. Tyto rady jeho dilema spiSe vyhrocuji nez pomahaji fesit.
Zjistuje, ze by chtél “prrekonat nenavist viici sobé jako nositeli autoritarské pozice, aby
mohl vytvorit podminky pro prdci s klientem”, a soucasné by mél “zprostiedkovavat tlaky
obce [...] na prizpusobivost klienta”.

Protoze nezna zadnou koncepci, ktera by mu umoznila integrovat tlohu v oblasti
kontroly s tillohou v oblasti pomoci, pokousi se obé role “hrat” oddélené. To se mu vSak
obvykle nedafi. Ve Skole ho ucili neautoritdfskému a nehodnoticimu pfistupu, nenaucili
ho vsak jak praktikovat “rozumné uzivani autority”. Jeho dalsi kariéra proto smétuje
k jedné ze dvou moznosti. Bud’ se odkloni od socialni prace a ztotozni se s vykonem
dohledu nad klienty, ktefi “se nedokdzou prizpiisobit spolecnosti”. Nebo se pokusi
“odmitnout anti-profesionalni pozadavky” a snazi se unikat pied ocekavanim okoli.
Dostava se tak do izolace, agenturu i profesi vnima jako "viniky svych potizi” a stale
doufd, ze se mu podafi prejit do kazenského zatfizeni, jehoz kultura bude ptiznivejsi pro
pfipadovou intervenci.
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”Kontrolované uZivani autority”

Neékolik malo let poté, co Ohlin a jeho kolegové vystoupili s tezi, Ze v justici nejsou
vhodné podminky pro “uvazlivé uziti autority”, pfiSel Couse (1971) s pfipadovou studii
“kontrolovaného uZiti autority” v jedné nevladni agentuie v Ontariu.

Couse tvrdi, Ze cilem “socidlné uvédomelych” obcant, ktefi agenturu zalozili, bylo
prevzit odpovédnost za ptrichod propusténych vézii do obce a poskytnout jim “pripravné
sluzby pred opusténim kazenského zarizeni i sluzby navazujici na jejich propusteni”.
K této Cinnosti poskytuje opravnéni obec, kterd agenturu ziidila a podporuje ji. Cilem
pracovnikii agentury je poskytnout propuSténym “co nejvice prilezZitosti ucit se na
zaklade zkuSenosti se zviadanim pozadavkii Sirsi spolecnosti a odpovédnosti viici ni”.

Citovany autor zdiraziuje, ze pokud pracovnici chtéji umoznit zlepSeni socialniho
fungovani klienta, nemohou jej izolovat od “hodnot obce” nebo jej chranit pied zkuSenosti
s tlakem obce na respektovani jejich “zdkladnich pravidel”. ReGeno jazykem >principu
drzitele problému”: aby pracovnici klientiim zprostiedkovali zkuSenost shodnotami
apravidly zivota vobci, musi se do urCit¢ miry stdt “drziteli problému” a klienty
upozornovat na nepiijatelnost chovani, které jim piivodné ptipadalo bezproblémové.

Couse vysvétluje, Ze pokud by klienti vyuzivali sluzeb agentury zcela dobrovolné,
fada z nich by se konfrontaci s o¢ekdvanim obce, respektive s “problémy pracovnika”
vyhnula a kontakt s nim by zahy ukoncila. Je proto nerealistické piredpokladat, Zze by ke
zprostfedkovani zkuSenosti s o¢ekavanim obce dosSlo, pokud by pracovnici neméli
k dispozici “’ptidélenou autoritu” a klient by nebyl vystaven nebezpeci postihu. Tuto
autoritu pracovnikiim v Ontariu poskytovalo formalni ujednani s oblastnim zastupcem
statniho proba¢niho ufadu, ve kterém jsou stanoveny podminky spoluprace nevladni
agentury s klientem a povinnost pravideln¢ informovat tfad o jejich plnéni.

V ramci takto vymezené “kontroly” a ”ptidélené autority” zavisi zvladnuti podminek
zivota v obci klientem na “pfirozené autorit¢” pracovnika nebo — jak fikd Couse — na jeho
schopnosti navazat s klientem “vztah psychologické autority”. Ten umoziuje piidélenou
autoritu” a “kontrolu” vyuzivat ve prospéch rustu klienta a realizace jeho vlastnich
ocekavani. V ramci pracovnikem jednostranné, z moci Ufedni stanovenych podminek
spoluprace, které klient akceptuje pod vlivem pfirozené autority pracovnika, se mezi nimi
vytvoii symetriCtéjs$i vztah. V jeho rdmci se mohou stat klientova piani predmétem
oboustranné pozornosti. Toto spojeni “pfidélené” s “pfirozenou” autoritou a “’kontroly”
s ”pomoci” nazyva Couse “kontrolovanym uZitim autority”. Lze ji vymezit jako vztah, ve
kterém pracovnik vyuziva ptidélenou autoritu” a “kontrolu”, aby klientovi ozfejmil
ocekavani obce, a v némz symetrie, zaloZena na “pfirozené autorit€” a “pomoci”, otevira
prostor pro artikulaci a diskusi klientova pojeti vlastni situace.

Couse tvrdi, ze pomér mezi “kontrolou” a ”pomoci” se vramci vztahu
“kontrolovaného uziti autority” muze li§it v z&vislosti na osobnosti klienta. Na jedné
strané jsou klienti, kteti “vyjadruji nediiveru”, ’jsou vyrazné ovlivnéni subkulturou
veznice” a konflikt s o¢ekavanim obce je u nich “otevieny a vedomy ”. U téchto klientl je
uloha uziti “’ptfidélené autority” a “kontroly” vyrazné€jsi nez u téch, kteti sami “hledaji
meze” a postupné “na vztah, ktery se vytvoril v podminkach uredniho dohledu”, navazuji
“zcela dobrovolnym vztahem”. Podle Couseho poznatkl je tedy “kontrolované” takové
uziti autority, které jak “ptridélenou autoritu” a “kontrolu”, tak “pfirozenou autoritu”
a ’pomoc” uplatiiuje pfimétené situaci — piipad od ptipadu.

107



”Dvoji vazba”, deduktivni a induktivni mysleni

Uvedené piiklady feSeni dilematu jednostrannosti a symetrie maji nckteré spolené
rysy. Ty lze zjednodusené vyjadfit pomoci pojmit ’deduktivni mySleni” (vyvozovani
zavéra z diive pfijatych predstav) a “induktivni mysleni” (vyvozovani zavérli na zakladé
zku$enosti s konkrétnim ptipadem).

”Jednostranné ptisobeni na klienta” je zalozeno na deduktivnim uvazovani socialniho
pracovnika: Drzitelem problému je pracovnik, ktery pocita pouze se svoji pfirozenou
autoritou. Snazi se ovlivnit situaci klienta, jejiz obraz vyvodil ze svych ustalenych
pfedstav o ni (napt. z pfedsudkid, zdkonem urcené kategorizace klientd, vyzkumem
vymezené typologie klienti apod.). Analogicky mlzeme fici, ze “’symetrické¢ vztahy
s klientem” oteviraji prostor pro uplatnéni induktivniho mysleni: Klient se prosazuje jako
drzitel problému a pii vymezovani situace se uplatiluje i jeho pfirozena autorita. Pii
dialogickém vymezovani problémt, které se maji stat predmétem intervence, porovnava
pracovnik své predstavy se zvlastnostmi klientova zivota a upfesituje je. Vysledny obraz
muze byt diky tomu osobitejs$i a mize vyjadfovat individualni rysy situace klienta.

Pokud si polozime otazku, zda je prace s klientem sluzeb socialni prace zalozena spise
na deduktivnim, nebo na induktivnim mys$leni, mizeme konstatovat, Ze téméf vSechna
citovana feSeni dilematu mezi ”jednostrannym pusobenim” a “’symetrickymi vztahy” se
opiraji o podobnou kombinaci indukce a dedukce. Radovi pracovnici se vyhybaji napéti
mezi jednostrannosti a symetrii tim, Ze s klienty vedou dialog a pfi vytvafeni obrazu
situace klienta postupuji induktivng, Cini tak ovSem v rdmci pravidel, které predem
jednostranné a deduktivné sami vymezili.

V zafizenich TBR vede pracovnik s klientem “dialog”, jehoz vysledek — vynucené
”ptiznani” — je zndm piedem. Nesvépravny odsouzenec muize sice terapeutovi predkladat
sva vymezeni osobni situace, podminkou ovSem je, Ze nakonec pfijme stanovisko
terapeuta. PeCovatelky se chovaji k seniorim zdvorile a davaji jim najevo svou pozornost,
¢ini tak ovSem ve snaze zachovat “dekorum” a soucCasné piehlizeji popletené feci”
klientti. Londynské socialni pracovnice a angli¢ti probacni ufednici odivodiuji uplatnéni
ufedniho zasahu do zédkonem vymezené situace klienta jeho détinskosti a véfi, ze mu tak
umoznuji zrdni, samostatnost a schopnost zaujmout rovnocenné postaveni dospélého
jedince. Depresivniho klienta je mozné v pfipad¢ nouze “trochu tlacit zddanym smérem”,
aby se posléze odhodlal vyjadfit svoje pocity a problémy. Proba¢ni pracovnici v Kanadé
jednostranné predkladaji klientim “zakladni pravidla a hodnoty” obce a v tomto ramci
pak s nimi vedou dialog o moznostech a zptisobu jejich akceptovani.

Funkce dialogu se v jednotlivych ptfipadech li§i. Naptiklad v zatizenich TBR,
v londynském tfadu socialnich sluzeb nebo v ceské pecovatelské sluzbé pouzivaji
pracovnici dialog spiSe jako prostiedek prosazeni svych piedstav. V téchto ptipadech
postupuji ’dialogem k monologu”. Pi#i praci s depresivnimi klienty nebo v uvedenych
prikladech probacni prace je dialog chapan spiSe jako vyusténi predchoziho natlaku na
klienta. Pracovnici tedy postupuji “monologem k dialogu”. Tak ¢i onak se zda, ze
pracovnici organizaci sluzeb socidlni prace bézn¢ vychdzeji z vlastnich dedukei a ty pak
dopliuji induktivnimi postupy, aby zajistili spolupraci klienta na feSeni jeho problémd.

108



Domnivdm se, Ze tento zpusob spojovani induktivniho a deduktivniho mysSleni
umoziuje pracovnikiim organizaci sluzeb socialni prace zvladat jejich “dvoji vazbu” se
spoleCnosti. Tu Laan (1998a: 225) popisuje nasledovné: Jako zaméstnanec agentury
slouzi socialni pracovnik na jedné strané “spolecenskym zarizenim”, ktera dala jeho praci
podnét a vytvofila pro ni ve spole¢nosti podminky. Na druhé strané “se citi byt spojen
s lidmi, kteri se dostali do stavu nouze”. Laan tika, Ze privodnim jevem této dvojznacné
pozice je nutnost vysilat klientovi “dvojznacné zpravy”. Na jedné strané mu davat
najevo, ze zlepseni jeho situace je mozné “pouze v ramci spolecnosti”, ve které se dostal
do problémi. Na druhé strané¢ “brat vazne” pohled klienta na jeho vlastni situaci a na
spolecnost, ve které “nemiize najit svou cestu” .

Kdyz pracovnik klientovi zprostfedkovava poznatky o “ramci spolecnosti”, ve které se
mu dosud nedatilo a ve které se muze pokusit néjak zakotvit, postupuje deduktivng:
V duchu svych predstav o spolecnosti klientovi vysvétluje, pro¢ okoli neakceptovalo jeho
zplisob Zivota. Aby klient spolupracoval pfi hledani vlastni cesty do takto vymezeného
spolecenského ramce, dostdva prostor induktivni mysleni: Pfedstava feseni jednostranné
vymezen¢ situace se kus po kuse sklada v procesu konfrontace toho, jak moznosti klienta
vidi pracovnik, a toho, co si o nich mysli klient. Klientovi se tak dostava sdé€leni, které
pracovnikovi umoziiuje dostat obéma strandm jeho “dvoji vazby” a které zni: “Tato
spole¢nost neakceptuje tvilj zpusob zivota z téch a z téch divodu. Proto ses v ni dostal do
problémil. Pfesto nemd$ jinou moznost nez se v ni pokusit najit svoje moznosti
a uskuteCnit néktera sva prani. Pokud akceptujes to, co jsem ti o ni fekl, mohu ti pfitom
pomoci a brat na tebe ohled.”*

# Sdgleni, které je uvedeno v poslednich fadcich sedmé kapitoly, je parafrazi Laanovy formulace
“dvojznacné zpravy” pro klienta socialni prace (viz Laan, 1998a: 225).
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kapitola 8

PROCEDURALNI, NEBO SITUACNI PRISTUP

Téma této kapitoly souvisi s tak zvanym “administrativnim ptistupem”. Ptilezitostni
kritici socidlnich sluzeb s timto terminem spojuji pfedstavu fednika”, ktery si plete
¢loveéka se “spisem” nebo s “’kolonkou” ve formulafi. Kritika této zameény nastroje
pomoci lidem za jeji cil byva nékdy vyslovovdna bez rozmyslu. Jen nemnozi uvadeji
vyhrady ke “’spisim” a kolonkam” s védomim, ze rovny piistup Gfadd k ob¢aniim se bez
nich obejde jen stézi. A malokdo dokaze bez zavahani fici, co by mélo byt opakem onoho
zavrzenihodného pfistupu.

Z hlediska prace s klientem poukazuji stesky na “administrativni pfistup” na problém
vnimavosti pracovnikli sluzeb socidlni prace vii¢i individualnim okolnostem klientova
zivota. Této otazky jsme se dotkli uz ve ¢tvrté kapitole, v souvislosti s dilematem mezi
komplexnimi a zjednodusenymi cili. Tam jsme si vS§imali zptsobd, jimiz fadovi
pracovnici odivodiuji vybér klientl a téch jejich potizi, jimiz se budou zabyvat. Zde se
na stejny problém podivame z jiné stranky a budeme se zabyvat otdzkou: “’Jak fadovi
pracovnici reaguji na problémy svych klientd?”

V zasadé mohou reagovat dvojim zplsobem. Bud® mohou aplikovat predem
pripravené feseni problému klienta. Nebo jeho feSeni “usit na miru” tak, aby odpovidalo
individualnim okolnostem klientova zivota. Prvni pfistup budu oznacovat jako
”proceduralni”, druhy budu nazyvat situacni”.

Je zajimavé, ze dilema mezi témito pfistupy neupoutdva pozornost vyzkumnikti proto,
Ze by je vzruSovala nedostatecna vnimavost ufadit viici zvlastnostem jednotlivych piipadu.
Ta byva dasledkem tzv. “ritualizace” — zamény ustalené procedury, kterd ma byt nastrojem
pomoci, za cil prace sklientem. Zvyk reagovat na problém klienta pfedem uréenym
postupem byva pro tuto zaménu nastroje za cil zivnou ptidou.

Pokud ufednici soustfeduji svou pozornost na samotné provadéni pfedem danych
feSeni, dalo by se ocekavat, ze si badatelé v oboru socialni prace budou vsimat dopadi
tohoto postupu na jednani pracovnikid s klienty. Jejich pozornost vSak upoutavéd snaha
politikli a manazerti prosadit proceduralni piistup do Cinnosti tfednikd vefejné spravy
a dopady této snahy na postaveni socialnich pracovnika (viz napt. Clark, Newman,1997;
Harris, 2000). Ctenaf se dozvi mnoho zajimavého o vlivu proceduralizace socialnich
sluzeb na autonomii socidlnich pracovnikii. Projevy ritualizace, ktera diiraz na predem
dané procedury obvykle provazi, a jejich vliv na interakci mezi socialnim pracovnikem
a klientem vSak zdstavaji mimo hlavni pozornost. O praci s klientem se citovani autofi
zminuji okrajoveé. Zda se, Ze jim na srdci lezi predevsim zajmy socialnich pracovnikd.
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Reseni dilematu mezi proceduralnim a situadnim pfistupem se v této souvislosti
zabyvaji proto, ze vyrazné ovliviiuje moznosti profesionalni prace v byrokratickych
organizacich. Byti a nebyti “profesionalt’” souvisi s otazkou, zda se od pracovnika
organizace ocekava, ze bude problém klienta vyfizovat podle oficidlnich navodi
a procedur, nebo Ze se k jeho feSeni postavi jako specialista, ktery s vyuZzitim své odborné
kompetence sam urci smér feSeni daného piipadu (viz Scott, 1969). Za ”profesionala” se
totiz povazuje piislusnik takového oboru, ktery dokazal vefejnost a dalSi autority
presvédcit, Zze ovlada uzitetné dovednosti, které jsou slozité a pro laiky obtizné
pochopitelné. Jejich uplatiiovani se tudiz vymyka vnéjsi kontrole, a musi proto probihat
individualné (ptipad od pfipadu), vyhradné na zdklad¢é samostatného tisudku profesionala.
Jenom on a jeho kolegové z oboru jsou schopni ur¢it, kdo je ¢i neni vhodnym pfijemcem
sluzby, kdo a jak ma sluzbu provést a ¢eho mé byt dosazeno (Howe, 1986: 114-118).
Predpoklada se, ze tyto charakteristiky vykazuji tzv. ”profesiondlni obory”, jejichz
pfislusnici vyuzivaji nejen dlouhodobou zkuSenosti a praxi ustdlené, ale navic také
teoreticky zdivodnéné a naroénym Skolenim piedavané pracovni postupy (Greenwood,
1976).

Dtivodem z&jmu vyzkumnikd o dané dilema je také objednavka politiki a manazert.
Ti se snazi ovliviiovat rozhodovani fadovych pracovnikii a diky tomu ovladat chod
a rozpoCty organizaci sluzeb socialni prace. Snahdm o pfimocarou kontrolu rozhodovani
socialnich pracovnikli neni obecné¢ dévana valnd nadéje na uspéch (Lipsky, 1991).
Nicméné se soudi, Ze moznost ovlivnit jejich rozhodovani je vétsi, jsou-li postupy feseni
problémut stanoveny piedem, nez kdyz je urCeni postupu intervence véci odborného
rozhodovani fadovych pracovniki — profesionalil (Billis, 1984: 232-236).

Z tohoto hlediska se dostalo dilema procedurdlniho a situa¢niho pfistupu do centra
zajmu v souvislosti s tzv. “’krizi socialniho statu” a snahami o feSeni jejich ekonomickych
disledkd (Lipsky, 1991; Clark, Newman, 1997 aj.). Kromé& potizi vefejnych rozpocti se
divodem zesileného z4jmu politiki a manazerti o proceduralizaci stavaji také vefejna
natceni sektoru socialnich sluZzeb z neschopnosti pfimétené reagovat na aktudlni socialni
problémy. Naptiklad Howe (1992) popisuje, jak zesilila tendence podfidit praci s rodinou
prehrsli novych reguli, kdyz britské sdélovaci prostiedky spustily poplach kolem tragickych
pfipadt zneuzivani déti. (Tuto “story” rozebiram podrobnéji v jedendcté kapitole.)

Zajem uvedenych a dalSich (Fabricant, 1985; Harris, 1998; Harris, McDonald, 2000
aj.) autorli o dané dilema vétSinou souvisi s obavou, Ze politickymi a ekonomickymi
divody vyvoland proceduralizace vede k omezovani odborné prace profesionali
v organizacich sluzeb socidlni prace. Tento divod zajmu o dilema proceduralniho
a situacniho pfistupu se Ceské spolecnosti tyka nepfimo. Nemusime si sice dé€lat iluze
o vysokém stupni profesionalizace vefejnych socialnich sluzeb v Evropské unii nebo
v USA, ceské sluzby socidlni prace jsou vSak ve srovnani s nimi pfece jen dosti
proceduralni” (“administrativni”). ”Situaéné” zaméfena, profesionalni praxe je v Ceské
republice pomérné vzacna, a politické nebo ekonomické tlaky tak mohou jeji zasadni
redukci vyvolat jen stézi. Stojime spiSe pted otazkou, zda bychom neméli hledat cesty
k rozsifeni situacniho, individualizovanéjsiho ptistupu tam, kde by jeho uplatnéni mohlo
byt na misté.
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Abych prispél k tomuto hledani, dilema proceduralniho” a ”’situacniho” pfistupu
presnéji vymezim a na piikladech ukazu, co se déje, kdyZ se oba pfistupy stfetnou.
Pozornost laskavého ctenare si v této souvislosti dovoluji obratit také k prvni Casti
knizky, kde se ve druhé a tfeti kapitole né€kolikrat vracim k ”ptipadu podvyziveného
ditéte”. Ten je mozné povazovat za ptiklad pokusu o zvladnuti dilematu ”proceduralniho”
a “’situacniho” pfistupu socialnim pracovnikem.

Problém jako ”poZadavek” nebo jako soucast individualni situace

V ramci “proceduralniho” pfistupu chape fadovy pracovnik problém klienta jako
impuls, na ktery je tfeba reagovat piedem danym zptisobem. Lze fici, Ze z tohoto hlediska
vnima pracovnik problém klienta jako “pozadavek”, aby vykonal uréitou proceduru —
poskytl ¢i odmitl poskytnout zakonem stanovenou sluzbu (napft. finan¢ni vypomoc nebo
misto v domové diichodcti) nebo provedl pfedepsany zakrok (napt. postoupil soudu navrh
na odebrani ditéte z rodiny).

”Situaéni” ptistup vede pracovnika k tomu, aby problém klienta posoudil jako soucast
jeho Zivotni situace a na zakladé takto ziskanych poznatkl sdm navrhl vhodné feSeni.
Rysy obou pfistupii se zabyvaji Billis (1984: 82-86, 232) a Howe (1986: 59-100).
Inspirovan jejich poznatky je nyni popiSu podrobngéji.

Proceduralni pristup

Pokud jsou pracovnici urcité organizace zvykli uplatiiovat procedurdlni pfistup,
ocekévaji, ze se na né nckdo — klient nebo jiny subjekt — obrati sjasnym a predem
oCekavanym pozadavkem. Klient miize napiiklad pfedlozit zadost o déavku socialni
pomoci, soud pireda ptipad mladistvého provinilce, kterému byl uloZen alternativni trest,
sousedé upozorni, Zze v dom¢ jsou uz druhy den bez dohledu rodic¢ti dvé nezletilé déti,
zena v rozvodové situaci si ptijde postézovat, ze je ji izko a trapi ji no¢ni mury...

Na tyto pozadavky neni v fad¢ piipadi nutno reagovat proceduralné. Proceduralné
uvazujici pracovnici jej vSak budou povazovat za izolovany problém, a nebudou proto
hledat jeho souvislosti s jinymi potizemi daného klienta. Pfedpokladaji, Ze dalsi klienti
pfijdou s podobnymi nesndzemi. Proceduralné zameéfeni pracovnici se tedy snazi
predurCenym zplsobem reagovat na opakujici se typy problémt, kterymi se zabyvaji
odd¢len¢ od dalsich potizi klient. Posuzuji, zda je mozné klientovi poskytnout to, o¢
zada. Zatizuji odpracovani alternativniho trestu, umist'uji prechodné bezprizorné déti do
ustavu a navrhuji pfislusné opatieni soudu, poslou klienta na ptislusny tfad atd. Zkratka,
na pozadavek reaguji vybérem nebo provedenim opatieni, jehoz podoba je, vice nebo
mén¢ presné, znama predem.

Za téchto okolnosti pracovnici piili§ nepocitaji s tim, Ze by méli rozhodovat o samotné
povaze intervence, o tom, jak bude poskytnutd sluzba vypadat. Soustfed’uji se na
rozhodovani o tom, zda nebo jakym zpisobem se klientovi dostane piedem znamy
”produkt” — zda napfiklad ziska socialni davku nebo misto ve stacionafi, kde a jak
odpracuje trest apod. Podobu tohoto ”produktu” znaji ucastnici ptipadu alespon ramcove
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drive, nez se pracovnik za¢ne problémem klienta viibec zabyvat. Pracovnik se pfipadem
zabyva jako dil¢im ptikladem problému, pro ktery existuje zavedené feseni. Jeho ¢innost
je proto pfevazné rutinni. Ocekava se, ze predem znamy produkt” bude vSem piijemciim
poskytovan dosti jasnym a v podstaté shodnym zptisobem.

I kdyz je pracovnikiim ledacos piedepsano, i pii tomto pfistupu maji pomérné velky
prostor pro uplatnéni vlastniho tsudku (Billis, 1984: 232). Ten se ovSem netyka rozhodnuti
o povaze poskytované sluzby. Pfredmétem samostatné tivahy byvaji spiSe podminky, za
nichz se Zadatelim dostane ¢i nedostane predem urceny “produkt”. Pracovnici védi piedem,
podle jakych kritérii a pravidel maji klienty a jejich problémy zafazovat do rtznych
kategorii a jak maji na problémy reagovat poté, co je podle vytyCenych hledisek rozttidili
(Howe, 1986: 72). To ovSem neznamena, Ze se preduréenymi zpasoby klasifikace a feSeni
problémut vzdy fidi doslova a do pismene. Povazuji sice za spravné Ipét na stanovenych
procedurach, nékdy je vSak dodrzuji vice a jindy méng.

Mira, ve které je piislusnd procedura (zptisob klasifikace problému a pfislusny
”produkt”) pfedurcena do detailu, neni vzdy stejnd. Nékteré procedury jsou definovany
velmi jasné (napf. pridélovani nékterych socialnich davek), jiné jsou vymezeny jen
ramcove (napf. povinnost vykonat pro potfeby soudu Setfeni v misté bydlisté klienta).
provedeni dil¢i prvky situa¢niho pfistupu.

A ramcové, ne zcela presné vymezenych procedur je vétSina. Mezi problémy, na které
je tieba reagovat striktné vymezenym, pieduréenym postupem, a problémy, jejichz feseni
je zcela otevieno situaCnimu pfistupu, existuje Siroké pdsmo problému, na které
pracovnici mohou — zcela podle vlastniho uvazeni — reagovat vice nebo méné
proceduralné. Lze proto fici, Ze ve vétsiné piipadi je intenzita, s niz fadovi pracovnici
postupuji proceduralnim zpiisobem, véci jejich usudku. Tento tisudek se zpravidla fidi
kulturou jednotlivych pracovist. Stupen proceduralizace proto urcuje nejen neoblomnost
zakona, predpisu nebo nafizeni, jak se bézn¢ predpoklada. Urcuji jej také zvyklosti
konkrétni pracovni skupiny, ktera ptislusny zékon, ptedpis nebo natizeni uvadi do Zivota.

Znamena to, ze opatfeni téhoz zakona mohou byt v jedné organizaci provadéna
proceduralngji nez v jiné. Pracovnici jedné organizace se mohou ve snaze Celit naléhani
prilis dotérnych” klientd “zuby nehty” drzet predepsané procedury. Pracovnici jiné
organizace mohou ve snaze uplatnit svoji kvalifikaci nebo vedeni laskou k bliznimu pfi
realizaci téhoz zakona postupovat situacn€. Tuto Uvahu zndzornuje schéma C¢islo
6 (Ctenati doporucuji, aby je srovnal se schématem ¢islo 2 z druhé kapitoly).

Pravidla klasifikace problémut a reakce na né byvaji preduréena pomoci neptimého
nebo pfimého dohledu (viz Howe, 1986: 72).

Pii "nepfimém dohledu” se pracovnik o tom, jak ma postupovat, dozvidd dvéma
zptsoby. Bud' je informovan prostiednictvim oficidlnich pravidel, napt. predepsané
pracovni napln¢, zavazné metodiky, norem vykonu, limitti zdroji apod. Nebo vyrozumi
jak postupovat z existujicich struktur a vztaht.. Naptiklad zjisti, Ze v obci lze vyuzit jen
nekteré ze sluzeb pro seniory nebo se seznami s ustalenymi zpisoby komunikace s jinymi
organizacemi (obecni piestupkovou komisi, soudem, nemocnici apod.). Pokud je v ramci
nepiimého dohledu vykonavana kontrola, ti, kdo za ni odpovidaji, vice nebo mén¢
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dikladné sleduji, zda pracovnici dodrzuji pfedpisy a zavazné koeficienty, nepiekracuji
vymezené pravomoci a pridélené zdroje, vedou predepsané vykazy atd.

Schéma ¢islo 6

Rozdilna mira proceduralizace provadeni opatient téhoz zakona v riiznych organizacich

Oddéleni socialni pomoci ve
mésté, kde zbankrotovala
velka tovarna

Oddéleni socidlni pomoci,
kde byla kvili poruSovani
zakona a afére v tisku
vyménéna vedouci

Oddéleni socialni
kde pracovnici
vysokoskolské

v socialni praci

pomoci,
maji
vzdélani

smérem k hornimu okraji schématu pfibyva prvku ”proceduralniho” pristupu

pracovnici se brani naléhavym
pozadavkiim zdrcenych
klientl, odvolavaji se na
nedostatek pravomoci ’dat
vice” a pii aplikaci
predepsanych kritérii
rozhodovani postupuji
pfisnéji, nez vyzaduje zékon

pracovnici se obavaji, Ze
budou predmétem pozornosti,
zédkon povazuji za “svaty” a
ve snaze dodrzet ho se snazi
postupovat piesné podle jeho
reguli

pracovnici si mysli, ze urCeny
postup znich déla “ucetni”,
brani jim v uplatnéni
odbornych ~ dovednosti a
poskozuje klienty; vénuji tedy
pozornost 1 tém potizim
klientu, které zakon

nenafizuje sledovat

smérem k dolnimu okraji schématu pribyva prvki ”situacniho” pFistupu

Klasickou ukazkou procedurdlniho pfistupu, jehoz regule jsou dany nepiimym
dohledem, je situace, kdy pracovnici uvazuji o moznostech feSeni problému klienta
zplisobem, ktery neprimo naznacuji uradem provozované zdroje”, a klienta chapou “skrze
filtr sluzeb, které jsou v danou chvili k dispozici” (Howe, 1986: 73). To naptiklad znamena,
ze, v obci nebyl kvili Gsporné politice mistniho tfadu zfizen stacionaf pro diichodce.
Pracovnici socialniho oddéleni mohou klienty umistit pouze do domova dichodct, a za
svij ukol proto povazuji posuzovat zadosti o umisténi v ném. Zdravotni kritéria udélovani
mist vdomoveé neumoziuji vyjit vstfic seniorim, pro néz by bylo vhodné umisténi ve
stacionafi. ProtoZe tito seniofi nevyhovuji prfedepsanym zdravotnim kritériim, pracovnici
jsou piesvédceni, ze se pro né nedd nic udélat, a jejich situaci nevénuji podrobné;jsi
pozornost. Howe (1986: 74) cituje socialniho pracovnika, ktery analogickou situaci
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komentoval slovy: "V téchto pripadech je treba pockat, az dojde ke zhorseni. Pak se pro né
da néco udélat.”

Tento piiklad pekné ukazuje, Ze ptiklon k proceduralnimu feseni nevyplyva jen ze
samotné existence dohledu a ptedepsanych procedur. Pracovnikiim doty¢ného uradu zadny
predpis nebranil, aby se zabyvali i situaci téch, kdo zatim nesplnili pfedpoklady pro vstup
do domova dtichodcii. Oni sami vnimali vSechny své klienty — bez ohledu na rtiznorodost
odsoudili k “Cekani na zhorSeni”. Neexistence stacionafe a predepsana rozhodovaci
procedura jejich pfistup ke klientim sice piedznamenala, nemohla vsak pracovnikiim
nafidit, aby nastroj — proceduru umisténi — zaménili za cil své prace. Pracovnici sami
usoudili, ze “’se nic jiného neda délat”. Povyseni procedury na samoucel bylo jejich dilem.

O ”pfimém dohledu” mizeme hovofit tehdy, rozhoduje-li pracovnik o klasifikaci
problému nebo o reakci na n€j po vyslovném doporuceni nebo natfizeni vlivnéjsich
ucastnikl feseni pripadu.

K tomu naptiklad dochazi, pokud je pracovnik vdzan povinnosti projednavat feseni
nekterych typt problému s tzv. ptfipadovou komisi — socialni pracovnik je tfeba povinen
fesit vyvoj zanedbavan¢ho ditéte v komisi spolu s lékatem, hygienikem a nékterym
z nadfizenych. Pfi tomto zpiisob projednavani piipadu jej mohou ostatni donucen, aby
podal navrh na odebrani ditéte z péce rodicli presto, ze on sdm povazuje za vhodnéjsi
tteba individualni poradenstvi a piipadovou praci s celou rodinou.

Podobny ucinek jako ptipadova komise miize mit projednavani piipadu s proceduralné
zamefenym supervizorem nebo v ¢eskych organizacich béznd povinnost predkladat
rozhodnuti ke schvaleni nadfizenym. Ve vSech téchto ptipadech lze predpokladat, ze
pracovnik ocekédva, ze “dohlizitelé” (napf. Clenové piipadové komise, proceduralné
zaméfeny supervizor nebo nadfizeny) budou klast diiraz zejména na dodrzovani
stanovenych procedur a ze pracovnik tomuto o¢ekavani podiidi sviij postup.

Ani pfimy dohled sdm o sobé nutné nemusi vést k proceduralizaci. Scott (1969: 97—
122) jasn¢ ukazuje, ze ucinek ptimého dohledu zalezi na orientaci supervizora. Pouze ¢ast
z jedenacti supervizord, které kontaktoval béhem svého vyzkumu v roce 1959, byla
zaméfena na respektovani predepsanych postupl. Druhd ¢ast se orientovala na
“terapeutickou supervizi” a vychazela z ptredpokladu, ze neucinny postup pracovnika
neni diisledkem jeho odklonu od povinnosti, ale spiSe projevem piehlizeni moznosti nebo
iracionalnich pohnutek. V souladu s tim se terapeuticky zaméteni supervizoii domnivali,
ze ke zlepSeni nepovede napomenuti, ale vzdélavani.

Lze tedy fici, ze piimy dohled zvySuje pravdépodobnost procedurdlniho ptistupu
pracovniki, pokud je aktér piimého dohledu (naptiklad nadtfizeny) zaméfen na procedury.

Z toho ovSsem nutné neplyne, Ze zaméteni aktéra piimého dohledu na situacni ptistup je
spolehlivou zarukou odklonu fadovych pracovnikd od procedurdlniho pfistupu. Ti totiz
mohou reagovat jen na nékteré podnéty “dohlizitele”. Bézn¢ se stava, ze ¢ast jeho podnétd
prehlizeji a vybiraji znich pouze ty, které jim piipadaji dilezité, srozumitelné nebo
smyslupIné. Takto “pfebrané” pokyny aktéra piimého dohledu mohou interpretovat jako
“proceduralni” 1 v piipad€, Ze ten se pracovniky snazi vést k situaénimu feSeni. Velmi
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pravdépodobné to je naptiklad tehdy, jsou-li fadovi pracovnici zvykli vyuzivat odvolani se
na “nafizeni shora” k tomu, aby se branili pfed natlakem neodbytnych Zadateltr*™.

Situacni pristup

V ramci “situa¢niho” piistupu povazuji pracovnici problém klienta za soucast situace,
ktera zahrnuje dalsi okolnosti klientova Zivota a kterou je tfeba prozkoumat a posoudit
jako slozity celek. Nepiedpoklada se, ze by mohlo existovat pfedem pfipravené feseni.
Problémy kazdého klienta jsou povazovany za unikatni (maji “individualni identitu”).

Soudi se, Ze problém, se kterym klient ptichazi, je mozné fesit s ptihlédnutim k jeho
souvislostem s dal§imi nesndzemi a moznostmi situace klienta*. Radovy pracovnik
odhaluje potize klienta, jeho moznosti a souvislosti mezi nimi a na zdklad¢ svého
posouzeni uruje postup feSeni problému. Uastnici piipadu proto piedem piesné
nevédi, jak se nakonec zpusob feSeni vyvine. Jeho podoba zavisi jednak na pribéhu
komunikace mezi pracovnikem a klientem, a dale na tom, jak pracovnik vnima situaci
klienta, a také na tom, co pracovnik — vzhledem ke své kvalifikaci, metodickému
zameéteni pracovisté a své zkusenosti — vi a dovede.

Howe (1986: 65-71) se domniva, ze o uplatnéni situac¢niho pfistupu rozhoduji
manazefi. Ti podle Howa fadovym pracovnikiim dovoli urcovat zplisob interpretace
problému klienta nebo postup intervence pouze za urcitych podminek. Za prvé v pfipade¢,
ze je tfeba zvladat problémy, jejichz feSeni nelze pfedem naplanovat, a nelze tudiz
stanovit zdvaznou proceduru’’ (Howe, 1986: 65). Za druhé tehdy, kdyz pracovnik
dodrzuje zavaznou proceduru, v jejimz ramci zbyva prostor pro uplatnéni riznych metod
prace s klientem. Napiiklad kdyz pracovnik navrhne soudu stanoveni dohledu nad
rodinou se zanedbavanym ditétem a v ramci vykonu tohoto dohledu poskytuje rodi¢tim
poradenské sluzby. (Howe, 1986: 67—71.) Howe zastava nazor, Ze v obou piipadech je
moznost pracovnika postupovat situaéné¢ podmin€na svolenim manaZera, respektive
jiného aktéra dohledu.

* O odvolavani se na piikazy “shora” a na predpisy viz dilema mezi komplexnimi
a zjednodusenymi cili (kapitolu 4 a 6).

# Riiznorodé teoretické piistupy, jez nachazeji uplatnéni v socialni praci, se lisi tim, které
okolnosti klientova zivota povazuji pro feSeni toho ¢i onoho problému za rozhodujici, a nazorem
na to, jak muze pracovnik na tyto dulezité okolnosti reagovat (viz o tom Payne, 1991; Navratil,
2001; Navratil, Musil, 2000; Matousek a kol., 2001 a kapitolu 14).

% 7da situané postupujici pracovnik poznava situaci a uréuje postup feSeni sam nebo spolu
s klientem, zavisi hlavné na tom, jak je na jeho pracoviSti zvykem feSit dilema mezi
jednostrannosti a symetrii ve vztazich s klienty (viz kapitolu 7). Touto otdzkou se rovnéz zabyva
Howe (1986: 65-66).

* Stranou zde nechavam skute¢nost, Ze fada manaZerti a expertii si mysli, Ze zivazny postup je
zadoucti uplatnit i tehdy, je-li to z hlediska feSeni problému klienta holy nesmysl. Mén¢ cCasta, ale
také existujici je situace, kdy se nékdo zarputile snazi uplatiiovat individualizované feSeni
problému, ktery je mozné slusné zvladnout néjakym predem danym zpusobem. Vse je ale véci
nazoru. Lidé, kteti jsou zvykli uvazovat proceduralné, povazuji kazdé individualizované a situaéni
feSeni za “zbyteéné komplikované” a lidé, ktefi povazuji zivotni situace klientli za bytostné
unikatni a slozité, povazuji kazdé predurcené feseni za “brutalné zjednodusujici” a "nepiimérené”.
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Nepochybuji o tom, Ze se situacni pristup prosazuje ¢astéji u problémd, jejichz feSeni
je tézké vymezit jasnymi regulemi. Nepochybuji ani o tom, Ze existuji pfipady, kdy
manazefi prinutili fadové pracovniky, aby upustili od situacniho postupu, pokud se jejich
intervence zacala vymykat zavaznym proceduram. Musim také konstatovat, Ze
v poslednich tfech desetiletich sni mnozi manaZeti o tom, ze zdvaznym proceduram
v oblasti sluzeb socidlni prace podiidi téméf vse, co se da naprogramovat (viz napf.
Fabricant, 1985; Howe, 1992; Clarke, Newman, 1997; Harris, 1998; Laan, 1998a: 138—
139,174 a mnozi jini). Pfesto vSak povazuji za problematickou predstavu, Ze manazefi
maji vzdy moznost kontrolovat a dle vlastniho uvaZeni tolerovat uplatfiovani situa¢niho
pfistupu fadovymi pracovniky.

Proti sob¢ totiz stoji dve teze. Na jedné stran€ je Howe s ndzorem, Ze jsou to manaZzefi,
kdo fadovym pracovnikim dovoli postupovat situaén€, pokud to vyhovuje nebo
neodporuje jejich zajmim. Na druhé strané je obecné uznavany Lipskyho poznatek, ze
ufednici prvni linie maji pfi praci sklienty za vSech okolnosti vEtSi nebo mensi
”organizacni volnost” — prostor pro uplatnéni vlastniho usudku. Ob¢ teze nemohou platit
souCasn¢é. Pokud totiz existuje organiza¢ni volnost, pracovnici mohou sebelépe
vymezenou proceduru pozmeénit a neni myslitelné, aby jim v tom manaZzeti dokazali do
disledku zabranit.

Osobn¢ se priklanim k argumentim Lipskyho. Domnivam se, ze fadovi pracovnici
mohou — vedeni svymi poznatky, zkuSenostmi, nazory a zajmy — vradmci libovolné
procedury uplatnit ur¢ité prvky situac¢niho ptistupu. Zalezi pouze na nich, jestli tak ucini.
Vtip je v tom, Ze jsou to Casto prave fadovi pracovnici, kterym rutinni provadéni procedur
z tfady dtivodd vyhovuje (viz kapitolu ctvrtou az Sestou). Moznost jednat situacné proto
vyuzivaji méné, nez by se dalo, a kontroly chtivym manazeriim jdou casto “na ruku”.
Otazka tedy zni: ”Za jakych okolnosti maji fadovi pracovnici diivod postupovat situacne,
i kdyz je postup feSeni piipadu stanoven, a z jakych divodii se sami snazi situacnimu
pfistupu vyhnout i tehdy, je-li situace klienta neurcitd a postup naprogramovat nelze?”

Scott (1969) a Howe (1986) dokazuji, Ze situacni pfistup prosazuji fadovi pracovnici
tehdy, chté¢ji-li ziskat status ”profesionald™. Lipsky (1980) tvrdi, ze se situacnimu pfistupu
vyhybaji zejména tehdy, cht&ji-li ucinit pfijatelnou pracovni zat€z a vyrovnat se
s neurcitosti své pracovni situace. Zda tomu tak opravdu je a hlavné, jak k tomu v praxi
konkrétné dochazi, by méli zjistit vyzkumnici.

Reakce radovych pracovnikii na stanovené procedury a moZnosti
situacniho pristupu

Ve druhé casti této kapitoly popiSu nejprve poznatky Knegta (1987) o obecnych
rysech zachédzeni fadovych pracovnikll se stanovenymi procedurami. Dale uvedu dva
priklady modifikace procedur, které maji opacné vyznéni. V prvnim piipadé vyuzili
fadovi pracovnici reinterpretaci nadekretovanych postupt k tomu, aby mohli snaze
prehlizet konkrétni okolnosti zivota klientd (Lipsky, 1991; Brodkin, 1997). Ve druhém
pripad¢ naopak v ramci procedur hledali prostor pro individualni praci s klientem (Howe,
1986: 91-94) . Nakonec se pokusim zdivodnit, pro¢ bychom se méli pokouset rozsifovat
moznosti uplatnéni situa¢niho ptistupu.
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Vyuziti ”informaéniho monopolu” ve prospéch ”hodnych soucitu”

Vyuziti organizani volnosti pfi zvladéni dilematu mezi nasledovanim procedur
a situa¢nim feSenim dilCich piipadd popisuje nizozemsky sociolog prava Knegt. Ve své
studii Ufadu socidlnich sluZeb v obci s fiktivnim jménem “Waterstad” se tento autor
zabyva otazkou: ”Do jaké miry a jakym zplusobem respektuji mistni Gfednici ustanoveni
zékond, které maji uvadét do zivota? (Knegt, 1987.) V roce 1982 Knegt osobné pét
meésiclt pozoroval vSedni Cinnosti pracovnikli obecniho ufradu, ktery byl literou
Vseobecného zakona o socialni pomoci ( “Algemene Bijstandswet”) z roku 1965 povéien
pridélovat financni prostfedky obyvatelim obce, ktefi si nebyli schopni jinym zptsobem
zajistit nutné Zivotni naklady. Utad tak mél &init “pFimérené Zivotnim podminkdim
a schopnostem klienta a v souladu s jeho projevovanym pocitem odpovédnosti”. (Knegt,
1987: 119.)

Zjistil, ze tkolem socialniho pracovnika bylo shromazdit pozadované informace
0 zivotni situaci a vybranych rysech osobnosti Zadatele a podat o tom zpravu vedoucimu.
Ten pak rozhodoval o vyfizeni zZadosti.

Postup shromazd’ovani informaci byl do zna¢né miry pfeduren existenci formulate,
ktery vyplnoval zadatel. Bylo také ptedepsano, které informace maji byt ve zpravé
socialniho pracovnika pro vedouciho uvedeny. Navzdory t€émto regulim vSak socialni
pracovnici, kterych bylo v roce 1982 na zkoumaném ufadé Sest, vyuzivali roli “sbératele
informaci” k tomu, aby ziskali pozici “monopolniho informdatora”. PeClivé zvazovali
disledky toho, jak informuji vedouciho a ¢inili tak ze tii hledisek. Z hlediska svych zajm,
z hlediska potieb klienta a z hlediska rizika, ze budou poruseny predpisy. Pokud zjistili, Ze

vevr

veviryy

“praktictéjsi” interpretaci ptizpasobili své sdéleni vedoucimu. Ten pak dostal zpravu, ve
které byly nékteré pozadované informace potlaceny a jiné naopak zdliraznény. Zmeénou
diirazu se socialni pracovnici snazili dosahnout toho, aby rozhodnuti vedouciho neslo proti
zajmum pracovnika, nebranilo uspokojeni potfeb klienta a nekolidovalo s ptedpisy.

Takto ovSem socialni pracovnici nepostupovali u vSech klientd. Vzil se mezi nimi
“moralni kod”, podle n€hoz klienty rozliSovali na “hodné soucitu” a “vychytralé”. Tento
koéd zahrnoval Ctyti pravidla: 1. Klient musi byt upfimny” — musi poskytovat pravdivou
informaci, je-li o to zddan. 2. Zavazky obou ’stran” jsou vzajemné. Kdyz klient tento
princip nerespektuje, pozna se to podle toho, Ze prosazuje sva “prava”, aniz by
spolupracoval. 3. Klient musi zit ”zodpovédné”. Nezodpovédny klient se pozna podle
toho, ze za vinika své situace nemtize oznacit “okolnosti”, ale pouze sebe samého. 4. Své
pravo na pomoc si klient musi “zaslouzit”. Jeho zasluhy se posuzuji podle toho, co az
dosud délal, zda a jak pracoval, zda uz zadal o pomoc diive atp. (Knegt, 1987: 122.)

Pokud se potieby klientt, kteti v o¢ich pracovnikdl tomuto moralnimu koédu nedostali,
dostali do kolize s piedpisy, pracovnici zddné dilema nepocitovali. Pokud vsak vzniklo
napéti mezi predpisy a potfebami klientll “hodnych soucitu”, vynofilo se dilema: “Socialni
pracovnik mél sklon zdiiraziiovat mimoradné okolnosti situace klienta, zatimco vedouci
usiloval o slucitelnost postupu s principy zakona.” Na jedné strané bylo “profesiondlni
zaméreni na potreby individudlniho klienta”, na druhé strané zlstala ufedni povinnost
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“rozhodnout podle vieobecnych kritérii”. (Knegt, 1987: 121.) K feSeni tohoto dilematu
vyuzivali socialni pracovnici vySe popsanou pozici “monopolniho informatora”.

Presvédceni, Ze jednaji v zajmu “spravedinosti”, zmanipulovali rozhodnuti vedouciho
zdtraznénim nebo potladenim nékterych diléich rysi situace klienta hodného soucitu”*.
Socialni pracovnik naptiklad dosp€l pti vytizovani jedné ze zadosti k zavéru, Ze klientka
potiebuje dodate¢nou pomoc, aby byla schopna hradit naklady nového, ¢tyfpokojového
bytu. Potiz byla vtom, Ze zadatelka jiz tuto davku jednou dostala na pofizeni
ttipokojového bytu a bylo malo pravdépodobné, Ze ji dostane znovu. Socialni pracovnik
do zpravy uvedl, ze “novy ctyipokojovy byt je dvakrat tak velky, jako byt predchozi”
a zamérné se nezminil o poétu pokojli v predchozim byté. Zadost sice nebyla vyiizena
rutinné a byla k rozhodnuti postoupena vyssi instanci (obecni komisi), ta vSak vzhledem
k uvedenému rozdilu velikosti obou byt souhlasila s vyplatou navySeni. Knegt (1987:
121) dodava, ze kdyby socialni pracovnik uvedl informaci o poctu pokoju ve starém byte,
rozdil ve velikosti by nebyl piesvédCivy a zadost by asi byla zamitnuta.

Knegt ve svém ¢lanku neuvadi, co presné vedlo socidlniho pracovnika k nazoru, ze
doty¢na zadatelka potiebuje dodatecnou finanéni vypomoc. Netika ani, z jakych divodu
se v Nizozemi v dob¢ vyzkumu ze zdroji socialni pomoci piispivalo na financovani
¢tyfpokojovych byt. To vSak mlizeme nechat stranou. Z hlediska tématu této kapitoly je
dualezité, ze popsal a ilustroval logiku zvladdani dilematu mezi proceduralnim a situaénim
pohledem na zadost klienta socialni pomoci. Za klicové povazuji Ctyfi poznatky. Za prve,
ze vzniku dilematu podle Knegta predchazi selekce klienti podle urc¢itého moralniho
stereotypu. Za druhé, ze zadost moralné odmitnutych klientl se fes$i proceduralngé. Za
treti, ze pfizptsobeni procedury situaCnimu feSeni se tyka pouze problémii moralné
ocenénych klientll. Za ¢tvrté, Ze technologie zvladnuti dilematu je zaloZena na redefinici
pravidla a pfizptisobeni informaci novému pojeti tohoto pravidla pracovnikem.

Laskavy ¢tenaf mi snad promine pedanterii se kterou si dovolim opétovné upozornit
na skutecnost, Ze technologie zvladani dilematu nespociva pouze v manipulaci
s informacemi. Socialni pracovnik musel v daném pfipadé nejprve najit takovou
modifikaci ptislusného pravidla, ktera by byla pfijatelna pro ostatni ucastniky vytizovani
zadosti. Nejprve tedy zformuloval pravidlo, podle kterého “neni tfeba uvadét pocet
pokoji, staci uvést relativni rozdil velikosti byti”. Teprve potom provedl odpovidajici

vow v

manipulaci s informacemi, ktera mu umoznila individualné fesit situaci klientky.

Jak naplnit kvoty, kdyZ neni kym?

Soustfedéni pozornosti na procedurami stanovena kritéria rozhodovani miva za
nasledek prehlizeni fady okolnosti Zivota klientd. Radovi pracovnici nékdy pieduréené
postupy upravuji zptisobem, ktery toto omezeni vnimavosti umocnuje. Priklad tohoto
zpusobu feSeni dilematu mezi vérnosti procedurdm a individualizovanou pomoci je
americky program pifestupu” pasivnich piijemct davek socidlni pomoci do procesu

* Rozligeni klientd socialni pomoci na “hodné soucitu” a “vychytralé” a sklon projevovat v&tsi
vstiicnost klientim prvni uvedené kategorie zjistil na ¢eskych Gfadech Winkler (2000: 117-119;
viz o tom kapitolu 6).
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aktivni integrace do zameéstnani. Pracovniky tohoto programu se po jeho uvedeni do
zivota vesmes stali zaméstnanci rutinné pracujicich davkovych ufadi s méné
kvalifikovanym personalem. Politici a manazefi je oslovili s pozadavkem, aby situacné,
piipad od pripadu zajistovali piechod osob zavislych na davkach do zaméstnani.
Politikim §lo o uspory vydaji na socialni pomoc. Nekvalifikovanym pracovnikim
davkovych oddéleni Slo predevSim o to, aby nezvykle obtizny ukol zvladli pro né
obvyklym zplsobem. Svym feSenim vyrazné posilili nevSimavy efekt manazery
stanovenych procedur nového programu.

Jak svého Casu probihala proceduralizace kultury americkych uradt socidlni pomoci
a co nasledovalo, kdyz se politici rozhodli “piehodit vyhybku”, popisuje v hrubych
rysech Lipsky (1991). Brodkinova (1997) nezavisle na ném ukazuje, jak se pracovnici
snazili zvladat potize, které¢ jim tento vyvoj ptinesl.

Ve své studii zroku 1991 Lipsky ukazuje, jak manazeii Utadu socialni pomoci
v Massachusets fesili na pfelomu sedmdesatych a osmdesatych let 20. stoleti pozadavek
politikti, aby omezili pocet ptijemca davek.

Vedeni ufadu nejprve zvolilo proceduralistickou strategii. Pokusili se pracovniky
pfimét, aby byli “neustupnéjsi”’, aby zamitali zadosti, jakmile vzbudily sebemensi
pochybnost, aby se snazili Castéji vyvolat opétovné posouzeni jiz schvalenych Zzadosti,
aby byli striktngj$i pfi dodrZzovani rdznych procedur, zejména kdyZz meéli Zadatelé
predlozit néjakou dokumentaci. (Lipsky, 1991: 218.) Tuto strategii zvolili proto, ze véfili,
ze kvalifikovani socialni pracovnici fesi zadosti jednostranné ve prospéch klientd a ze
prili§ velky prostor pro rozhodovani jim umoziuje stranit klientim vice, nez je zdravo.
Aby tomu ucinili pfitrz, rozhodli se manazeti provést “deprofesionalizaci” personalu.
Prestali pfijimat absolventy $kol socidlni prace a od novych uchazect pozadovali
dovednosti ucetnich. (Lipsky, 1991: 221.) Lze fici, Ze chtéli omezit situacni feSeni,
protoze véfili, ze to je nutnd podminka UspéSné realizace uspor. Domnivali se, Ze
proceduralisté jsou, na rozdil od situacné zamétenych profesiondlll, schopni lépe slouzit
pii odhalovani "polopravd” a "1z zadateli.

Tato “’proti-situacni” strategie byla v roce 1983 z politickych diivodi opusténa. Do
ufadu se po Ctytleté odmlce dostal guvernér Dukakis, ktery byl naklonén odpircim
konzervativnich feSeni a obhdjcim socialnich prav. Dukakistiv komisaf vetejné socialni
pomoci Atkins vyhlésil, Ze sprdvny zpisob snizovani poctu piijemct socialnich davek
spociva v “pomoci lidem, kteri se sami chtéji zbavit zavislosti na davkdach”. V navaznosti
na to vyhlasil Ufad socialni pomoci novy program. Zamér byl ziskat lidi pro “piestup”
z programu davek do programu piipravy na budouci zaméstnani tim, Zze jim budou
nabidnuty vyhodné podminky pro pfipravu a pfechod na trh prace. (Lipsky, 1991: 222.)

Role socialniho pracovnika se na Utadu socialni pomoci v Massachusets prudce
zménila. Byvali U¢etni nyni museli presvédCovat piijemce davek, aby dobrovolné
prestoupili do nového programu integrace do zameéstnani. Klienty byly vétSinou osamélé
matky ¢erné pleti. Bylo tfeba vtahnout je do diskuse o vécech, kvili kterym na 0Orad
nepiiSly. PiiSly si pro davky a pracovnici je presvédCovali, aby se seznamily s novym
programem, ujistovali je o vyhodnosti pfestupu” a pokusu postupné se davek socialni
pomoci vzdat. (Lipsky, 1991: 223.)
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Namisto striktni aplikace zab¢hané, prevazné tcetni procedury bylo tfeba s kazdym
individualng probirat jeho situaci a nabizet ji pfiméfené feseni. Utad musel preménit
odborné zdecimovany personal, ktery byl donedavna nucen bojovat proti “zneuZzivani”
davek, v pracovni silu, pro kterou je pomoc klientiim prioritou. Heslem dne se stala
vstiicnost pracovniki ke klientim. Vitani byli pracovnici, ktefi dovedli naslouchat
arozumét tomu, co si jednotlivi klienti mysli. (Lipsky, 1991: 223-224.) Profesionalné
orientovani situacionalisté zaCali byt povazovani za schopné posoudit situaci pfijemct
davek a nabidnout jim pomoc pii hlidani déti, thradu cestovnich nakladt, zajisténi
zdravotni péce, odpovidajici vzdelavaci sluzby a realisticky plan pfechodu do piijatelného
zaméstnani, ktery by zvysil ochotu klientd vzdat se davek.

Jak na tuto situaci reagovali fadovi pracovnici, Lipsky nepopisuje. Pfedstavu o tom si vSak
mizeme udélat diky studii analogického programu, jejiz autorkou je Brodkinova (1997).

Myslenka, kterou v roce 1983 prosazoval Dukakis, byla na federalni irovni uzakonéna
vroce 1988 pod titulem ”Job Opportunities and Basic Skills” (”Ptilezitosti k zaméstnani
a zékladni kvalifikacni dovednosti”), zkracené ”JOBS”. Brodkinova (1997: 3, 7-8) uvadi,
7e zéakon poskytl statim pfi realizaci federalni reformy znac¢nou samostatnost. Ocekavalo
se, ze statni agentury a jejich ptipadovi pracovnici vyuziji novée ziskané pravomoci k tomu,
aby zvySovali zaméstnanost klienti socialni pomoci. Staty federace dostaly za povinnost
vymezit prava klientll socialni pomoci na sluzby souvisejici se zaméstnanim a poskytovat
pfijemctim davek vzdélani, pracovni vycvik a dalsi podptmé sluzby (dopravu, péci o déti,
zdravotni péci atd.). Klienti, ktefi k tomu byli zptisobili, méli podle zdkona povinnost
zapojit se do programt vzdélavani, vycviku a vyhledavani zaméstnani. Staty federace
dostaly pravo odebrat klientiim, kteti nedostoji pozadavkim téchto programt, davky.

Pro dal$i vyvoj realizace programu se ukdzalo byt dilezit¢ financovéani. Federace
statim dodatecn¢ hradila (refundovala) ndklady na vyse uvedené sluzby, pokud splnily
stanovené kvoty. Ty byly dvojiho typu. Za prvé kvoty ucasti klientl v programech:
V roce 1995 americka federace dodatecné hradila naklady, pokud se na aktivitaich JOBS
podilela polovina nezaméstnanych rodi¢t zavislych na davkach socialni pomoci. Za
druhé¢ byly stanoveny kvoty poskytovani sluzeb JOBS uréenym skupindm klientti socialni
pomoci. Refundace nakladi byla podminéna vydanim padesati péti procent nakladi
programu JOBS na sluzby pro dlouhodobé piijemce davek, rodi¢e mladsi 24 let bez
maturity a pro rodi¢e malych déti.

Brodkinova (1997: 6) provedla v letech 1991 az 1993 hloubkovou studii realizace
programu JOBS v Chicagu, ve staté¢ Illinois. Kladla si otdzku, jakym smérem se vyda
program, kdyz béhem jeho realizace nastanou “rutinni interakce radovych pracovnikii
s jejich klienty”.

Zjistila, ze politici statu Illinois se branili ristu vefejnych vydaji na sluzby JOBS i za tu
cenu, ze bylo ohrozeno naplnéni vyse zminénych kvot. Hrozilo tedy, Ze ¢ast federalnich
dotaci nebude dostupna. Vedeni Gfadu socialnich sluzeb, které¢ chtélo federalni dotace
Cerpat v plné vysi, se proto fidilo zamérem “minimalizovat naklady programu a soucasné
maximalizovat federdlni refundace”. Plvodni pfedstava pruzného, individualizovaného
feSeni situace jednotlivych klientl tak ziskala trhlinu. Strategie manazeri byla pfevedena do
schématu, které fungovalo jako “ndkupni automat”. Kazdému pracovnikovi byl dan
k dispozici predepsany pocet mist ve vzd€lavacich a vycvikovych programech,
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v predskolnich zafizenich atd. Obrazné feceno, piidélend mista plnila funkci “Zefonu”.
Pokud pracovnik vhodil “Zeton”, systém sluzeb — podobné jako ndkupni automat —
zareagoval a klienta obslouzil. Pokud tfeba dosly “zetony” pro predskolni zafizeni, na
mladou matku sice zbylo misto ve vycvikovém programu, jeji dit€¢ se vSak uz do Skolky
nedostalo a jeji ucast ve vycviku byla ohrozena. Management timto zpisobem zajistil
kvotami predepsanou Ucast klientlh a dosahl toho, Ze jim nebyly nabizeny nakladnéjsi
sluzby. Projevilo se to zejména tim, Ze zajem klientli o stfedni vzdélani vysoce prevySoval
pocet nakladnych mist ve skolach, zatimco mist v programu samostatného vyhledavani
zaméstnani bylo mnohem vice, nez bylo klientim tfeba. (Brodkin, 1997: 8§-10.)

Situacni feSeni fady piipadi bylo tedy podvazédno omezenim $kély sluzeb, které mohl
kazdy pracovnik vyuzit.

Podobné jako vyse Lipsky, také Brodkinova (1997: 10-11) zddraznuje, ze urady
socialni pomoci byly v Illinois “deprofesionalizovany”. Program JOBS sice vyzadoval,
aby se klientim dostaly komplexné pojaté socialni sluzby, ty vSak mél zajistovat personal
bez dostatecné kvalifikace. Tak jako v Massachusets, vétSina pracovnikli programu JOBS
do n¢&j ptesla piimo od prepazek davkovych oddéleni. Projevilo se to jejich neochotou
meénit navyklé "acetni” praktiky a soustiedit se na zaméestnanost klienti jako dilezity cil.

Cilem fadovych pracovnikii bylo “naplinit kvéty pripadii”. Ridili se zasadou, Ze ten, kdo
“splnil pocty” a “zvladl papiry, které byly nutné pro dokumentaci toku pripadut a federalni
refundace”, byl v ostatnich vécech svym panem. Namisto individualniho feSeni situace
klientt zacali “hrat hru s cisly”. Aby splnili kvoty, zvykli si — slovy jednoho znich —
“strkat klienty do kategorii, do kterych nepatiili”. Cesky fedeno, piidélovali dostupné
sluzby klientdm, ktefi je nejen nepozadovali, ale ktefi k jejich uziti nebyli podle pravidel
JOBS ani opravnéni. Na otazku, zda supervizofi nemaji namitky, odpovédéli: “Kdyz
mluvime o kvalité, Feknou nam: ,Nebldznéte. Rec je o kvantech.’” (Brodkin, 1997: 11.)

Ve své studii Brodkinova (1997: 12-18) obsim¢ rozebird zplsob, jakym ftadovi
pracovnici JOBS fesili napéti mezi “systémem zetonll” a o¢ekavanim politikti a klientt,
ze se prijemcim davek dostane individualni pomoci pii hledani a ziskavani zaméstnani.
kvoty a vejit se pfitom do omezenych zdroji programu, to je, zvladnout nedostatek Zetond”.

Aby to zvladli, pracovnici tvrdili, Ze jejich tikolem neni poskytnout ucastnikiim
sluzby, o které si feknou. Za svij hlavni tkol povazovali zafidit “ptrestup” klienta
z davkového programu do programu JOBS a naplnit tak kvoty. Klienty, kteii se vytrvale
snazili dozadovat n&jaké sluzby, vnimali jako “narusitele”. Kdyz trvali na svém,
pracovnik je prozatim zatfadil do vcelku dostupné rubriky “samostatné vyhledavani
zamestnani” (viz nize). Tim ptispél k plnéni kvot a soucasné pribrzdil ambice klienta —
“narusitele”.

S nedostatkem zdroji souvisela skuteCnost, ze pracovnici méli divod nezjistovat
informace o potiebach klientd. Rozpoznand potieba mohla zpilisobit nesnaze — klient
mohl vyslovit pozadavek na sluzbu, kterou by nebylo mozné poskytnout. Nejcastéji se to
stavalo, kdyz klienti — vzhledem k obsahu programu vcelku logicky — pozadovali nabidku
pracovnich pfilezitosti. Dozveédéli se: "Rdad bych Vam néco nabidl. Ale Zivot je uz
takovy.” Pripadné jim pracovnik tekl, Zze “na to memd vliv’. Pracovnici tedy radé&ji
nezjistovali potieby klientd. Misto toho “se snazZili potreby klientii vymezit tak, aby mohli
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vyuzit své zetony”, a nutili je, aby akceptovali jejich nabidku. Aby to bylo snazsi,
pripominali klientim své pravo odebrat tém, kdo “Spatné spolupracuji” nebo “nesplni
pozadavky programu”, davky.

Nejlevnéjsi bylo umistit klienta do rubriky “samostatné vyhledavani zaméstnani”. Jak
bylo feeno vyse, “Zetond” této kategorie bylo k dispozici nejvice. Potiz byla v tom, Ze
tato kategorie sluzeb byla rezervovana pro “zameéstnani zpiisobilé” klienty, kterych nebyl
prebytek. Kvoty zptisobilych proto bylo tieba zajistit jinym zplisobem. Za “zaméstnani
zpusobilé” byli podle oficidlnich kritérii povazovani lidé s maturitou nebo s nizSim,
presné stanovenym stupném gramotnosti. Zetony “samostatného vyhledavani
zamé&stnani” byly ovSem bézn¢ vyuzivany i pro lidi, ktefi témto kritériim nedostali.
Brodkinova se jednou zeptala, zda by nebylo lepsi poslat malo gramotnou klientku napied
do “programu gramotnosti”’. Tazany pracovnik odpoveéd€l: “Ani mé to nenapadlo.”
Podobnych reakci zaznamenala autorka mnohem vice.

Napliiovani kvot umistovanim klientd vSeho druhu do rubriky “samostatné
vyhledavani zaméstnani” bylo omezeno federdlnim pokynem, podle néhoz klient mohl
touto Cinnosti stravit nejvyse osm tydnti za rok. Dodrzet toto pravidlo a naplnit kvoty by
znamenalo vytvofit vice nakladnych mist ve vzdélavacich a vycvikovych programech,
coz nebylo vzhledem k finanénim restrikcim politikd statu Illinois proveditelné. Reseni se
naSlo: tufad vymezil novou kategorii sluzeb, kterd nesla ndzev “pripravenost
k zaméstnani”. Na dotaz, ¢im se liSi od ”samostatného vyhledavani zaméstnani”, dostala
Brodkinova odpovéd: “Moc ne, akorat zZe jim mize klient prochdzet znovu a znovu
donekonecna.” Klienti, umisténi do této rubriky, stravili s pracovnikem tfikrat za tyden
ctyii hodiny v ucebné a po zbytek Casu byli povinni “samostatné hledat” a kontaktovat
pfitom dvacet zaméstnavateli za mésic. Tim byl naplnén federdlni pozadavek, aby
aktivita zabrala nejmén¢ dvacet hodin tydné a mohla byt vykazana jako ¢innost spadajici
do programu JOBS.

Ztizeni této nové rubriky bylo vyhodné také proto, Ze klient, ktery opustil kategorii
”samostatné vyhledavani zaméstnani” bez uspéchu, mohl byt na néjakou dobu umistén do
jiné rubriky a “bylo na néj mozné na cas zapomenout”. Pocet u€astnikli programu pfitom
zustal zachovan a kvéty byly nadale plnény. Do této kategorie mohli také pracovnici
odkladat “narusitele”, aby je nezatézovali svou neustupnosti, aniz by tito “téZko
obslouzitelni” klienti pfisli o své davky socialni pomoci.

Jen stézi si lze predstavit elegantnéjsi zpusob, jak pod hlavickou oficialnich hesel
o "individudlnich potFebdach” a “cesté k sobéstacnosti” a za statni penize ignorovat
individualni okolnosti zivota a potieby klientl a namisto feSeni jejich situace vytvaret
stale rafinovanéjsi postupy “papirového” napliiovani kvot.

Jak prekonat nechut’ Billyho k rodiné — péstounstvi jako priorita
uradu a divod ke skli¢enosti ditéte

Necitlivost intervence vac¢i zivotnim osudim jedince mize byt vysledkem
tvrdosijného prosazovani urcitého typu feseni afadem. Necitlivé pfitom mize byt vyuZzita
i sluzba, kterd je svou podstatou vysoce individualizovana. Staci, aby jeji uplatnéni
prestalo byt povaZzovano za nastroj a stalo se cilem. Timto zpisobem vyuzivalo vedeni
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jednoho z anglickych uradii socidlnich sluzeb péstounskou péci. Jak se s tim dokdazali
vyporadat tamni socialni pracovnici, pro které nebyly hlavnim voditkem priority ufadu,
ale potieby klientt, popisuje Howe (1986: 91-94).

Socialni pracovnice, jejiz ptipad Howe zaznamenal, uvedla, Ze oficialni politika
mistniho ufadu byla v dobé, kdy dostala na starosti Billyho, “velmi pro-péstounskad”.
V pripad¢€ déti nebylo dovoleno o zasadnéjsich krocich rozhodnout bez souhlasu vedouciho
okrsku, a pokud feSeni nespocivalo v umisténi do péstounské rodiny, bylo tieba to zastupci
vedouciho ufadu zdtvodnit. Péstounstvi muselo byt za vSech okolnosti “prvni volbou”.
OfesSeni se proto nerozhodovalo poméfovanim rovnocennych alternativ. Bylo tieba
zpochybnit umisténi do péstounské rodiny, které bylo povaZovano témét za samoziejmost.

Za téchto okolnosti byl socialni pracovnici svéten jedenactilety Billy. V té dobé byl
umistén do kratkodobé péstounské péce a jako jedno ze Ctyt déti osamélé matky mél za
sebou ledacos. V ustavnich jeslich neuspésné ¢ekal na adopci. Nékolik let prozil s matkou
a ot¢imem. ProtoZze matka v té dob¢ rodinu nekolikrat opustila, byl Billy na kratkou dobu
ufedné svéten do péce nevlastniho otce. Nasledoval pobyt v détském domové spojeny
s psychoterapeutickou pé¢i. Nez byl svéfen do kratkodobé péstounské péce prodelal
neuspésny nekolikamési¢ni pokus o umisténi do péstounské rodiny.

Tii roky stravené s matkou a ot¢imem provazely disledky konzumace alkoholu obéma
rodi¢i. Matka se opetovné na delsi ¢i kratsi dobu ztracela. O Billyho a jeho sestru Kelly se
starala jen o néco malo starsi sestra Mary. Billy si z tohoto obdobi odnesl pfedstavu
matky jako striijjce nasili. Po umisténi do détského domova Billyho navs§tévoval dédecek,
ktery vSak bohuzel zemftel.

Kdyz selhaly pokusy umistit Billyho, Kelly a Mary do jedné péstounské rodiny, byl
Billy umistén odd¢lené. Dostal se k péstountim, kteti meli Sest vlastnich a jedno adoptované
dit¢. Tti mésice po prichodu do této rodiny péstoun zemiel a rodina z toho vinila Billyho:
”Billy prisel a tatinek umrel.” Adoptovany chlapec i Billy zacali ztracet sebekontrolu. Billy
se choval destruktivé a upadl do stavu hluboké sklicenosti, stejn¢ jako jeho ovdovéla
pestounka, ktera vyhledala péci psychiatra. Billy na jeji pfani musel opustit rodinu a byl
svéten do kratkodobé péstounské péce. Piisel tak do kontaktu se socialni pracovnici, jejiz
reakce na politiku vedeni tfadu je jadrem tohoto neradostného piib&hu.

Pracovnice brzo zjistila, ze kratkodoba péstounska péce nebyla pro Billyho pfilis
pozitivnim zéazitkem. Chlapec byl velmi neklidny a neustdle vyvadel nepfistojnosti.
Péstouni, presto ze se jim dostavalo soustavného poradenstvi, Billyho zvladali jen
s velkymi obtiZzemi. Matka o n¢ho pecovala, ale otec jej karal a byl vici chlapci agresivni.
Po ¢tyfech mésicich Billyho odmitli.

Dalsi pokus o umisténi do péstounské péce se zdal byt pro Billyho pfilis riskantni. Socidlni
pracovnice se vSak snazila vyhnout konfliktu s ustiedni komisi ufadu, a zorganizovala proto
dalsi pokus o kontakt Billyho s novymi péstouny a jiny pokus o kontakt se zadateli o adopci.
Potencialni péstouni chlapce odmitli po dvou setkénich, zjemci o adopci ucinili po n€kolika
setkanich totéz. Pro Billyho to byla dalsi dvé odmitnuti.

Socialni pracovnice postupné nabyla pevného piesvédCeni, Zze hoch neni zpuasobily
k prijeti do rodiny. Jeho zkuSenosti s matkou a s pé€stouny a jeho predstavy o rodiné mély za
nasledek, ze na kontakt s kteroukoliv rodinou reagoval depresi a nepfistojnym chovanim.
Podle jejich vlastnich slov si pracovnice “nedovedla predstavit rodinu, kterd by si s nim
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vedela rady”. Rozhodla se, Ze by bylo vhodné néjakou dobu s Billym pracovat a na vstup
do rodiny ho ptipravit. Hoch si podle ni potfeboval udé¢lat jasnou ptedstavu, co pro néj
znamena jeho plivodni rodina, sestry a hlavné nasilnickd matka, ktera byla v té dob¢é ve
vézeni. Pracovnice proto zacala hledat misto v domov¢ s terapeutickou komunitou.

Chtéla Bylliho uchranit pred dal§im neuvazenym umisténim a rozhodla se prosadit své
navrhy pied Ustfedni komisi. Neuspéla. Vedeni pochopilo, Ze dalsi kratkodobé umisténi
do péstounské rodiny by pro chlapce znamenalo stres, a jako trvalejsi alternativu
prosazovalo svéfeni Billyho do péce osamélého muze, zadatele o adopci. Pracovnice
dotyéného muze znala a nepovazovala jej za osobu zpUsobilou peCovat o Billyho
a zvladat jeho potize a chovani. Komise jeji stanovisko interpretovala jako predpojatost
vici osamélému adoptivnimu otci a nafidila ji, aby Billyho tomuto potencialnimu
osvojiteli svétila bez ohledu na to, co si o véci mysli.

Rekli mi: "Kdyz to neudélds ty, udéld to nékdo jiny.” Hrozilo, Ze piipad bude predan
dal. Pracovnice uposlechla nafizeni a sama pro sebe svtij postup zdiivodnila takto: “Citila
Jsem, Ze to, co delam, je pro Billyho zlé a Ze bych to délat neméla. Ale kdyz uz se to musit
stat, mohla bych ho aspon trochu chranit, protoze mé znd, a budu mu radéji bliz, nez bych
ho prenechala nékomu jinemu.”

Podle pracovnice byl potencialni osvojitel velmi manipulativni. Nakoupil Billymu
spoustu véci. Chlapce to ldkalo, ale pracovnici se svétil, ze “to tam nenavidi”. Podle
kompromis: presvédcila vedouciho svého okrsku, ze by bylo 1épe, kdyby Billy Sel do
domova, kde by ho zadatel o adopci mohl navstévovat. Jejich vztah by se mohl vyvijet
postupné s tim, Ze situace bude posouzena za Sest mesicll. Kdyz Billy daval najevo svou
nechut’ k pobytu v domé osvojitele, ustfedni komise navrh pracovnice akceptovala.
Neodpustila si vSak poznamku, ze “jde o jeji chybné rozhodnuti”.

Podle pracovnice ziskal Billy, s nimz bylo stile velmi obtizné vyjit, v détském
domové “bezpeci a zajisténi”. V souladu s jejim ocekavanim jej osvojitel navstévoval
velmi malo. Personal domova potvrdil, Ze tento muz nemél na Billyho dobry vliv.

Socialni pracovnice uzaviela své vypravéni slovy: Billy “se chova nepristojne,
protoze je tak schopen vyjadrit sviij hnév a své postoje. Vidim se s nim kazdy tyden nebo
Jjednou za dva tydny. Mluvime o jeho rodiné, jeho matce, kterou povazuje za potencialné
velmi nasilnickou presto, Ze jde spise o zvnitinény mytus nez o realitu. Pokousim se mu
pomoci, aby si ji predstavil jako realnou osobu, a ne jako monstrum, [...].” Tolik Howe.

Socialni pracovnice netesila dilema mezi proceduralni poslusnosti a obavami o dusi ditéte
otevienym bojem s pro-péstounskou strategii vedeni ufadu. Sama uvedla, ze “nemd potiebny
viiv k tomu, aby ji zpochybnila”. Namisto toho akceptovala rozhodnuti, které podle ni muselo
Billyho poskodit, aby s chlapcem udrzela kontakt a mohla jej provazet i nadale. Diky tomu
méla moznost piisobit na Billyho situaci. Ziskané poznatky o vyvoji chlapcova vztahu
s potencialnim osvojitelem vyuzila pfi formulaci kompromisniho feSeni, které navenek
nezpochybnilo rozhodnuti centralni komise, de facto je vSak vyhledové zrusilo.

Podobé jako v pfipad¢ programu JOBS oteviela akceptace stanovenych procedur
prostor pro jejich reinterpretaci. Tentokrat byl vSak smér modifikace predepsaného
postupu opaény. Pfi naplhovani kvot programu JOBS vedlo predefinovani “zavazné”
klasifikace klientl k umocnéni nev§imavosti vii¢i celym kategoriim lidi. Billyho socialni
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pracovnici se podafilo pfedefinovat rozhodnuti o ”svéfeni do péstounské péce”
v rozhodnuti o zahajeni dlouhodobého procesu utvafeni vztahu osvojitele a Billyho. Diky
tomu ziskala prostor pro citlivéjsi, individualné zamétenou praci s timto klientem.

Pridélovani davek socidlni pomoci a situaéni pristup k problémam
klienta

Jak jsem se zminil uz ve ctvrté kapitole, v Americe doSlo v Sedesatych letech
20. stoleti k roztrzeni modelu ptipadové prace, ktery byl zalozen na snaze spojovat
vyftizovani zadosti o davky socialni pomoci se snahou rehabilitovat pfijemce tak, aby se
stali sobéstaénymi. V roce 1967 byly ustaveny dva typy agentur. Jedny pro vyfizovani
zadosti o davky a druhé pro poskytovani dalSich sluzeb. Na tomto postupu se tehdy
z ruznych divodl shodovali konzervativci, aktivisté hnuti za socialni prava chudych
i socidlni pracovnici. (Brock, Harknett, 1998: 495.) Vyhradnim tkolem ufadii socialni
pomoci se stalo posuzovat podle stanovenych kritérii opravnénost zadosti o chudinské
davky. Dtsledkem bylo, Ze “pridélovani davek bylo degradovino na urover
mechanického uredniho vykonu” (Brock, Harknett, 1998: 496). Prace v oblasti
poskytovani socidlnich dévek byla “deprofesionalizovana” (Brodkin, 1997: 10). Jinak
feceno, zjednoduseni cilt Gradt socialni pomoci usnadnilo proceduralizaci jejich ¢innosti.

Brock a Harknett (1998: 496) tvrdi, ze programy typu JOBS, které se objevily
v osmdesatych letech, 1ze chapat jako pokusy o opétovné posileni rehabilitaéni funkce
prace s piijemci davek. Tyto pokusy ovSem nejsou piili§ uspésné (Brock, Harknett, 1998:
517-518; Brodkin, 1997). Mimo jiné totiz narazeji na nedostatek situacniho pfistupu a na
proceduralni rutinu, jez se stala soucasti “deprofesionalizované” ¢innosti davkovych
urada (Lipsky, 1991: 223-224; Brodkin, 1997: 10-11).

Na tytéz prekazky by snaha o posileni situac¢niho pfistupu pravdépodobné narazila i na
ceskych davkovych uradech. Presto se domnivam, ze americka zkuSenost s dasledky
odpojeni davkové agendy od rehabilitace zadatelll a snaha o opétovnou integraci davkové
a rehabilita¢ni ¢innosti by mohla byt inspirativni i pro nas. Jsou k tomu podle mého
nazoru vazné divody.

Pridélovani davek socidlni pomoci podle zdkona totiz samo o sob& nezarucuje, ze
finan¢ni podpora bude smyslupln¢ vyuzita pti zvladani zivotni situace klienta. Pokud se
davkova agenda omezuje na vykon zédkonem piedepsanych procedur, jeji “rehabilitacni”
funkce je zna¢n€ omezena. Prakticky nic totiz neskyta zaruku, Ze opravnény klient diky
davce zvladne svou Zivotni situaci tak, aby se zbavil svych tizivych problémd.

Z hlediska zakonodarce jsou socialni davky ekonomickou podporou piijmu té ¢asti
populace, ktera je k ni jeho rozhodnutim opravnéna. Z hlediska situace klienta je davka
jednim ze zdroju, ktery mu muze, ale také nemusi pomoci zvladat jeho Zivotni situaci.
Legislativni vymezeni davky a opravnéni k ni je zalozeno na zjednoduSeném
predpokladu, Zze ze zivotni situace opravnénych lze vytrhnout jednu jedinou,
ekonomickou dimenzi. Jedin€é pii takovém zjednoduSeni je mozné rozdélit vSechny
obcany na opravnéné a neopravneéné.

Zivotni situace kazdého ¢lovéka méa ovSem vice nez jednu dimenzi. Lidé ve svém
kazdodennim zivoté mivaji potiZe s uspokojenim riznorodych potieb. Vedle potizi s piijmem
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to mohou byt potize s udrZzenim télesného a psychického zdravi, s identitou a duchovnim
(existencialnim) zakotvenim, se vztahy ke svym nejbliz§im nebo se vztahy ke
specializovanym organizacim (zaméstnavatelim, skole, udrzb¢€ bytového fondu, ufadiim atd.),
se strukturaci Casu a s neuspokojivou naplni zivota, se zakonem, se vztahem k moci
a k autoritam a tak dale. Na vétSinu lidi doléhaji v jejich kazdodennim zivoté kromé potizi
s piijmem také jiné problémy. Ty se navic riznymi zplsoby fetézi a vzajemne podminuji.
Jinak feCeno, zivotni situace, ve kterych se ocitdme, jsou slozité, mnohorozmérné, komplexni.

Jestlize zdkonem vymezené socialni davky reaguji toliko na piijmovou dimenzi celkové
zivotni situace, ptinos této podpory piijmu ke zvladani zivotnich situaci mize byt n¢kdy
zcela okrajovy, jindy naopak klicovy. Zavisi na tfech okolnostech: Za prvé na tom, zda jsou
pro opravnéného jedince nejpalCivejsi pravé problémy finan¢ni, nebo problémy jiné. Za
druhé na mife, v niz je vlibec mozné posilit schopnost zvladani fady individudlnich
problémi vylepSenim piijmu. Za tfeti na schopnosti opravnéného klienta vyuZzit podporu
pfijmu tak, aby tento zdroj uvolnil cestu pro feseni jeho dalSich potizi. Strucné feceno,
vyznam podpory piijmu pro feSeni komplexni situace klienta zavisi na povaze jeho zivotni
situace a — zejména — na jeho schopnosti vyuzit socialni piijem jako zdroj jejiho feSeni.

Z tohoto hlediska miZeme vSechny adresaty socialnich davek rozdélit na dvé kategorie:
Za prvé, je zde velka cast lidi, ktefi dokazou sami, bez cizi pomoci socialni piijem vyuzit tak,
aby jim jejich celkovou Zivotni situaci usnadnil. Jsou zde ovSem, za druhé, lidé, kterym sice
socialni ptijem mize pomoci zvladnout tizivou situaci, sami na to ovSem z nejruznéjsich
diivodli nestaci a potiebuji s feSenim své situace pomoci. Tito lidé se nevyznaji ve svych
opravnénich, nedovedou rozpoznat nebo docenit jejich vyznam pro feSeni své situace,
nedokazou se ziskanymi prostiedky nalozit tak, aby to dlouhodob¢ posililo jejich schopnost
zvladat zivotni situaci, nebo maji jiné zavazné potize, jejichz disledky tlumi nebo blokuji
vyuziti nabytého socidlniho piijmu pro zvladani slozité zivotni situace.

Potize, na které narazi ucelné vyuziti socialniho pfijmu u druhé uvedené kategorie
klientd davkovych programii, byvaji v individudlnich pfipadech specifické a pomoc
s jejich zvladanim je obvykle obtizné vtésnat do jasného ramce proceduralnich pravidel.
Individuélni zvlaStnosti Zivotnich situaci vétSiny klientd se vymykaji rozliSovaci
schopnosti zakona, ktery pracuje s hrubymi a vic¢i osobitosti individualnich osudi
necitlivymi kategorizacemi Zivotnich udalosti nebo rizik. To ovSem neznamend, Ze zde
davkova schémata nutné nalézaji meze svého piinosu. Tam, kde pilisobeni zdkonem
vymezené finan¢ni vypomoci narazi na slozitost zivotni situace piijemce davek, mohou
jeji efekty posilit administratofi davek tim, ze klientovi sami pomohou zaclenit ziskané
prosttedky do jeho Zivotni situace nebo mu tuto pomoc zprostredkuji.

Podminkou tohoto roz$ifeni funkce vytizovani zadosti o vyplatu dévek socidlni
pomoci je zvySeni pozornosti administratort davek k souvislostem mezi finan¢nimi
a dal$imi potizemi a problémy zadatelii. Vyfizovani zadosti o socidlni davku je casto
jedinou pfilezitosti pro kontakt mezi klientem a systémem socidlnich sluzeb. Pokud
administratori davek pfistupuji k Zzadosti proceduralné a slozitost situace klienta
nevnimaji nebo védomeé ignoruji, je Casto promarnéna jedina ptileZitost rozpoznat potieby
klienta a pomoc mu poskytnout nebo zprosttedkovat. Pokud by tato moznost byla
vyuZita, zvyS$ila by se pravdépodobnost, ze klient pfijme nejen materialni pomoc, ale
ziska ptilezitost naucit se zvladat svoji situaci v budoucnu vlastnimi silami.
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kapitola 9

MATERIALNI, NEBO NEMATERIALNI POMOC

V piedchazejici kapitole se hovoii o diisledcich institucionalniho oddéleni vyfizovani
zé4dosti o davky socidlni pomoci od $ifeji pojaté socialni prace. Hagen (1987) se zabyva
toutéz “otazkou separace”, ale diva se na ni z jiného uthlu. Nepta se, ’jak” pristupuji
”davkati” ke klientlim, a v§ima si toho, ”co” vlastné dé€laji. Chce dokazat, ze pracovnici
davkovych Gradi i po ”separaci” poskytuji klientiim nékteré “socidlni sluzby .

S odkazem na Weyrse a na zakladé vlastniho dotaznikového Setfeni®’ Hagen ukazal,
ze se pracovnici ufadi socidlni pomoci ve stat¢ New York nevénuji toliko ovérovani
opravnéni zadatelll k ziskani davek. To sice povazuji za jadro své prace, navic vsak, byt
ne systematicky, poskytuji poradenské sluzby, odkazuji klienty na jiné sluzby nebo jim
asistuji pfi jednani s Gfady. Dotdzani pracovnici deklarovali, Ze svym klientim mimo jiné
poskytuji informace a rady ohledné vedeni domacnosti a hospodareni, péce o déti nebo
dopravy, odkazuji je na sluzby zaméstnanosti, bydleni, zdravotni péce, vzdélavani,
pecovatelstvi, pravniho a rodinného poradenstvi, pomahaji jim s vyfizovani stiznosti
apod. (Hagen, 1987: 265-268.)

Sva zjisténi shrnuje Hagen konstatovanim, ze “pomoc pri zajistovani pristupu ke
sluzbam prezila separaci”, a od “davkatiny” byly podle n¢j ve skute¢nosti oddéleny
sluzby zaméfené na socializaci, rehabilitaci a terapii (Hagen, 1987: 271). Jinak feceno,
Hagen zjistil, Ze nedoslo k zamyslené separaci ’financni pomoci” a ”osobnich socidlnich
sluzeb”, ale k odd¢leni “materialni” a “nematerialni” pomoci.

”Materialni” a “nematerialni” pomoc rozliSuje Laan (1998a: 23-37), ktery jako jeden
z mala autorti upozoriuje, ze fadovi pracovnici jsou nékdy okolnostmi nuceni mezi nimi
obtizné volit. Kniha, v niz se touto otdzkou zabyva, je Ceskému Ctenafi dostupnd. Laan
ovsem dané dilema rozebira v pomérné komplikovanych a specificky nizozemskych
souvislostech. Vzhledem ktomu se zjeho pojedndni pokusim otdzku “materialni”
a “nematerialni” pomoci vyclenit a piehledné ji prezentovat.

”Osetireni” a ”’lécba”

Rozdil mezi “materialni” a “nematerialni” pomoci je podle Laana (1998a: 33) mozné
oziejmit metaforou z lékatského prostiedi. Zatimco “materialni pomoc” je svou povahou
blizka “zdkladnimu oSetieni”, “nematerialni pomoc” se svym charakterem podoba
“léchbe”. 7Osetieni” a ”1écba” se ovSem v socialni praci tykaji néceho jiného nez
v medicing.

“ Hagen (1987: 263-264) uskuteénil v polovingé osmdesatych let dotaznikové Setieni 120
fadovych pracovnikili ufadi socialni pomoci statu New York.

128



”Materidlni pomoc” si klade méné ambiciozni cile. Chce klientovi poskytnout
momentalni pé¢i a zajistit uspokojeni jeho aktudlnich potfeb. Vhodnymi nastroji pro
dosazeni tohoto cile jsou praveé ty Cinnosti, které podle Hagena vykonavali v poloving
osmdesatych let ”davkari” ve stat¢ New York. Podle Laana (1998a: 25-28) to jsou:
finan¢ni pomoc, socialné pravni poradenstvi a poskytovani informaci, poradenstvi pro
dluzniky, rady pro vedeni domacnosti, pomoc pfi vyuzivani dalSich sluzeb, poskytovani
pomoci pfi vypliiovani formulari, ptfimluva nebo zastupovani u jinych organizaci apod.
Pokud tyto ¢innosti vedou ke zlepSeni schopnosti klienta samostatné zvladat potize
vlastnimi silami, nebyva to zpravidla vysledek zamérného pisobeni socialniho
pracovnika. Castgji jde o nezamysleny efekt “prvni pomoci”.

”Nematerialni pomoc” ma dlouhodobé&jsi, “procesudlni” charakter. Jejim cilem je
zlepSeni schopnosti klienta zvladat nebo zlepSovat zivotni situaci vlastnimi silami.
Nastrojem dosazeni tohoto cile jsou rizné formy psychosocialni pomoci, od emocialniho
provézeni, pfes psychologickou podporu socialniho fungovani, pomoc pifi posilovani
schopnosti zvladat ukoly, role nebo problémy a pedagogické plsobeni, az po komunitni
praci a socialni akci. Podstatou vSech téchto postupt je “uceni”, diky kterému muze
klient ziskat nové schopnosti. (Laan, 1998a: 23-33.) Néstroje materialni pomoci mohou
sice byt vyuzivany k dosazeni tohoto cile, vifad€¢ organizaci to ovSem neni ani
samoziejmeé, ani obvyklé.

Laan zdlraziiuje, ze socidlni pracovnici svym klientim casto nedokazou ucinné
pomoci, pokud nevidi souvislost mezi jejich materidlnimi a nemateridlnimi problémy
nebo pokud nedokazou propojit materidlni a nematerialni pomoc. Tvrdi také, ze charakter
tohoto “propojeni” je nejasny a Ze pravé tato jeho mlhavost je pro socialni praci
podstatna. (Laan, 1998a: 17.)

Osobn¢ se domnivam, Ze to, co Laan oznacCuje jako “podstatnou mlhavost”, je
vyrazem dvou skutenosti. Za prvé jde o to, ze souvislosti mezi materialnimi
a nematerialnimi okolnostmi klientova zivota jsou riznorodé, ptipad od pfipadu jiné. Je
proto obtizné zformulovat jejich obecné platna schémata, kterd by bylo mozné vyuzit jako
”pomiicky” nebo ndvody pfi jejich poznavani. Ze stejného ditvodu je obtizné spolecné
feSeni materialnich a nemateridlnich problémd konkrétniho jedince naprogramovat
a vtésnat do predem jasnych postupii. Druhy divod ’podstatné mlhavosti” podle mé
vyplyva z prvniho, jiz uvedeného: Proménlivost a nevyzpytatelnost souvislosti mezi
materialnimi a nematerialnimi faktory zvladani situace klientem vede k tomu, ze k jejich
soucasnému feseni dochazi Casto intuitivné nebo nevédomky. Jak jsem uz naznacil vyse,
jejich soucasné zvladnuti byva v mnoha ptipadech nezamyslenym, bezdécnym efektem
aplikace urcitého nastroje.

Pracovnik mutze napfiklad pomahat klientovi, kterému psychické potize brani
systematicky hospodafit s penézi, s jeho momentalnim zadluzenim. Spolu s nim sestavi
splatkovy kalendai a kontroluje jeho dodrzovani klientem. Ten sice neni schopen néco
podobného vymyslet a aplikovat sam, nékterému z jeho déti se vSak “kalendai” dostane
do ruky, nauci se jej uzivat a otci pristé pomuze. Otec si, zpocatku tieba nerad, zvykne
obracet se na né o radu. Socidlni pracovnik muze tento nezamysleny efekt svého
poradenstvi v budoucnu podporovat. Dité takto navic ziska dovednost, kterd mu do
budoucna umozni, aby se nestalo klientem tifadu socialni pomoci.

129



Podle Laana by v uvedeném piipadé vyvstala otazka, zda je mozné pouzitou techniku
splatkového kalendafe jednozna¢né oznacit jako nastroj “materialni”, nebo “nematerialni”
pomoci (Laan, 1998a: 27). Jisté je, ze jeji uplatnéni pfineslo v daném ptipadé efekt
obojiho druhu — pomohlo uspokojit aktualni potieby klienta a piisp€lo k uceni se jeho

rodiny hospodafit.
Pro naSe dalsi tvahy jsou smérodatna dvé tvrzeni. Za prvé, Ze u¢inna pomoc zavisi na
propojovani materidlni a nemateridlni pomoci — “oSetfeni” a ”lécby”. Za druhé, Ze

nastroje materialni a nematerialni pomoci mohou zamérné nebo nezamérn¢ ptispivat jak k
momentalni saturaci potfeb, tak k dlouhodobému uceni se klienta. Podle Laana plyne
ztéchto tezi zavér, ze vyhrocend volba mezi materidlni a nemateridlni pomoci je
“iluzorni” (Laan, 1998a: 27). Realn¢ je podle n¢j mozné délat v riizné mife oboji
a v navaznosti na to bud usilovat o “optimélni smés” jednoho se druhym, nebo se
dopoustét jedné ze dvou chyb: Bud se pfili§ se soustiedit na materialni problémy,
prestoze klienta suzuji i nematerialni potize, a dopoustét se tim pfiliSné “ekonomizace”
pomoci. Nebo se nespravné zaméfit pouze na nemateridlni — naptiklad vztahové —
problémy piesto, Zze materialni potize mohou byt pricinou konflikti klienta s okolim,
a dopoustet se tak piilisné “psychologizace”. (Laan, 1998a: 28.)

Dvé podoby téhoz dilematu

Laanova uvaha o "iluzornim” rozdélovani materialni a nemateridlni pomoci a “realné”
hrozbé ekonomizace nebo psychologizace by nds mohla pfi troSe nepozornosti zmast.
Mohli bychom zni vyvodit zavér, Ze pracovnici sluZzeb socidlni prace se potykaji
vyhradn¢ s dilematem nepfiméfené¢ “ekonomizace” a pfilisné “psychologizace”. Véc
bychom tak pfili§ zjednodusili.

Pfi zkoumani mezilidskych vztahli je totiz podle Laana (1998a: 39-41) ucelné
zaujimat jak stanovisko vng&jsiho pozorovatele, tak pohled ucCastnika pozorovanych
udalosti. ’Iluzornost” rozpojeni materialni a nematerialni pomoci rozpozname, pokud se
na vztah pracovnika s klientem divame optikou vné&jsSiho pozorovatele. Toto poznani je
ovSem uzite¢né doplnit odpovédi na otazku, jak se moznost separace materialni
a nematerialni pomoci jevi fadovym pracovnikiim urcité organizace (a pfipadn¢ dal$im,
pfimym 1 nepifimym ucCastnikim zminéného vztahu - klientim, manazertim,
zékonodarctim atd.).

Odpovéd’ podle mé zni dosti jednoznaéné. Radovi pracovnici se mohou na danou
otazku divat dvojim zplsobem. Pouceni Laanem nebo vlastni zkuSenosti mohou
povazovat materidlni a nemateriadlni pomoc za dvé strany téze mince. Pak se mohou
obavat, zda se nepfiméfené nevydavaji jednim nebo druhym smérem, a vyvstane pred
nimi dilema mezi pfiliSnou “ekonomizaci” a neumérnou ’psychologizaci” pomoci.
Pracovnici ovSem mohou vychédzet ze — zvenéi vidéno — zcela iluzornich ptedstav
a domnivat se, ze materidlni pomoc je mozné poskytovat bez nemateridlni pomoci
anaopak. Je-li tomu tak, pracovnici mohou fe$it dilema, zda klientim poskytovat
vyhradné “materialni”, nebo vyhradn€ “nematerialni” pomoc.

Povaha dilemat, kterd fadovi pracovnici fesi, tedy zavisi na tom, zda v dané organizaci
vychazeji z piedstavy, ze “materialni” a “nematerialni” pomoc je oddélitelna (viz vyse
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Hagen), nebo z pfedstavy, ze jedno od druhého v praxi oddélit nelze (viz Laan). Laan
nabizi praktické ptiklady obojiho. Diive nez je uvedu, struéné nastinim okolnosti, za
nichz se dilema “materidlni” a “nematerialni” pomoci, respektive “ekonomizace”
a ’psychologizace” dostalo v Nizozemi osmdesatych let 20. stoleti do popfedi. Laan
(1998a: 13-34) uvadi, ze ktomu vedly tfi divody: nejasnost pojeti socidlni prace
v nizozemské spolecnosti, piiliv chudych klientli béhem ekonomické deprese a kritika
individualizace socialnich problému v procesu poskytovani osobnich socialnich sluzeb.

Socialni pracovnici v Nizozemi zacali v osmdesatych letech pocit'ovat napéti mezi —
do té doby béznym — pojetim socidlni prace, které se neomezovalo na feSeni materialnich
problémtl, a obavou, Ze socialni praci hrozi zanik, protoZe nabizi spolecnosti a klientim
malo jasny produkt. Hrozilo nebezpeci, Ze pokud socidlni prace neoslovi spolecnost se
srozumitelnou definici svého tkolu, bude postiZzena tehdy silicimi ispornymi opatienimi.
Zdalo se, Ze ztotoznéni socialni prace s dobfe vymezitelnou “materialni” pomoci by tento
problém pomohlo vyfesit. Tyto Gvahy podporovala rostouci poptavka po materidlni
pomoci ze strany obcand, ktefi se v dusledku ekonomické deprese dostavali castéji do
hospodartskych potizi.

K obavam znejasnosti ukolu socidlni prace a knaporu klientl s materialnimi
problémy se piidaly pochybnosti socidlnich pracovnikli o smyslu vlastni prace. Kriticky
ladéni sociologové totiz napadli nemateridlni pomoc, kterou socialni pracovnici dlouho
povazovali za néstroj emancipace chudych (viz o tom sedmou kapitolu). Pfisli s tvrzenim,
ze je vlastné nastrojem odvadéni pozornosti od dasledkti mocenské a ekonomické
nerovnosti. Nematerialni pomoc tyto disledky totiz maskuje jejich pfevedenim do roviny
psychickych problémt jedince. Snaha nabidnout klientim porozumeéni a ptilezitost naudit
se novym, zejména komunikativnim dovednostem se z tohoto hlediska mohla jevit jako
maskovani politické a ekonomické nerovnovahy. Misto aby oteviené pojmenovala
a teSila socialni dasledky nadvlady jednéch nad druhymi, socidlni prace pry uci klienty
zvladat osobni disledky socidlni nerovnovahy nacvikem individualnich dovednosti
a prekondvanim konflikti v osobnich vztazich. Socialni pracovniky zneklidnila pfedstava,
7ze svym zaméfenim na takové “nemateridlni” hodnoty, jako je dialog a vzdjemné
porozuméni, mohli nechténé napomahat ukaznovani a diskriminaci svych klientt.

Dusledky téchto okolnosti fesili socialni pracovnici podle Laana tfemi zptsoby. Za
prvé rezignaci na nemateridlni pomoc. Za druhé ztotoznénim rysti materidlni pomoci
s kritérii kvality veskeré pomoci. Za tieti radikdlnim odmitnutim pfilisné ekonomizace
pomoci. Je dilezité, Ze prvni a druhd reakce (rezignace na nematerialni pomoc”
a “’ztotoznéni ryst materialni pomoci s kritérii kvality””) vychazeji z iluzorni” predstavy,
ze materidlni a nematerialni pomoc Ize separovat. Tieti reakce (“radikdlni odmitnuti
ekonomizace pomoci”) je zaloZena na pfedstave, Ze materialni a nematerialni pomoc by
mély jit ruku v ruce.
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”Materialni pomoc”, solidarita s chudymi a ”nova vécnost”

Laan popisuje dva priklady, ve kterych nizozemsti socidlni pracovnici povazovali za
mozné oddélit “oSetfovani” od “1éCby”, a vySe popsané okolnosti proto v jejich ocich
vyvolaly dilema mezi poskytovanim bud “materialni”, nebo “nematerialni” pomoci.
V obou ptipadech se rozhodli poskytovat ryze materialni pomoc. Toto rozhodnuti pro né
ovsem nemélo stejny vyznam.

Rezignace na nemateridlni pomoc

Prvni ptiklad se tyka pracovnikll Gfadu socidlni pomoci ve West-Utrechtu (Laan,
1998a: 23-24, 34-37, 55). Ti v osmdesatych letech celili rostoucimu pftilivu klientd
s materialnimi problémy. Vyvstaly proto pifed nimi organizac¢ni a kapacitni potize
vSedniho provozu. Kromé toho stali pied rozhodnutim, zda se maji soustiedit na
omezenou a zvladnutelnou materialni pomoc chudym a v z4jmu toho rezignovat na
politizujici praci, s jejiz pomoci chtéli diive usilovat o emancipaci chudych.

Pracovnici byli, az na vyjimky, presvédCeni, ze “nemaji prdavo opustit své klienty
v nouzi”. Vzdali se proto moznosti dlouhodobéjsiho provédzeni klientii a rozhodli se, Ze
daji ptednost jejich materialnim zajmim a budou se dale zabyvat tim, co dfive povazovali
za pouhé priznaky socialnich problémil. Dospéli tak k oddéleni materialni a nematerialni
pomoci a toto feSeni vnimali jako “nutné zlo”.

V situaci, kdy je ekonomicka deprese stale vice omezovala rostoucim pracovnim
zatizenim, se soustfedili na problémy, které bezprostiedné vedou k chudobé, a na
skupiny, které maji nejmensi Sance a jsou nejvice zranitelné. Toto rozhodnuti pfijali s
védomim, Ze v jejich praci dochazi k posunu od politizujici a strukturalni prace k “prvni
pomoci” (od 1écby” k “oSetfovani”), coz pro n¢ znamenalo rezignaci na moznost
zmiriiovat nebezpeci, ze se klienti ocitnou v bludném kruhu zavislosti na davkach
apomoc se stane bezvychodnou. Tomuto nebezpe¢i bylo podle nich mozno celit
aktivizaci klientt k politicko-spole¢enskému jednani s uzitim metod skupinové prace. Té
se vSak pod tlakem okolnosti vzdali.

Osobné se domnivam, Ze tomuto stanovisku pracovnikti z West-Utrechtu je mozné
porozumét, pokud je vnimame jako projev okolnostmi vynucené rezignace na
’politizujici” nemateridlni pomoc, ktera byla motivovana solidaritou s materialné
znevyhodnénymi.

VySkrtnuti nematerialni pomoci z nabidky sluZeb

Rovnéz na ufadu v Groningen (Laan, 1998a: 53-55) se pracovnici omezili na
materialni pomoc a i tam k této redukci bezprostfedné vedl masovy pfiliv chudych
klientl. Ten zde provazely nezvladnutelné pracovni situace, deprese a agresivita. V roce
1986 byl v tisku zvetejnén rozhovor s Joopem Van der Meché, socialnim pracovnikem
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uradu v Groningen. Ten, mimo jiné, oznamil, ze u nich bude “nematerialni pomoc |...]
vySkrtnuta z nabidky sluzeb”.

Na rozdil od toho, co se udalo ve West-Utrechtu, nebyl tento odklon od “’1é¢by”
k ’oSetfovani” vyrazem solidarity se znevyhodnénymi. Joope Van der Meché
v rozhovoru ftekl, ze jesté pred osmi lety mu byl bliz§i nazor, “Ze se nemateridalni
a materialni pomoc nema navzdjem oddélovat”. Po zkuSenostech z poloviny
osmdesatych let vSak se spolupracovniky hledal “novy pristup”. V situaci, kdy bylo
“nutné, abychom zviadli celou tu velkou skupinu klientii, proudici denné do budovy”,
zacali vnimat materialni i nemateridlni pomoc jako dva rovnocenné typy sluzeb. Naznali,
ze “odstranénim nematerialni pomoci miize dojit ke zvyseni kvality materialni péce.”

Joope Van der Meché vrozhovoru zduraznil, Ze pies tuto zmeénu nazoru neni
“odpadlik od viry”, protoze ma stale “velmi pékné zaméstnani” a klientim chce
“poskytnout lepsi sluzby”. Z Laanova vykladu se nedozvime, co pro pracovniky
groningenského Uradu znamenalo “pekné zaméstnani” a “lepsi sluzby”. Vime jen, ze
Joope Van der Meché uvedl tyto dvé hodnoty jako pevné body své viry”. Vime také, ze
v roce 1988, dva roky po vySe popsané zméné, byla v mistnim tisku zvefejnéna zprava, ze
Socialni ufad v Groningen ’je jednim z nejlepsich v celé zemi” a Ze mezi jednadvaceti
nizozemskymi urady vynikl zejména “predavanim informaci klientium”.

Z pozice vnéjsiho pozorovatele komentuje Laan (1998a: 54-55) tento vyvoj jako
nazorny priklad zavrSeni procesu, pfed kterym v roce 1984 varovala sekce pracovnikl
socialnich Ufadi ZastfeSujiciho svazu zameéstnancli socialni péce nasledovné: ’7[...]
socialni pracovnici jsou v poslednich letech konfrontovani s narustajicim poctem
nezamestnanych a s takovymi klienty, kteri se v diisledku celostatni usporné politiky
nynéjsi viady dostali do obtizné financni situace. Socidalni urady, které se stile vice
podobaji tovarnam na socidalni pomoc, maji ¢im dal tim méné spolecného s organizact
zamérenou na zakaznika [...] Osobni podpora je zdkaznikovi poskytovana ve stile mensi
mife.” Rozhodnuti “vyskrtnout nematerialni pomoc” a diky tomu ’poskytovat lepsi
sluzby”, ”ptredavat klientim informace” a uchovat si ”pékné zaméstnani” vedlo podle
Laana k tomu, Ze z ufadu v Groningen se stala “tovdarna na pomoc” (Laan, 1998a: 54).

Jaky vyznam méla hesla ”lepsi sluzby” a ”pékné zaméstnani” pro pracovniky samotné
se mizeme jen dohadovat. Jisté je, ze na rozdil od West-Utrechtu nebylo odstranéni
”1écby” v Groningen pfijato jako “nutné zlo”. Bylo asi chdpano jako pftilezitost ke
”zlepSeni” a k prezentaci jasnych vysledkti ufadu pied vetejnosti. Pro Joope Van der
Meché a jeho kolegy nebyly pojmy “vySkrtnuti nematerialni pomoci”, ’zlepsSeni sluzeb”
a ’pekné zaméstnani” vnitin€¢ rozporné. Jejich spojeni pro né mélo né&jaky pozitivni
smysl. Pochopit, o jaky smysl §lo, ndm miize pomoci Laanova zminka, ze “ruku v ruce”
s odstranénim nematerialni pomoci $lo v Gronigen heslo “oviddani vyrobniho procesu”
(Laan, 1998a: 53). S timto heslem spojovala ve druhé poloviné osmdesatych let odklon
od nemateridlni pomoci tzv. ideologie “nové vécmosti”, kterda meéla podle svych
protagonistl vyfesit problém prezentace socialni prace pred vetejnosti.

Jeden ze zastdncl “nové vécnosti”, predseda ZastfeSujicitho svazu zaméstnancii
socialni péce Van der Ploeg otiskl v roce 1987 ¢lanek s ndzvem “Zlepseni produktu” (viz
Laan, 1998a: 138—139). Autor v ném napada sklon socialni pomoci pojimat véci piili§
Siroce. Tato §ife je podle n¢j “naseptdvand idealismem” a vibec neni vhodna, ’jestlize
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chceme pomyslet na zlepsovani produktu” a na “zlepsovani kvality”. Podle Van der
Ploega je tieba zdlraznovat “raciondlni pristupy”, hovofit o “postupech, tikolech,
zodpovednosti, infrastrukturdch, organizacnich strukturdch, managementu, vyrobe atd.”
Tento “novy”, “vécny zpiisob mysleni” by mél 1épe uspokojit klienty, ktefi nehledaji
“diskusni krouzky, aby spolu prisli na to, zZe maji problém”. Hledaji “vhodny produkt”
anechtéji poslouchat "o schopnostech pochopit probléem”. Pozaduji “zretelnou
odpoved’™, “doporuceni”, “radu”, “konkrétni postoj pomoci”. Chce-li socidlni prace
uspokojit toto ocekéavani, musi pry byt “bezvadné fungujicim systémem”, ktery je
pripraven k “doddni produktu zcela hotového, pripraveného ke spotiebe a takika bez
v§eho kolem”. Systémem, ktery “zprostredkovavad jasno misto néjakych podvédomych
pribehii, analyz a diagnoz”. Toho lze podle Ploega dosdhnout, pokud se socialni prace
zaméeiil “na ukoly”, management ziskd zodpovédnost za urcéeni produktu a najme odborné
kvalifikované pracovniky, aby dodavali manazery stanoveny produkt.

Analogie mezi feSenim pracovnikli ufadu v Groningen a stanoviskem ideologie nové
vécnosti” se zda byt ziejma. Joope Van der Meché se domniva, ze ke “zlepsSeni sluzeb”
dojde diky vyskrtnuti nematerialni pomoci”. Van der Ploeg zase tvrdi, Ze kvalitu sluzeb je
mozné zlepSit a klienty uspokojit, pokud je socialni pracovnici nebudou obtézovat
”podvédomymi piibeéhy, analyzami a diagnézami”. Joope Van der Meché hovoii
0 “ovladani vyrobniho procesu”, Van der Ploeg mluvi o hotovych produktech”, vyrob¢”
a "bezvadné fungujicim systému”. Bez zajimavosti neni ani to, ze Van der Ploeg
zdUraziuje “rady a doporuceni” a ufad v Groningen se proslavil ”piedavanim informaci”.

O "pekném zaméstndni” Van der Ploeg ve svém ¢lanku sice nehovoii. Laan (1998a:
137) ovSem upozornuje, ze “nova veécnost” i jeji protagonista pfisli na scénu v poloviné
osmdesatych let, kdy “socidlni prace musela urcit strategii svého preZiti” a v z&jmu toho
“musela ztratit image ,nepresnosti’, ,nekonkrétnosti’ a ,mékkosti‘”. Troufam si proto
vyslovit domnénku, ze kdyz Joope Van der Meché ve vyse citovaném rozhovoru tekl:
”Stale si jeste myslim, ze mam pékné zaméstnani,” myslel na “otazku pfeziti” a na jeji
feSeni ”presnou” a “konkrétni” materialni pomoci.

Domnivam se, Ze jadrem ideologie nové vécnosti” a zakladnim principem stanovisek
Joope Van der Meché a Van der Ploega je ztotoznéni nékterych rysti materialni pomoci
s kritérii kvality veSkeré sociadlni pomoci. Za hlavni pfednost materidlni pomoci
povazovali Meché i Ploeg moznost definovat pfedem jasny produkt a jeho poskytovani
podrobit jasnym proceduram, které je mozné rychle vytidit. Struéné feceno, jak ideologie
“nové veécnosti”, tak ufad v Groningen na materialni pomoci ocenily to, Ze je mozné ji
vtisknout proceduralni charakter. Ten ¢ini z materiadlni pomoci G¢inny nastroj zvladani
velkych poctt klientl a umoziiuje prezentovat socidlni praci jako planovité organizovany
proces. Pravé to je podle Laana (1998a: 137) v nizozemské spolecnosti, ktera si povazuje
“racionalitu bez veskeré nepresnosti”, vysoce cenéno. Mizeme se tedy domnivat, ze to
byla snaha vytvorit Zddouci image “racionality” a pfesnosti” prace ufadu v Groningen,
co jeho pracovniky vedlo k ”vysSkrtnuti” nematerialni pomoci a k opusténi pivodniho
stanoviska, které kladlo dtiraz na propojeni “oSetteni” a ”1écby”.

Ne vsichni ovSem toto stanovisko opustili. Nasledujici ptiklad ukazuje, co se mlze
stat, kdyz si socialni pracovnik mysli, Ze bez propojeni materialni a nematerialni pomoci
se pomoc klientim neobejde.
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Odmitnuti ”ekonomizace” pomoci

Cast socialnich pracovnikil v Nizozemi povaZzovala materialni i nematerialni pomoc za
soucast dobré intervence a z tohoto hlediska odmitla ’ekonomizaci” své prace. Tak na
vyvoj poloviny osmdesatych let reagoval poradce dluznikim Gread Janssen (Laan,
1998a: 21-22).

Janssen, pracovnik ufadu ve West-Utrechtu, o kterém byla fe¢ vySe, na nematerialni
pomoc — na rozdil od svych kolegli — nerezignoval a rad¢ji se rozhodl poradenstvi pro
dluzniky zanechat. Své rozhodnuti zdivodnil tim, Ze na Gfadu jiz nemtze “realizovat cile
socialni prace”. Janssen byl presvédcen, ze v socialni praci “musi stat v centru
pozornosti proces uceni se klienta, jinak clovek neni socialnim pracovnikem, ale
ucetnim.” Kromé& “informacni a poradenské cinnosti” musi jit "o zdlouhavy proces, ve
kterém se intenzivné zabyvame clovékem”.

Béhem roku 1985 Janssen postupné zjistil, Ze mu pracovni zat€z a beznadéjna financni
situace jeho klientll znemoziuji, aby jim poskytoval u€innou pomoc. Sam uvedl, ze pfi
praci s finan¢nimi problémy se postupné ocitl v tak silném casovém tlaku, zZe jiz klientovi
neni mozné zprostredkovat, jak md vést svou domdcnost”. Dopad financni situace
dluznikt komentoval takto: “Jestlize jsou lidé upiné na dné a Ziji ze socidlni podpory,
pak je pozdé mnéco napravovat. Banky jsou neuprosné |[...] SniZovanim prijmi nasi
klientely dochazi k obratu [...] po strance metodické. Je nesmysiné zprostiedkovavat
schopnosti, jestlize ¢lovek jiz nic nema.”

Janssen zjistil, Ze v danych podminkach pro své klienty nedokdze udélat to, co
povazuje za zasadni: "Jak si mam pocinat pri praci s rodinnym systémem, jak mohu jeho
¢leny emocionalné doprovazet pri louceni se vSemi témi vécmi, s nimiz se citi byt
spokojeni, jak jim mohu vstépovat urcité schopnosti, které jsou pro né nutné, aby mohli jit
dal, az tlak ponékud polevi? Na tyto otazky jiz nedokadzi odpovedet.”

Pro Janssena z toho vyplynul jednoznacny zavér: “Asi jsem se musel svého povolani
vzdat, abych ho mohl dale provozovat. Mohu své schopnosti lépe vyuzit v zastupovani
zajmu skupiny, k niz nyni jiz patiim, a sice skupiny prijemcii socialni pomoci.”

Pro Janssena kon¢i socidlni prace tam, kde se pracovnik omezi toliko na feSeni
momentalni finan¢ni situace klienta. Kratce feceno, kdyz se jednostranné ekonomizuje
auceni se novym dovednostem postradd smysl. Laan (1998a: 33-34) upozoriiuje, ze
k tomu podle Janssena dochazi dvojim zptisobem.

K ekonomizaci za prvé dochazi pii praci s klienty, ktefi maji nizky piijem a svoje
existen¢ni podminky mohou zvladat jen s krajnim usilim. Tato okolnost ptekéazi uceni se
klienta, a prace s nim se za téchto okolnosti omezuje na poskytnuti “prvni pomoci”.
Janssen to jednoznacné odmitd a zasazuje za nematerialni pomoc témto lidem. Pokud
pracovnik nemd pro poskytnuti tohoto typu pomoci podminky, podle Janssena jiz nelze
socialni praci vykonavat.

Snaha o ”1é¢bu” narazi, za druhé, na piekazky, pokud jsou pfijmy klienta tak malé, ze
uz vzhledem k jeho dluhtim “neni s c¢im hospodarit”. Vysoky stupeii marginalizace
téchto klientd vyvolal podle Janssena “konglomerdt spolecenskych faktorii”, na jejichz
pusobeni nema pracovnik z titulu své funkce vliv. Mlize se ji ovSem pokouset ovlivnit
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jako obcan. To Janssen ud¢lal, kdyz opustil ufad a rozhodl se zastupovat z4jmy chudych
jako ¢len skupiny piijemct socialni pomoci.

Janssentiv pribeh je peknou ukazkou zavislosti jedince na kultufe jeho organizace.
Janssen zstal ve West-Utrechtu se svymi nazory sam. NenasSel spojence a odesel. V téze
dob¢é ovSem existovaly v Nizozemi tfady, kde by soukmenovce nasel a mohl by klidn¢
zustat. Laan (1998a: 55) uvadi piiklad socialniho uradu v Drachtenu, ktery na rozdil od
uradii ve West-Utrechtu a Groningen “naddle plul proti proudu”. O soucasné poskytnuti
materialni i nematerialni pomoc tam zadalo pouze “jadro” — desetina klientd. Tém ovSem
bylo vénovéno Ctyticet procent veSkerého Casu. Nasli se tam lidé, ktefi chtéli organizacni
zmény vyvolané podminkami poloviny osmdesatych let zacit fesit zajiSténim pfimétené
pomoci tomuto ”jadru” s “propojenymi’”’, to je materialnimi i nematerialnimi problémy.
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kapitola 10

ZASAHNOUT, CI NEZASAHNOUT

Laan piSe, ze v roce 1988 znepokojil nizozemskou vetejnost postup détského zatizeni
”De Bolderkar” z Vlaardingenu. Jeho pracovnice daly podnét k odebrani velkého poctu
deéti rodicim. Povazovaly totiz za nezodpoveédné poslat dité, které “prostiednictvim hry
s panenkou da najevo, zZe bylo zneuzivano”, a "a je pak uplné zmatené a breci”, domu,
“aby ho pak [...] otec opét osahaval”. Stézovaly si, ze trva velmi dlouho (i nékolik
tydnil), nez se jim podafi pifimét mistni ufad mladeze k zakroku. Jejich postup vzbudil
vinu kritiky. Ta jej oznaCila za manipulativni vi¢i rodi¢lim, ktefi se stali obéti
vySetfovani, o némz nebyli informovani a ke kterému nedali souhlas. Pracovnicim
doty¢ného zatizeni byl vytykan “nedostatek profesionalni svédomitosti”, ktery zpusobil,
ze ve snaze zabranit sebemensimu a mozna fiktivnimu nebezpeci pfiliS snadno
zasahovaly tam, kde to nebylo opravnéné. (Laan, 1998a: 123-125.)

Dilema socialnich pracovniku, jez se za timto sporem skryva, oznacil jasné profesor
Baartman, ¢len komise, ktera aféru ”"De Bolderkar” vySettovala: “Je katastrofou, jestlize
Jje dité neopravnéné odebrano z domova. Je také katastrofalni, jestlize diteti neni
poskytnuta opravnéna ochrana.” Baartman chtél upozornit na skutecnost, ze “kazdodenni
boj pomdahajicich” s avahami o tom, “jak se co moznd nejlépe vyvarovat obéma
chybam”, nebyva ve vefejnych diskusich predmétem dostatecné pozornosti. (Laan,
1998a: 125.) Jinak fe¢eno, Baartman jasné poukazal na to, Ze dilema zda zasahnout, nebo
nezasahnout pied pracovniky sluzeb socialni prace nevyvstava pouze tehdy, stane-li se
jejich postup predmétem soudniho jednani nebo disciplinarniho fizeni. Je béZnou soucasti
jejich préace.

Nespravné zasahnout, nespravné nezasahnout

Laan (1998a: 119-122) tikd, ze socialni pracovnici se bézné pohybuji na pomysiné
“kladine”, ze které mohou snadno spadnout. Aby se udrzeli, musi se pii feSeni svéteného
pfipadu vyvarovat dvou chyb. Nesmi jednat “na zakladé falesného poplachu”, a tim
padem “nespravné zasahnout”. Nesmi se vSak ani dopustit “nedbalosti” a “nespravné
nezasahnout”.

Udrzet se na této ’klading” neni lehké, protoze Usili, které pracovnik vyvine, aby se
vyvaroval jedné chyby, vede ke zvySeni pravdépodobnosti druhé chyby. Jediny zptisob,
jak mize spolehlivé vyloucit riziko, Ze se necha nachytat faleSnym poplachem a zasdhne
neopravnéné, je nezasahovat vibec. A jediny zplsob, jak se zarucené vyhnout nedbalosti,
je zasahovat i tehdy, miZe-li to byt nespravné. Cim vice se socialni pracovnice snazi
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vyloucit riziko, Ze se kterémukoliv ze svéfenych déti néco stane, tim pravdépodobnéjsi je,
7e nékteré dité odebere neopravnéng. Cim vice se chce vyhnout neopravnénému odebrani
ditéte rodictim, ktefi nic neprovedli, tim pravdépodobnéjsi je, Ze nékteré dité zlistane
v rukou, které mu ublizuji.

Na podobné dilema miize socialni pracovnik narazit kdekoliv: Cim vice se bude
pracovnice oddé€leni socialni pomoci snazit zabranit zneuziti davek, tim pravdépodobné;jsi
je, ze davku upfe n€komu, kdo je opravnén a penize skutecné potfebuje. A naopak, ¢im
vice bude usilovat o to, aby se dostalo vS§em opravdu potifebnym, tim pravdépodobné;si
je, 7e penize ziskd vychytraly lenoch. Cim vice se bude pracovnik protialkoholické
lécebny spoléhat na odpovédnost abstinujicich pijakdl, tim pravdépodobnéjsi je, Ze se do
zafizeni bude pasovat alkohol. A ¢im vice bude dohlizet, aby se nepasovalo, tim méné
budou abstinujici pijaci spoléhat na vlastni odpovédnost ... A tak déle.

Laan (1998a: 120) tvrdi, ze nad€je na to, ze se pracovnik na kladiné¢ udrzi, je
zachovana, pokud uvazlivé a svédomité posuzuje kazdy jednotlivy piipad. Takto by mohl
postupovat v organizaci, kde se zasdhnuti i nezasahnuti povazuji za rovnocenné moznosti
feSeni a kde je diky tomu mozné zavCas diskutovat o dusledcich obou chyb. Tato
podminka vSak Casto neni splnéna, protoze v rtiznych organizacich byvaji k jedné z chyb

V nékterych organizacich to vidi tak, ze neopravnény zdsah vyvold vzrusenou reakci,
zatimco zanedbani zasahu, ktery by byl byval na misté, si nikdo nevs§imne. V Nizozemi
k tomuto postoji tihli v osmdesatych letech pracovnici organizaci, kde se kladl velky
diraz na emancipaci klienti a panovalo presvédceni, ze nedostatek zdrZenlivosti
podkopava pravo klienta disponovat vlastni osobou. (Laan, 1998a: 232.) Vezméme tieba
priklad pracovnika manZzelské poradny, kde se cti pravo klienta na sebeurceni.

Pracovnik tusi, ze klientce, ktera nedlouho pred rozvodem navstivila spolu s manzelem
poradnu, hrozi nebezpeci ze strany agresivniho muze. Pokud pracovnik tuto stranku ptipadu
ponecha vlastnimu vyvoji a doty¢né Zené€ bude ublizeno na zdravi, mtze si byt témef jist, Ze
jej kolegové nebudou obvinovat ze zanedbani povinnosti a Ze vetejnost si toho, Ze nezasahl,
ani nevSimne. Své vycCitky svédomi potlaci pocitem, ze nechtél zpanikafit a riskovat, ze
manzela podrazdi neopravnénym zasahem. Pokud by ov§em tentyz pracovnik pomohl zené
predejit itoku muze tim, Ze ji i s détmi ukryje na neznamé misto, nelze vyloucit, ze muz
spusti povyk a pracovnik i cela poradna bude cCelit naiceni z poruSeni prav zakonného
manzela. Spolupracovnici se v takové chvili neubrani dojmu, Ze jejich kolega jednal vici
manzelovi, ktery je klientem poradny stejné jako jeho zena, nefér a Ze zanedbal jeho pravo
vedét, co se déje a kde se jeho Zena s détmi nachdzi. Pokud by se ukézalo, Ze pracovnik
svym zasahem poruSil dohodu, kterou diive s obéma manzeli uzaviel, ostatni by to
hodnotili jako neopravnénou manipulaci a zavazné pochybeni.

Hasenfeld (1983: 197) upozoriiuje, ze v nekterych organizacich vidi véc jinak.
Automaticky predpokladaji, ze vyvoj klienta nebude smérovat k “normdlu”, a témet
s jistotou ocekavaji, ze dojde k néjaké “deviaci”. Zasahovat je proto tfeba prakticky
vzdy. Tento postoj sniZuje riziko, Ze na problémy a potfeby klienta nikdo v organizaci
nezareaguje. Pro organizaci sluzeb socidlni prace to muze byt funkcni, pokud ma
napftiklad problémy s obhajobou své existence nebo se ziskavanim zdroji. Laan (1998a:
124) uvadi, ze sklon vnimat vSechny pfipady jako sméfujici k “deviaci” je Castéjsi
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v organizacich, které vychazeji z ideologie néjakého aktivniho hnuti. Do této kategorie
tfadi napiiklad vySe zminény postup pracovnic détského stiediska "De Bolderkar”, které
podle n&j byly pfi obvinovani rodicti ovlivnény ideologii Zenského hnuti.

Laan (1998a: 121-122) se domniva, ze “nedbalost je v socialni prdaci posuzovana
méné prisné nez neopravneény zasah” a ze existuje siln€j$i sklon zabranit nespravnému
zasahu. Upozoriiuje vsak, ze od sedmdesatych let 20. stoleti byvaji pomahajici pracovnici
“Castéji povolavani k zodpovédnosti” za neuskutecnény zasah v disledku toho, Ze nartsta
pozornost veiejnosti vii€i situacim tyranych osob, zejména déti.

Pfesto ze dilema zda zasédhnout, ¢i nezasahnout je béznou soucasti socidlni prace,
v literatufe se o ném piSe zejména tehdy, octne-li se socialni pracovnik pfed soudem nebo
pred karnou komisi. Dva nésledujici piiklady proto budou ze “’soudni sin€”. Prvni z nich
pojedndva o disciplindarnim fizeni, do jehoz wvysledku se promitla shovivavost
posuzovatelli k nedbalosti a jejich tlak na vyvarovani se neopravnénému zasahu. Druhy
priklad nas seznami se zcela opacnou situaci, ve které americky soud trestal nedbalost.
Tteti prikladem se pokusim ukézat, co prozivaji pocetné socialni pracovnice, o jejichz
dilematech mezi neopravnénym zasahem a neopravnénym nezasahnutim se vefejnost
nikdy nedozvi, protoZze jejich piipady nemaji soudni dohru.

Shovivavost k nedbalosti a ostraZitost vii¢i neopravnénému zasahu

Laan (1998a: 120-121) popisuje ptipad socidlniho pracovnika, kterému v roce 1977
udélila komise dohlizejiciho ufadu nizozemského sdruzeni socialnich pracovnikt datku
za to, ze pomohl klientce utajit adresu mista, kam chtéla uniknout pied tyranim ze strany
svého manzela. Zalobcem byl manzel, ktery byl vroce 1976 spolu se svou Zenou
klientem socialniho pracovnika.

Mezi manzeli panovalo velké napéti. Zena Zalobce nékolikrat s détmi i bez déti utekla
zrodinné doméacnosti a opakované se pokousela o sebevrazdu. Socialni pracovnik se
s obéma manzeli dohodl na tom, ze je zadouci, aby doslo k postupnému “ochlazeni”
jejich vztahu, a Ze s kazdym z manzelt jesté zvlast promluvi o tom, kdo by mél béhem
faze ”ochlazeni” opustit byt. Toto rozhodnuti bylo dilezité proto, ze vSichni povazovali
za samoziejmé, ze déti zustanou po rozchodu rodict s jednim z nich doma.

V dobé, kdy tato dohoda méla platit, se na obzalovaného socialniho pracovnika obratil
telefonicky domaci 1ékai dotycného paru a naléhal, ze “se musi okamzité néco udélat”.
Zanedlouho se ozvala také klientka a socialnimu pracovnikovi oznamila, Ze chce
manzelskou doméacnost definitivné opustit. V rozporu s dohodou se obzalovany rozhodl
klientce najit utoCisté a na jeji vyslovné piani ji i s détmi doprovodil autem, které sama
fidila, na adresu ukrytu. VecCer manzelovi sam zavolal, adresu pobytu manzelky mu vsak,
pres jeho zadost, odmitl sd¢lit. Byl presvédcen, Ze to nemize udé€lat, protoze si to Zena
zalobce neptala a dirazné ho o to prosila pii jeho odchodu.

Pracovnik tedy nepovazoval naléhani lékafe a rozhodnuti manzelky za “plany
poplach” a razantné zaséhl. Co na to komise dohlizejiciho uradu?

Vysetiovaci komise hodnotila jeho postup jako “mepripustny”. Vytkla mu, ze
poskytnutim pomoci zené a utajenim jeji adresy porusil diivéjsi ujednani s obéma
manzeli. V rozporu se zdsadami své profese se namisto zachovani otevienosti k obéma
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partnertim zavazal zen¢ k mlcCeni. Tim se stal “soucdsti dynamiky rodinného systému”
a jednal jako spolutcastnik vnitrorodinného konfliktu, ktery strani jednomu z partnert.

Komise tento nazor zdivodnila ustanovenim ¢lanku ¢trnact standardd sdruzeni. Podle
tohoto clanku je pracovnik povinen ve vSem, co se tyka pomoci, jednat “za spoluucasti
klienta nebo po dohovoru s nim. Pouze tehdy, jestlize klient zjevné neni schopen urcit
svou viili nebo jestlize jsou zdvazné ohrozeny zdjmy nekoho dalsiho nebo zajmy
spolecnosti, je prijatelné jednani mimo ramec shora uvedeného.”

Laan sice rozhodnuti komise oznacil za disledek jeji jednostranné a premrsténé
obezietnosti vici chybe neopravnéného zasahu. Toto svoje stanovisko ovsem podrobnéji
nezduvodnuje. (Laan, 1998a: 120.)

Osobn¢ se domnivam, Ze komise mohla zajem manzelky, jejiz ohrozeni potvrdil svym
naléhanim Iékaf, povazovat za vySe zminénym ¢Elankem ctrnact kodifikovany “zdvazné
ohrozeny zajem nekoho dalsiho”. Pokud by tak ucinila, postup obzalovaného mohla shledat
jako legitimni. Jinymi slovy, komise mohla zisah obZalované¢ho pracovnika vykladat
dvojim zpusobem: bud’ jako neopravnéné poruSeni dohody s obéma manzeli, nebo jako
opravnénou snahu hajit ”zavazné ohrozeny” zajem manzelky. V obou piipadech by toto
hodnoceni bylo mozné zdtivodnit ustanovenim ¢lanku Ctrnact standardti sdruzeni.

Skute¢nost, Ze komise zvazila pouze prvni z obou moznych vykladii, respektive ze
druhy mozny vyklad jeji ¢leny ani nenapadl, byla pravdépodobné disledkem jeji
predpojatosti. Komise jednostranné vyhledavala pfiznaky neoprdvnéné¢ho zésahu,
a nedokazala proto docenit, Ze pracovnik mél divod k obavé, Ze zanedbanim nebezpeci
mize propast moznost ochranit zenu pied nasilim. Vysledné stanovisko sice komise ’de
jure” zdivodnila odvolanim se na ¢lanek ¢trnact. Ve skutecnosti se vSak neodvolala na
clanek Ctrnact, ale pouze na jednu ze dvou moznosti jeho vykladu. Predpojatost jejich
¢lent vedla k tomu, ze komise predem vyloucila jednu z moznych alternativ hodnoceni
postupu obzalovaného pracovnika.

Ochrana ”tieti osoby” a povinnost zasahnout

V ¢lanku s ptiléhavym nazvem “Maji socidalni pracovnici povinnost varovat?”
predstavuji Kopels a Kagle (1993) piipad, ve kterém soud rozhodl, Ze pomahajici
pracovnik je povinen zasdhnout.

Podle uvedeného ¢lanku zabil Prosenjit Poddar v fijnu 1969 Tatianu Tarasoff. Jeji rodice
zjistili a pfed soudem dolozili, ze dva meésice pired vrazdou se Poddar svéfil svému
terapeutovi jménem Moore s umyslem zabit nejmenovanou divku a Ze ¢eké jen na to, az se
divka vrati ze zahrani¢i. Bylo zifejmé, Ze Moore mohl snadno dovodit, Ze doty¢nou divkou
musela nutn¢ byt Poddarova pozdéjsi obét’ Tatiana. Jeji rodice rovnéz dolozili, Ze Moore
pozadal straz koleje University of California, kde byli Poddar i Tarasoff ubytovani, aby
Poddara zadrzela. Straz jej ovSem nasla ve stavu pfistojnosti a kdyz slibil, ze se s Tatianou
nesetkd, Poddara propustila. Moore byl zaméstnanec nemocnice na University of California
a jeho nadfizeny rozhodl, ze viici Poddarovi se nema nic dal§iho podnikat a Ze Moore mtize
své zaznamy o piipadu smazat. Jakmile se Tatiana vratila, Poddar ji zabil.

140



Rodi¢e Tatiany podali na predstavitele University of California zalobu. Vychazeli
z toho, Ze universitni nemocnice mohla Tatianu zachranit, kdyby ji v¢as varovala. Piipad
se pred soudem projednaval dvakrat, poprvé v roce 1974, podruhé v roce 1976.

V roce 1974 soud rozhodl nasledovné: “Pokud lékai nebo psychoterapeut pii vykonu
svych odbornych dovednosti a znalosti zjisti nebo by mél zjistit, Ze varovani ma zasadni
vyznam pro odvrdceni nebezpeci, které vyplyvad ze zdravotniho nebo psychického stavu
jeho pacienta, ma zakonnou povinnost varovat.” Kopels a Kagle (1993: 102) konstatuji,
ze soud timto rozhodnutim ustavil to, co se pozd¢€ji rozsifilo a veslo ve zndmost jako
“povinnost varovat”.

Vynos soudu vyvolal pravni rozepfi, a piipad byl proto projednavan podruhé. Podle
Kopelsové a Kaglea (1993: 102) druhy vynos soudu “radikdlné zmenil stavajici zdakon”
tim, Ze ustavil “povinnost poskytnout ochranu”. V roce 1976 soud totiz rozhodl, ze “kdyz
terapeut zjisti nebo by v souladu se standardy svého oboru mél zjistit, Ze jeho pacient
predstavuje pro nékoho jiného zdavaziné nebezpeci nasili, ma povinnost poskytnout
primérenou péci, aby zamyslenou obét’ ochranil proti tomuto nebezpeci”. V zavislosti na
povaze piipadu by mél “zamyslenou obét nebo nékoho jiného, kdo miize obét o nebezpeci
informovat, varovat, ohlasit véc policii nebo podniknout jakékoliv nezbytné kroky
primerené okolnostem pripadu”.

Povinnost tohoto druhu diive v Americe neexistovala. Zakon neptedepisuje zddnou
povinnost kontrolovat chovani jinych osob ani varovat ty, kdo jsou timto chovanim
ohrozeni. Soud ale ustanovil ztohoto pravidla vyjimku pro pfipad, Ze mezi jedinci
existuje “zvidstni vztah”. V ptipad¢ “Tarasoff” soud shledal, ze vztah mezi terapeutem
a jeho pacientem zvlastni” je. (Kopels a Kagle, 1993: 102.)

Soud se také vyslovil k nékterym otdzkdm, které by Laan zahrmul pod oznaceni
”kazdodenni boj pomahajicich s uvahami o tom jak se vyvarovat falesného poplachu
nebo nedbalosti”.

Obzalovana strana pfipomnéla problém “falesného poplachu”, kdyz namitala, Ze
povinnost poskytnout ochranu neni proveditelnd, protoze “ferapeut nemiize presné
predpovedet, zda a kdy se pacient dopusti nasili”. Soud sice uznal, ze se zjiStovanim
realnosti hroziciho nebezpeci mlze mit terapeut obtize. Presto vSak konstatoval, ze
v okamziku, kdy terapeut s vyuzitim ptimétenych dovednosti, znalosti a péce, které jsou
v jeho oboru pfi feSeni analogickych piipadii bézné, zjisti, Ze pacient je zdrojem ohrozeni,
je jeho povinnosti poskytnout ptfimétenou péci, ktera predpokladanou obét’ ochrani pred
nebezpecim. (Kopels a Kagle, 1993: 102—-103.)

Na préava klienta se obzalovany odvolaval, kdyz namital, Ze varovanim muze narusit
vztahy divery s pacientem. Soud opét uznal, ze v ptipad¢ “Tarasoff” by poruseni ochrany
dat mohlo vztahy mezi terapeutem a pacientem skute¢né “vazné narusit”. Naznal vSak,
ze ochrana divérnosti komunikace mezi terapeutem a pacientem pifestava byt prioritou,
kdyz je naruseni divernosti zdsadni podminkou odvraceni nebezpec¢i pro dalsi osoby.
Slovy soudce: "Ochranna privilegia konci tam, kde zacina verejné ohrozeni.” (Kopels
a Kagle, 1993: 103.)

Je ztejmé, ze soud vychazel ze stanoviska, Ze je Iépe surCitym rizikem omylu
predpokladat ”deviaci” nez pasivné bilancovat neblahé dusledky toho, kdyZ je dokonana.
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Jeho verdikt nastolil nejen v Kaliforniii otazku: “Pro které profese plati tento
precedens?” Prestoze od roku 1976 byla v Kalifornii feSena tada piipadd “#ypu
Tarasoff”, zadny z nich nebyl veden proti socialnimu pracovnikovi. Autofi citované stati
upozoriji, Ze kdyby se tak stalo, je dilezité mit na paméti, ze rizné soudy opakované
a nezavisle na sob¢ shledaly, ze “mezi pracovnikem pomdhajici profese a jeho klientem
existuje zvlastni vztah a Ze tento vztah je ditvodem kvyjimce z obecného pravidla, ze
Jjedinec neni vazan povinnosti kontrolovat jednani jiné osoby” (Kopels, Kagle, 1993:
103-109). Do roku 1991 uzakonilo odpovédnost odbornikii pomahajicich profesi
sedmnact statd americké federace. Na socialni pracovniky se tato odpovédnost vztahovala
ve dvanacti z nich. V ostatnich ptipadech to nebylo mozné na zakladé formulace zédkona
jednoznacné urcit. (Kopels, Kagle, 1993: 119-121.)

Kopels a Kagle (1993: 112) cituji Bowerse, ktery zjistil, Zze mnoha socidlnim
pracovnikim verdikt soudu o “’piipadu Tarasoff” pomohl vyfesit obtizné dilema. Nektefi
z nich totiZ ve snaze ochranit tfeti osobu uz v minulosti pravidla ochrany udaji porusili
abyli si védomi spornosti svého rozhodnuti. Pfipad Tarasoff” jim poskytl pravni
odtivodnéni jejich postupu.

Autofi citované studie upozornuji, ze ’ptipad Tarasoff” stavi pfed pomédhajici
pracovniky otazku “vyhodnocovani sklonu jejich klientit k ndsili” a ma je k tomu, aby
rozs§itili svj pohled na situaci klienti o dalsi hledisko. Ve snaze zjistit riziko, které klient
predstavuje pro jiné lidi, a béhem svych pokusi zabezpecit jejich ochranu “musi
pracovnici spoléhat na svij odborny usudek a na odborné dovednosti a znalosti”.
(Kopels a Kagle, 1993: 113-114, 118.) Pii zjisStovani a vyuzivani informaci o riziku
nasili ze strany klientli mohou pfed pomahajicimi pracovniky vyvstat nesnaze. Ty mohou
— at’ uz je povinnost ’varovat” nebo ”’poskytnout ochranu” tfeti osob& uzakonéna nebo ne
— zvladat pomoci nékterych praktik.

V z4jmu ochrany prav klientl je napiiklad vhodné je “informovat o omezenich
ditvérnosti jejich informaci”, ktera — jak bylo uz feceno — v Kalifornii konci tam, “kde
zacina vetejné ohrozeni”. Tento postup ovsem muze snizit ochotu klienta o nasili mluvit.
Otevienosti komunikace miize naopak prospét, pokud d& pracovnik najevo, ze kazdé
sdéleni o hrozb¢ nasili bude brano vazné. Nekteri agresivni klienti pak mohou projevit
prani, aby jim pracovnik pomahal posilit jejich osobni sebekontrolu. Nékdy miize pomoci
hospitalizace. Pokud k ni dojde po dohod¢ s klientem a neni vysledkem manipulace,
umoziuje zachovat divérnost informaci hospitalizovaného, aniz by tfeti osoba byla
vystavena nebezpeci z jeho strany. Dal§i moznost je pokouset se od klienta “ziskat
pisemny souhlas s kroky, které by smérovaly k prevenci nasili” z jeho strany. (Kopels
a Kagle, 1993: 103, 112-118.) Tento zplsob zajisténi opravnéni k zasahu doporucuje
Laan (1998a: 232-233) a vduchu jeho nédzori bychom jej mohli oznalit jako
”predbéznou legitimaci”. Laan kromé toho mluvi o “dodatecné legitimaci”. O tu by se
jednalo, pokud bychom né€koho varovali pfed utokem momentalné nepfi¢etného” klienta
a souhlas s timto zasahem bychom se snazili ziskat dodatecné, az by s dotyénym klientem
byla “rozumna fec”.
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Uvazlivé a svédomité

Jak jsem se zminil vySe, Laan se domniva, ze “falesnému poplachu” i “nedbalosti” se
lze vyhnout, pokud pracovnik posuzuje kazdy jednotlivy ptipad uvazlivé a svédomite.
Troufam si tvrdit, Ze socidlni pracovnice z nasledujiciho pfipadu Sheily a jejiho syna
Davida tak postupovala. Ptipad uvadim proto, abych ukazal, ze ani “uvazlivym”
a ’svédomitym” postupem socialni pracovnik nedospéje k lidsky piijemnému
a jednoznaénému rozhodnuti. Naopak. Otazky zlstavaji oteviené jesté dlouho poté, co
byla pfijata pravomocna rozhodnuti, a pocit, Ze véci nejsou, jak by mély byt, zlstava.
Okolnosti pfipadu se Casto vyvijeji jinak, nez by si pracovnik pfal. Vyhodou uvazlivého
a svédomitého postupu vSak je, ze zasah nepiijde dfive, nez byly vyCerpany lepsi
moznosti, Ze je mozné jej koncipovat tak, aby zbylé Sance nebyly zasahem pohtbeny, a ze
otdleni nema tragické nebo neod¢initelné diisledky. Resime-li tristni situace, nemiizeme
chtit radostné vysledky. Jde spiSe o to, abychom v dasledku unahlenosti nebo naopak
liknavosti nesypali stl do jiz otevienych ran.

Ptipad, ktery dale popisuji, jsem pifevzal od autora jménem Horne (1999: 53-60). Je
spiSe obycejny. Z hlediska socialni prace rozhodné nejde o né&jaké neobvyklé drama.
Horneliv podrobny, “objektivisticky” popis jsem pievypravél do podoby osobniho
vypravéni socidlni pracovnice a v zajmu plynulosti jsem text misty upravil, aniz bych
porusil jeho zékladni smysl. Pracovnice jednoho britského stfediska péce o rodinu, ktera
je pro nas hlavni aktérkou piipadu, vypravi:

Bezbrannd a nezodpovédnd

Situaci devatenactileté Sheily a Davida jsem se zacala zabyvat, kdyz byly chlapci tii
mésice. Oba tehdy zili spole¢né s Davidovym otcem Petrem a ja jsem méla jako obvykle
predstavu, ze budu pracovat s celou rodinou a poskytnu ji podporu a pomoc. Rodice
o Davida nedokazali pe¢ovat zptisobem, ktery by nebudil pozornost. Lékate zarazilo, Ze
chlapec mél fadu drobnych potizi (bolaky v ustech, ocni infekci a silné opruzeny zadek).
Sheila ani Petr se vSak pfesto nepokusili vyhledat pomoc lékaie. V byté pod posteli si
zdravotni sestra v§imla prazdnych plechovek od tékavé chemikalie a na podlaze nasla
mnoho nedopalkil od cigaret.

Mladym rodi¢tim jsem chtéla pomoci zdokonalit jejich rodi¢ovské dovednosti. Dlouho
se mi nedafilo navazat s nimi kontakt. Povedlo se to az po mnoha pokusech, kdyz Sheila
pfisla na ufad pozadat o finan¢ni vypomoc. Predpokladala jsem, Ze jakmile se podaii
s rodi¢i navazat spolupraci, prace ptijde vcelku hladce. Sheila zanedlouho pfisla s tim, ze
ji Petr napadl a ze s Davidem odesla k pfibuznym. Situace se tim zkomplikovala, protoze
pribyl problém s bydlenim. Sheila ale tvrdila, Ze je ji tak 1épe. Pfibuzni, ktefi maji také
déti, ji radi a pomahaji s Davidem. Petr, ktery Cichal tckavé latky a byl agresivni, ji uz
neobtézuje. To, Ze s Davidem nechodila k 1ékati svedla také na Petra. Pry ji zakézal
opoustet byt.

Bylo tifeba provést posouzeni potieb z hlediska bydleni. Sheila se vSak né¢kolika
dohodnutych schiizek nezucastnila. Nebyla doma a Davida nechévala u ptibuznych
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samotného. Majitelka domu, kde Sheila s Davidem piebyvala, m¢ upozornila, zZe Sheila
Davida bije, kdyZ nechce prestat kiicet. Vidéla, jak ho v téchto situacich klidné udefti po
zadku. Jednou mu pfikryla obli¢ej rucnikem. Sheila incident s ru¢nikem poptela, ale
potvrdila, ze David dostava na zadek. Bylo ziejmé, Ze ji mlij zajem zaCina vadit. Myslela
si, Zze kdyZ Petr ustoupi ze scény, bude mit od ufadl pokoj.

Prestéhovala se k ptibuznym manzela. Zdvodnila to tim, Ze pfibuzni, u nichz bydlela
po odchodu od Petra, ji pfili§ omezovali. Nemohla délat, co uzna za vhodné. Vadilo jim,
kdyz nechava dité¢ doma a jde pry¢. Setkdnim se mnou se stale snazila vyhnout. Dohodla
jsem na ufade, ze Sheile poskytnou byt, pokud do zadosti uvede, ze je bezdomovec.
Slibila to, ale neud¢lala. Nabyla jsem pfesvédceni, ze se obava postavit na vlastni nohy
a ma strach, Ze by samostatnou domacnost nezvladala. Nakratko si nasla nového druha
abéhem Sesti tydnt spolu s nim vystfidala tfi pfechodna bydlisté. Zacala jsem byt
skepticka. Pokousela jsme se s ni pracovat jako s rovnocennym partnerem, ale s touto
mladou matkou se to zdal byt neproveditelny tkol. Tak jsem vSechno zafidila tak, aby na
ni zUstalo jen sednout do auta, vystoupit z né¢j a jit na bytovy Gfad a do stiediska rodinné
péce. Pii feseni jejiho bydleni to ale nepomohlo.

Lékat si st¢zoval, ze Sheila k nému s Davidem stale nechodi. Véd¢€la jsem pfitom, ze
David ma4 stale fadu drobnych potizi a onemocnéni. Zdravotni sestra se vicekrat pokousela
neuspesné navazat se Sheilou kontakt. Podatilo se ji to pfed setkanim ve stfedisku rodinné
péce. Zjistila, ze David ubyva na vaze. Na setkani, kterého se zucastnil 1ékat, zdravotni
sestra, socialni pracovnice, dalsi pracovnik stiediska a Sheila s Davidem, jsme konstatovali,
ze Sheila nekupuje Davidovi vhodné potraviny a nekrmi ho ve vhodnou dobu. Sheila sama
moc nemluvila. Davala najevo, ze setkani je ji nepiijemné, a fekla — ne poprvé: “Nic pro mé
nedelate. Jiné socialni pracovnice svym klientiim pomahaji.”

Rozhodli jsme, Ze Davida budeme jednou tydné¢ vazit, ze Sheila dostane vhodné
kuchynské nacini a budeme pro ni nakupovat potraviny. Jen tak nebude moci tvrdit, ze
Davida nemohla pofadn€ nakrmit. Pofad jsem chtéla, aby dit¢ zlstalo doma a aby o n¢j
pecovala matka. Slo mi o to vyfesit problémy kratkodobé krize, které jsem ohledné ditéte
pocitovala, ale stale jsem chté¢la jeho matku piivést k né¢jaké smysluplné snaze. Také jsem
citila, ze potiebuji radu pediatra, ktery by posoudil snizeni vahy.

Sheila se prestchovala ke své matce. Na jedné stran€¢ jsem nebyla moc rada, Ze se
s Davidem ocitla ve Spinavé doméacnosti, kde pro dité nebyly vhodné podminky. Na druhé
stran¢ jsem ale méla pocit, Ze se skutecné chce pokusit postavit na vlastni nohy. Kdyz
bude mit potize, zvlasté kdyz David zacne kiicet, bude s ni jeji matka, na kterou se mtize
obratit o pomoc. Taky tam jsou jeji bratfi a sestry. Problém byl v tom, ze matka Sheily
Cekala své devaté dité a probihalo soudni fizeni o tom, jaké4 opatfeni budou ve véci sedmi
sourozenct Sheily (v€etné nenarozeného) podniknuta, aby se zamezilo disledkim jejich
zanedbavani matkou. Mnoho ztoho, jak se chovala Sheila ke svému ditéti — jeji
neschopnost zvladdat fadu véci, neznalost mnoha otadzek rodiCovstvi, rutiny, stability,
hospodafeni s pené¢zi, vyhledani 1ékaiské pomoci — bylo patrné v matéiné chovani. Bylo
ziejmé, ze matka ji slouzi jako model a fadu véci déla stejné jako ona.

Dtive Sheila tikala, Zze kdyz dostane vlastni byt, bude jen jeji a Davidiv a budou tam
mit klid a mir. Podafilo se mi sehnat najemni byt. Sheila dostala kli¢e a penize, aby si
mohla koupit n&jaké zatizeni. Slibili jsme ji podporu pfi zvladani péce o dité. Doufala
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jsem, ze kdyz se nast¢huje, zatneme smyslupln¢ pracovat — posoudime jeji rodiCovské
dovednosti a ja se ji pokusim pomoci, aby se stala ”dost dobrym” rodi¢em. Byt dostala,
ale nikdy se do n¢ho nenasté¢hovala. Byl tam polamany bojler a ona se rozhodla, ze
v takovém byté nemize bydlet. Ve skutecnosti ale méla strach — necitila se dost schopna
zvladnout to sama. Mohla mit s Davidem vysnéné soukromi, ale neméla dostatek
sebeduvéry, nebyla si jista, bala se zlistat na to sama. Pti v§i ucté k ni, jako u kazdé jiné
divky jejitho ve€ku, kterd ma co de¢lat sama se sebou, jsem se ji bala nechat samotnou.
Musela by se opravdu moc snazit. Pokud se tyce hospodateni s penézi, byla bezbranna
a nezodpovédna.

Bylo jasné, Ze Sheila to nezvlada. Nebylo jiné volby nez jeji ptipad ptetadit do rubriky
”ochrana ditéte”. To znamenalo zatradit Davida do registru “déti ohroZenych rizikem”
a zorganizovat pfipadovou konferenci”’. Probirali jsme to smym vedoucim
a spolupracovniky. Neslo o jasny piipad ohrozeného ditéte. David nemél pohmozdéniny
ani nebyl sexudln¢ zneuzivan. Bylo zde vSak mnoho aspektii rodiCovstvi, které jeho
matka nezvladala: zdravotni péce, hospodafeni, vhodnd vyziva, pfiméfené oblékant,
udrzovani Cistoty (stale opruzeny zadek), hygiena doméacnosti, bydleni. Sheila byla
s Davidem pevné svazana a méla ho rada. Ale bylo zde tolik nedostatkid. Potfebovala
dlouhodobou a intenzivni pomoc, jenze nespolupracovala.

Ptipadova konference zafadila Davida do registru zdivodi “zanedbavani”
a ’télesného zneuzivani”. Konference nebyla ochotna tolerovat “biti na zadek” a také
informaci o tom, ze Sheila Davidovi pfikryla oblicej ruc¢nikem, nehodlala ignorovat,
prestoze Sheila incident znovu popfela. Zatazeni do registru znamenalo, Ze pokud Sheila
nebude nadale spolupracovat, bude zahajeno jednani o umisténi ditéte v nahradni péci.
Komise doporucila, aby byla Sheila s Davidem umisténa do zatfizeni pro mladé rodice,
kdy by snad mohlo probéhnout dlouho ocekavané posouzeni rodicovskych dovednosti
a kde by Sheila mohla ziskat potfebnou podporu.

Jeste pred konferenci jsem se Sheilou prochézela zpravu pro ucastniky. Na vyhrady
vuci jeji osobé nefekla nic. Ohradila se pouze jednou: “Nelibi se mi, Ze jste o domu moji
maminky napsala, ze je Spinavy.” Uvédomila jsem si, do jaké miry byla konference
skliujici a natlakovou zalezitosti. Sedéli tam dva muzi z oddé€leni ochrany ditéte, 1ékar,
zdravotni sestra, j4 a muj spolupracovnik, pravnik a devatenactileté, nejisté, velmi malo
sebevédomé dévce s dité¢tem. KdyZz jsme rozhodli, Ze Sheilu posleme do zatfizeni pro
mladé rodice, pediatr prohlasil, Ze si nemysli, Zze by devatenactilety ¢loveék byl schopen
néjaké zmeény. Ja jsem si porad myslela, Ze ji musime dat prilezitost k tomu, aby
pochopila, pro¢ nékteré rysy toho, co dela, nejsou pro nas pfijatelné. Nemohli jsme
s jistotou fici, Ze neni schopni zmény. Sance na tUspéch byly sice minimalni, ale
argument, ze by to byl diivod pro zruseni opatieni, které konference schvalila, byl pro mé
nepiijatelny. Fakt je ten, Ze jako socialni pracovnici mame sklon zapominat, jak obtizna
je zména. Pro kohokoliv, nejen pro lidi, s nimiz pracujeme. Vlastné po nich chceme, aby
vymazali poslednich devatenact let Zivota.
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UvdZliva pomoc, svédomité jedndani

Kritéria “uvazlivé pomoci” vymezuje Laan (1998a: 228-232). Za uvazlivy” povazuje
postup pracovnika, ktery pii praci s klientem aplikuje “Siroké pojeti racionality”, snazi se
snim vést “dialogicky” rozhovor a dokaze se vyvarovat jak nespravného zasahu, tak
nespravného nezasahnuti.

"Siroké pojeti racionality” spo¢iva podle Laana v tom, e pracovnik nesmésuje tfi
kategorie predpokladi, ze kterych on i klient vychézeji pfi formulaci svych (rozdilnych)
nazort na situaci klienta. Klient i pracovnik se mohou lisit tim, co pfedpokladaji, za prvé,
o pravdivosti faktt, za druhé, o spravnosti norem, podle nichZ se ma jednat, a za tieti,
o upfimnosti, s niz jeden i druhy sdéluji sva stanoviska. Klicové je, aby pracovnik
napfiiklad nenapadal normy klientova jednani, kdyz chce zpochybnit jeho ptedpoklady
o pravdivosti faktd. Podobné¢ by se nemél pokouset zpochybniovat normy jeho jednani
tim, Ze napadne uptimnost klientova vyjadfovani. A naopak. Pokud se napiiklad klient
snazi dolozit, ze zadost na jiném ufadé podal vcas, pracovnik by jeho snahu nemé¢l
zmrazit slovy: ”Stejné si pfivydélavate nacerno,” nebo: ”Stejn¢ se Vam nedd vérit.”
Tomuto typu argumentace se lidové fika “krok stranou”, ucenéji “demagogie”. T¢ se
socialni pracovnik nemé dopoustét ani nahlas, ani v duchu”.

Diskuse o predpokladech hodnoceni situace klienta ma byt v ramci “’Sirokého pojeti
racionality” vedena oddé¢lené na kazdé ze tfi zminénych urovni. Pokud je fe¢ o dobé
podani zadosti, je tfeba uvadét argumenty o postupu klienta v této véci. Pokud je fec
o tom, zda je spravné neuvadét do zadosti utajené a nezdanéné piijmy, necht’ je fe¢ o tom.
Pokud se diskutuje o tom, zda se klient obvykle snazi ”ptikraslit” svou vypovéd nebo
fikat “polopravdy”, neméla by se do toho plést otazka, zda odevzdal Zadost v pondéli
nebo ve stfedu. Pokud je fe€ o vlivu utajovani piijmt a manipulace s dil¢imi skutecnostmi
na opravnénost zadosti, je tfeba se drzet tohoto tématu. Pravdivost faktii, spravnost norem
jednani, upfimnost sdéleni i souvislosti mezi nimi je tfeba diskutovat zv1ast.

Za dialogicky povazuje Laan takovy rozhovor, ve kterém jsou vySe zminéné
predpoklady klienta i pfedpoklady pracovnika o pravdivosti faktli, spravnosti norem
a upiimnosti sd€leni brany druhou stranou vazné, coz ovSem neznamend, ze jsou “bez
diskuse” akceptovany. (Viz o tom sedmou kapitolu.)

“Svedomitost” vymezuje Laan jako dasledné individualni pohled na situaci klienta
vedeny zodpoveédnou snahou o porozuméni tomu, jak pracovnik do této situace zasahuje
(Laan, 1998a: 227-228). Pokud pfijmeme Laanovo vymezeni “zodpovédné snahy
o0 porozumeéni tomu, jak pracovnik do situace zasahuje” (Laan, 1998a: 126), miizeme fici,
ze pomahajici pracovnik musi pfi praci na kazdém konkrétnim pfipadu sam sob¢ upiimné
klast tfi otazky: za prvé, jak skutecné jedna (to je, "co de€la” a s jakymi umysly”), za
druhé, zda nemohl nebo nemél jednat jinak, a za tieti, k jakym okolnostem svého
rozhodovani ptihlizel sam o své vili a k jakym okolnostem byl nucen pfihlizet.

Horne nepofidil popis ptipadu Sheily a Davida s umyslem vyhodnotit “uvazlivost”
a ’svédomitost” jednani socialni pracovnice. Jeji pfistup proto nemohu z danych hledisek
podrobit dikladnému rozboru. I pii zbéZzném procteni celého vypraveéni vsak Ize podle
mého nazoru konstatovat, Ze se pracovnice snazila postupovala podle zésad, které vyjadril
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Laan. Brala vazné pfistup Sheily k jeji situaci. Opatrné rozliSovala jeji interpretaci
avlastni vnimani ddvodd opusténi Petra a nenastéhovani se do vlastniho bytu.
Demaskovala okamzik, kdy 1ékat ”ukrocil” z vécné do normativni diskuse a své moralni
pochyby o navrzeném postupu ~objektivizoval” pomoci tvrzeni o “nezménitelnosti
devatenactileté” osobnosti. Argumentem lékafe se presto vazné zabyvala. SnaZzila se
u Sheily hledat a vyuzit potencial zlepSeni a teprve, kdyz se situace zdala byt témér
bezvychodna, pristoupila na ufedni zasah. I ten ovSsem formulovala tak, aby Sheile zlstala
nadéje na samostatny zivot s Davidem. Spolu se svymi spolupracovniky pfitom peclivé
vazila své umysly i malo zietelné okolnosti, které z Davida Cinily dité ’do registru”.

Ptipad ji presto pfinesl vice starosti nez radosti. Spokojena mohla byt pouze” s tim,
ze se Sheile snazila uvazlivé” a “svédomité” pomoci. UrCit¢ si ale nemyslela, Ze
smyslem socialni prace je zit bezstarostny zivot a vykazovat skvélé vysledky.
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cast treti

STRATEQICKA DILEMATA A JEJICH RESENI
RADOVYMI PRACOVNIKY>

*0 Pti psani této Casti jsem vychazel z diskuse s Miroslavem Gregorem.
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Ve tieti ¢asti knizky chci pozornost laskavého Ctenafe obratit ke ’’strategickym
dilematim” prace sklientem. Ta se tykaji otazky: “Jakd ma byt podle pifedstav
pomahajicich pracovnikii uloha jimi poskytovanych sluzeb socialni prace ve
spolecnosti?”

Pfi hledani odpovédi na tuto otazku budu vychazet ze dvou predpokladd. Za prvé
z myslenky, ze zptisob, kterym fadovi pracovnici zvladaji sva strategicka dilemata, vyrazné
ovliviiuje podobu operacni strategie celé organizace sluzeb socidlni prace. Za druhé z
nazoru, ze své predstavy o vyznamu sluzeb socidlni prace pro spolecnost piizplsobuji
fadovi pracovnici predev§im svym diléim preferencim a b&Zznym podminkdm Zivota
v organizaci. Za pfijatelna nebo zadouci proto povazuji takova feseni strategickych dilemat,
které jim v praxi umoziuji provozovat zazita feSeni vSednich dilemat.

Zjednodusené fteCeno, predpokladam, ze strategie tadovych pracovnikii jsou
neopomenutelnym prvkem strategie celé organizace a jsou do zna¢né miry predurceny
tim, jak fadovi pracovnici fesi vSedni dilemata své prace s klienty.

Strategicka dilemata Fadovych pracovnikii a operacni strategie
organizaci

Moznost, ze fadovi pracovnici maji co fici ke strategickymi otazkam a ze by zpusob,
jak je tesi, mohl ovliviiovat celkové zaméfeni organizace, ptipousti literatura o sluzbach
socidlni prace od konce Sedesatych let 20. stoleti. Do t¢ doby byly strategie bézné
povazovany za vysledek vyjednavani mezi vykonnym vedenim a vlivnymi subjekty
socialniho prostfedi organizace.

V tomto duchu povazuji Street, Vinter a Perrow “strategii” za “predstavu o ukolu
organizace, jejiz zastanci maji v organizaci vlivhou pozici, diky které se jejich vymezeni
ukolu stava autoritativnim a vstupuje do Zivota” (Street, Vinter, Perrow, 1966: 18). Tuto
vlivnou pozici podle nich zastiva “vykonné vedeni”, které organizaci “formuje” ¢ili
“utvari”. To znamena, ze “formuluje operacni cile a strategie” celé organizace, zvolené
cile “vysvétluje a predklada” predstavitelim riznych instituci, “reutralizuje namitky
klicovych skupin z okoli organizace a ziskava od nich zdroje” a v ramci organizace
ustavuje strukturu roli a odpovédnosti” (Street, Vinter, Perrow, 1966: 45, 67-88).

Lipsky (1980, 1991: 213-216) tuto piedstavu doplnil nazorem, ze “pracovnici nizsich
urovni vytvareji a uplatiuji vlastni strategie”, aby mohli “prizpiisobit ndastroje
managementu béznym ukolum”. “Operacni cile”, které maji pracovnici organizace
v umyslu skutecné dosdhnout, a které proto organizace naplituje svymi béznymi
¢innostmi (Hasenfeld, 1983: 85-89), nevychazi podle Lipskyho pouze z rozpoctovych
kalkulaci manazerti, ze zakont a oficialnich procedur. “Je treba si také vsimat reSeni,
ktera vynalézaji pracovnici, aby zvladli probléemové klienty, velkou pracovni zatez a tlaky
plynouct z nutnosti respektovat stovky pravidel a procedur a zodpovédné je prizpusobit
konkrémim klientum.” Tato feSeni — neboli “strategie prvni linie” — vznikaji podle
Lipskyho proto, ze ptima prace s klientem vyZzaduje, aby “pracovnici prvni linie [...]
posuzovali slozité charakteristiky konkrétniho klienta a jeho situace”, davali je “do
souvislosti se Skalou moznosti, které skytaji programy” a na zéklad¢ “viastniho usudku”
urcovali smér své intervence. (Lipsky, 1991: 213-216.)
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Podle Lipskyho to neznamend, Ze nadfizeni strategie svych podiizenych a celé
organizace vibec neovliviiuji (Lipsky, 1991: 214-215). Znamena to vSak, ze pokud
nevezmeme v Uvahu vlastni Gsudek pracovnikil prvni linie a strategie, které jim umoznuji
zvladat vSedni podminky jejich prace, nemizeme plné€ pochopit smysl, zaméieni a efekty
intervenci, které organizace vykonava.

Street, Vinter a Perow (1966: 177—178), ktefi si tvrdi, Ze strategii organizace “formuje
vedeni”, tuto Lipskyho myslenku bezdétné potvrzuji vlastnim vyzkumem vychovnych
zafizeni pro mladistvé delikventy. P¥i vyzkumu nepouzivali pouze dotazniky. Zivot
ustavil pfimo pozorovali. Diky tomu si, navzdory svym pifedstavdm o uloze vrcholového
vedeni, v§imli, Ze vztahy personalu k chovancim byly “vice donucujici”, nez by to
odpovidalo tomu, co zaméstnanci uvadéli v dotaznicich. Vyvodili z toho, ze personal,
ktery pii vykonu své prace “musi zajistit spolupraci s téemi, na které ma dohlizet”, mé
“vseobecny sklon k porucnikovani”, coz zpUisobuje “vykonnému vedeni vazné problémy
pFi zavadeni laskavejsich”, méné represivnich “strategii.”

V tuto chvili si nemusime vSimat skutecnosti, Ze se vedeni americké analogie
vychovného ustavu snazilo prosadit praveé ’laskavejsi” strategii. Dilezité je, ze s tim mélo
potize, protoze dozorci vychovného ustavu uplatnili vlastni “strategii Gfednikl prvni
linie”. Street, Vinter a Perrow ji popsali nasledovné: Dozorci méli potize, protoze je
vedeni pomoci piedpist nutilo “byt shovivavi, ditveérivi, ochranujici a tvorivi” a nevzalo
dostatecn¢ v uvahu, Ze jejich ukolem také je “udriet porddek”. Dozorci vidéli, ze
disledkem doporuované shovivavosti je paSovani zbrani na ubikace, Sikanovéani
a podobné udalosti, které koncivaji “zbesilym kazenskym zdsahem”. Ve snaze vyhnout se
dilematu mezi pozadavkem vstficnosti a potfebou zabranit t€émto excestm zjistili, Ze
pouze diky prilezitostnemu obnoveni prisného kazenského postupu se mohou chovat
predepsanym zpiisobem”.

Zdavodnéni této své strategie dozorci vyvodili “primo z terapeuticke filosofie”, kterou
prosazovali jejich nadfizeni a ktera doporucovala daveétivost. Nasli v ni teze o "potiebé
prisné vnejsi kontroly”, kterd ma& umoznit “uvolnéni primo na ubikacich”, a Gvahy
0 "terapeutickém vyznamu udrzovani vysoké miry napéti” mezi chovanci. Diraz
terapeutd na snahu “rozpoznat hluboky klinicky detail” jim poskytl odivodnéni pro
kontrolu chovancii pomoci jejich vzajemného “dondseni”. (Street, Vinter, Perrow, 1966:
183.) Dozorci se tak naucili vyhybat dilematu mezi “snasenlivosti” a “poradkem”
a soucasn¢ pozmeénili strategii prosazovanou jejich vedenim. Jednani chovanci udrzovali
v mezich kazenskymi prostiedky, které sice byly z hlediska terapeutické strategie
nepiijatelné, ale umoznovaly s chovanci obcas jednat laskavéji a vstiicnéji bez rizika
kazetiskych i karatelskych vystfednosti na obou strandch. Kazdodenni, operacni cile
a pribéh intervence se nakonec, v dusledku snahy dozorcti zvladnout rozporuplné
podminky vlastni prace, zietelné liSily od terapeuticke strategie vedeni.

Z toho, co fika Lipsky a co bezdécné ilustruji Street, Vinter a Perrow, vyplyva, ze
prakticky uplatiiované, operacni strategie organizaci sluzeb socialni prace obsahuji jak
prvky 7strategie vykonného vedeni”, tak prvky strategie fadovych pracovnikt”. Jejich
vzajemné pusobeni mize mit tfi zakladni podoby. Za prvé, strategie vedeni a strategie
fadovych pracovnikd se v procesu formulace operacni strategie vzajemné prizpusobuji
a vysledna formulace je syntézou jejich prvkd. Druha moznost je, Ze fadovi pracovnici
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kazdodenné dotvareji strategie, které formuluje vykonné vedeni. Tieti moznost je, Ze
rozhodujici vliv na operacni cile organizace maji strategic fadovych pracovniki
a vykonné vedeni se snazi vSedni zvyklosti a strategie svych podtizenych dil¢imi podnéty
pripodobnit vlastnim zdmé&ram.

Tak ¢i onak, fadovi pracovnici ve snaze zvladat nesourodé pracovni podminky
formuluji a uplatiiuji vlastni strategie intervence. Je nanejvys pravdépodobné, ze se to
neobejde bez obtizného rozhodovani, jehoz obsahem je feSeni strategickych dilemat.

Strategicka dilemata a zaZita FeSeni vSednich dilemat

Potfebu zvladnout nesourodé pracovni podminky nelze uspokojit toliko nalezenim
prijatelného feSeni vSednich dilemat. Ta vznikaji jako reakce na nestejnorodé okolnosti
Zivota uvnitf agentury nebo tymu a tykaji se kazdodenni interakce s klienty. Krome
zvladnuti téchto dilemat, kterd 1ze do znacné miry feSit v ramci organizace, potfebuji
tadovi pracovnici svou préci pro organizaci zalenit do celkového ramce svého Zivota®.
Jinak feCeno, podminkou pfijeti role v organizaci pracovnikem neni pouze pro n¢j
prijatelné a prakticky uskutecnitelné vymezeni jejiho obsahu (ukold, ¢innosti, pravomoci
a odpovédnosti), ale také vyjasnéni vyznamu této dil¢i ulohy pro naplnéni dalSich
zivotnich roli. Identifikace s roli uvnitt organizace je podminéna jejim sladénim s roli
¢lena rodiny, aktéra trhu a spotiebitele, obcana obce, ptislusnika profesni komunity, ¢lena
obcanského sdruzeni, ptipadné dalSich sfér Zivota poméahajicich pracovnika.

Vsedni Zzivot a kazdodenni rozhodovani mezi uznavanymi pozadavky rtznych
zivotnich roli pfinad$i vétsi nebo mensi kolize. Kultura organizace je pomahd fadovym
pracovnikim do jisté miry zvladat tim, Ze jim nabizi pfedstavu o vyznamu sluzeb socialni
prace pro $irsi spolecnost. Pro pracovniky ma tato v organizaci uznavana predstavy dvoji
vyznam. Za prvé jim umoznuje vnimat jejich vSedni pracovni starosti a ¢innosti jako
soucast procesu realizace dlouhodob¢jsich, strategickych cild. Za druhé jim umoziuje
povazovat sluzby, které organizace poskytuje, za piinos pro $irSi spolecnost. Vice nebo
méné jasné piesvédceni, ze svou praci ptispivaji k napliiovani urcitych dlouhodobégjsich
cili a krealizaci uréité, kolegy a S§irSi spoleCnosti oceniované funkce, pomaha
pracovnikim skloubit jejich roli v organizaci s ostatnimi Zivotnimi rolemi a zdivodnit
vyznam prace v organizaci pro naplnéni vlastnich Zivotnich plant.

Proces ve kterém piedstava o vyznamu sluzeb organizace pro $irsi spolecnost vznika
aplynule se dotvafi neni prost nesrovnalosti a obtizného rozhodovani. Divodem téchto
obtizi byva strnulost ustalenych feSeni vSednich dilemat. Ta byvaji pfizplsobena spise
uzavienému svétu organizace a dil¢im preferencim jejich pracovnikii — jedinct a sub-kultur
— nez pomérim v $irsi spolenosti. ReSeni viednich dilemat jsou predeviim reakci na
okolnosti, které bezprostiedné ovlivituji vykon kazdodenni prace sklienty. Pokud se
pomeéry v §ir$i spolecnosti vyrazné zméni — vefejné minéni a média piehodnoti pfistup
k uréittmu sociadlnimu problému, dojde k viditelngjsi zméné statni politiky socidlnich

>l Myslenku, Ze kli¢ovou potfebou moderniho ¢lovéka je schopnost zakomponovat diléi

prilezitosti do vlastni koncepce sebe sama, svého mista ve spole¢nosti a do vlastniho Zivotniho
planu rozviji Giddens (1991).
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sluzeb nebo se tfeba zméni zajmy ziizovatele a sponzorti, fadovi pracovnici se obvykle
snazi dopad téchto zmén na jejich praci utlumit a pomoci dil¢ich Gprav ustalenych feseni
vSednich dilemat zachovat navykly obsah své pracovni role. Zmény ve spolecnosti jsou
nékdy ovSem tak vyrazné, ze se navyklé vSedni postupy zdaji byt neudrzitelné nebo se zda,
7e by snaha o jejich zachovani mohla byt riskantni a nejista®*. Za takovych okolnosti jsou
fadovi pracovnici nuceni zvazovat nejen udrzitelnost navyklych feSeni vSednich dilemat své
préce s klientem, ale také udrzitelnost uznavanych dlouhodobych cilti a pfedstav o vyznamu
své prace pro §irsi spolecnost. Jinak feceno, zmény, které nelze kompenzovat dil¢i ipravou
navyklych postupil prace s klientem, nastoluji strategicka dilemata.

Vznik napéti mezi feSenim vSednich dilemat a podminkami poskytovani sluzeb
socialni prace, které vymezuje Sir§i spolecnost, nemusi byt jen diisledkem kolize mezi
strnulosti vSednich postupli a spoleenskou zménou. Puvodcem kolize, ktera fadové
pracovniky organizaci postavi pfed nutnost fesit strategicka dilemata, mtize naopak byt
nehybnost piistupu spolecnosti k problémiim né€kterych klienti a neschopnost spolecnosti
inovovat existujici zdkony a programy politiky socialnich sluzeb. Pokud se v disledku
vyvoje spolecnosti zméni preference tfadovych pracovnikli (naptiklad pod vlivem
zkvalitnéni kvalifikace socialnich pracovnikil) nebo se objevi novi poskytovatelé s diive
neobvyklou motivaci (napiiklad diky nové legislativni upravé cinnosti nevladniho
sektoru), vyvoj feseni vSednich dilemat narazi tfeba na zakonzervované postoje vetejnosti
a statnich ufednikd, letité legislativni podminky nebo hastefivé politické koalice a fadovi
pracovnici jsou nuceni feSit otazku, zda je za v setrvatnych podminkach mozné
uplatnovat nezvyklé ptistupy ke klientim.

V dusledku uvedenych okolnosti pfed fadovymi pracovniky organizaci sluzeb socialni
prace vyvstavaji Ctyii typy strategickych dilemat. Dilema mezi “vefejnymi” a dil¢imi”
zajmy, které se tyka otazky, zda pii praci s klienty pfednostné usilovat o prospéch celé
obce Ci spolecnosti, nebo o svlj osobni prospéch, prospéch agentury, dil¢iho oboru ¢i
tteba né&jaké vlivné elity? Dilema mezi “bezprostfednimi” a “zprostiedkovanymi”
vychodisky volby cill intervence vyjadiuje otazka, zda je vhodné cile intervence stanovit
na zakladé nazort zékonodarcti a expertli, pro néz je poskytovani sluzeb klientim
soucasti feseni né¢jakého politického nebo odborného problému, nebo na zaklad¢€ nazort
pracovnikd, klienti a dalSich osob, které jsou ptfimo, “ted’ a tady” zainteresovany na
feSeni daného pfipadu? Dilema mezi zaméfenim na “feSeni piipadu” a ”snahou o zménu
pomérid ve spolecnosti” nastoluje otazku, zda je lep$i se zvladanim potizi pomahat
konkrétnim jedincim, nebo se politickymi prostfedky zasazovat za zménu Zivotnich
podminek celych socidlnich skupin? Dilema mezi diirazem na ”zmeénu klienta” a ”zménu
jeho socidlniho prosttedi” charakterizuje otazka, zda se soustfedit na zménu osobnosti
a schopnosti klienta, nebo mu radéji pomahat piisobenim na jeho blizké, na organizace,
s jejichz pozadavky si nevi rady, na piedsudky vefejnosti nebo tfeba na systém socialnich
sluzeb, ktery nedokaze uspokojit jeho potieby?”

> V Ceské republice by takovou zménou mohlo napiiklad byt zaGlenéni Standardd kvality
socialnich sluzeb (viz Standardy, 2002) do zakonné upravy systému poskytovani socialnich
sluzeb, zavedeni tzv. ’dotace na klienta”. V roce 2003 se takovou zménou stalo zruseni okresnich
ufadu a prevedeni fady socidlnich sluZzeb do kompetence novych zfizovatelti (obci, krajskych
utradd apod.).
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Budu postupovat podobné¢ jako ve druhé ¢asti. Uvedena dilemata postupné vymezim a
na piikladech ukazu jejich literaturou popsana feSeni. V patnacté kapitole se pokusim
odpoveédét na otazku: “Které obecnéjsi typy operaCnich strategii je mozné vymezit
kombinovanim a syntézou feSeni vySe zminénych strategickych dilemat?” V odpovéd’ na
tuto otazku popisu a pomoci nékolika prikladli objasnim osm typid “operacnich strategii”
organizaci sluzeb socialni prace. Pokusim se tak ukézat, s jak riznorodymi strategiemi se
mohou uzivatelé setkat u svych poskytovatelil sluzeb socialni prace.
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kapitola 11

VEREJNY, NEBO DILCI ZAJEM

Zda se to byt s podivem, ale o dilematu vefejnych a dil¢ich zajmt se v literature
o organizacich sluzeb socialni prace hovoii spiSe nahodile a mezi fadky nez soustiedéné
a systematicky. Za kli¢ovou podminku legitimity organizaci moderni spole¢nosti se bézné
povazuje soulad jejich cili s vefejnym zajmem. Presto vyzkum organizaci pojednava
otizku: ”Ci zajmy lezi poméhajicim pracovnikim na srdci?”, spiSe mimochodem.
Dtsledkem je, Ze pojem “vefejny zajem” neni pro potfeby poznavani kultury sluzeb
socialni prace vymezen a malokdo je schopen fici, co je jeho opakem.

Tuto mezeru se pokusim v jedenacté kapitole zaplnit. Vymezim pojmy “zajem”,
“vefejny” a “dil¢i” zajem a upozornim na obtiZe, které pokus o jejich definici provazeji.
Vzhledem ke slozitosti celé véci nebude vysledkem mého pokusu stru¢na a brilantni
definice uvedenych pojmu. K diskusi pfedlozim soupis podminek, které by mély ~z4jmy”
riznych subjektl spliovat, aby je bylo mozné za vefejné” ¢i ’dil¢i” povazovat. Na zaveér
kapitoly uvedu ptiklad anglické politiky sluzeb pro rodinu, jejiz tviirci na pocatku
sedmdesatych let 20. stoleti prosazovali reorientaci na do té doby druhotné zajmy.
K obtizim, které provazeji vyuziti termint “vefejny” a ”dil¢i” zajem, se vratim v patnacté
kapitole, kde se ukdze, Ze rozliSeni mezi nimi je zavislé na subjektivnim hledisku toho,
kdo véc posuzuje.

Zajem

Podle Kellera (1996: 1427-1428) miZze slovo “zajem” oznaCovat budto motivaci
jedince k vykonu négjaké cCinnosti, nebo orientaci skupiny na ziskani urcité hodnoty,
ptipadné také kolektivni potfebu. Potfebam zkoumani ideologie organizaci sluzeb socialni
prace odpovida druhé a tieti uvedené vymezeni. Obé€ jsou pro poznavani kultury organizaci
uzite¢nd tim, Ze poukazuji na kolektivni povahu zajmti a na jejich koordinacni funkci. Za
problematické povazuji, ze druha definice ztotoznuje “zdjem” s “hodnotovou orientaci”.
Termin “z&jem” spojuje s “oznacenim pro souhrn spolecnych hodnot, diky nimz jsou lidé
schopni koordinovat kolektivni akci”. Tim odvadi pozornost od skutecnosti, ze ’zajem” je
zprostiedkujicim ¢lankem mezi hodnotami lidi a podminkami jejich dosazeni.

Kdyby termin ”zajem” oznaCoval “souhrn spolecnych hodnot”, nebylo by tieba jej
zavadét. Vystacili bychom s pojmem “spolecné hodnoty”. Slovo ”zajem” vSak vyjadfuje
néco jiného. Oznacuje skutecnost, ze zastanci uritych hodnot nabyli piesvédceni, ze diky
zachovani, nebo naopak diky zmén¢ stavajicich spolecenskych podminek mohou zvysit
svoje Sance na ziskdni hodnot, které preferuji. Toto zjiSténi se pro né muze, ale nemusi

154



stat divodem k prosazovani kyzené zmény nebo kyzZeného zachovani podminek
kolektivnich akci. Hodnoty vSech ucastnikli tohoto sourucenstvi mohou, ale nemusi byt
podobné. Zakladem zajmového spoleCenstvi totiz neni hodnotova shoda, ale shoda v tom,
ze ur¢ita zména podminek nebo zachovani stavu véci prospéje hodnotdm vsech tcastniki,
bez ohledu na to, zda chtéji kyZzenou zménou nebo ptibrzdénim néjaké zmeény dosahnout
vsichni totéz, nebo kazdy néco jiného.

Naptiklad rtizné kategorie socialnich pracovnikii si mohou od zavedeni zdkonné
zaruky monopolu své profese na vykon urcitych Cinnosti slibovat néco jiného. Jedni
vnovém zékoné vidi vétsi stabilitu svych pracovnich mist. Druhym jde o zajisténi
monopolu na préci, kterd je bavi. Tieti si od nové zdkonné upravy slibuji vytvofeni
pracovnich pftilezitosti pro absolventy odbornych skol, které by vyhledové mohlo pfinést
zlepseni kvality sluzeb a prospéch klientti. Hodnoty prvnich — stabilita pracovniho mista —
mohou byt dokonce vrozporu shodnotami tfeti skupiny, jejimz cilem je urychlit
nahrazovani stavajicich pracovniki kvalifikovanéj$i pracovni silou. Pfes tento rozdil
v hodnotové orientaci se vSechny tfi skupiny pfi prosazovani nového zédkona na ¢as spoji
a budou prosazovat spole¢ny zajem — zajisténi monopolu své profese a vytésnéni odborne
nezpusobilé konkurence pomoci zékona.

Musim upozornit na blizkost pojmu “zajem” k pojmu ”cil”. Oba terminy oznacuji
sklon ur¢itého subjektu zmeénit nebo zachovat stavajici spolecenské podminky v nadé&ji,
ze se tim zvysi jeho Sance na dosazeni preferovanych hodnot. Pfes tuto podobnost nejsou
oba pojmy totozné. Rozdil je ve vztahu ”zajma” a “’cilt” k akei.

”Cil” charakterizuje kolektivni akci, kterd smétuje ke kyzené zméné nebo k ptibrzdéni
nezadouci zmény podminek a kterd jiz byla zahdjena. Byt jenom tim, Ze probiha jeji
ptfiprava. Vyse zminéni socialni pracovnici napiiklad mohou zaloZit obCanské sdruzeni
s "cilem” prosadit zakonné garance svého monopolu na vykon vybranych osobnich
socialnich sluzeb. Ve snaze preménit “zajem” na zajisténi monopolu v programovou akci,
ktera by smétovala k jeho naplnéni, by na jednanich sdruzeni mohli zformulovat spole¢ny
cil” a ptikrocit k jeho realizaci.

Od uvédoméni si spole¢ného ”zajmu” k formulaci “cile” je né€kdy dosti daleko.
”Zajem” nemusi byt aktivizovan. Lidé si mohou uvédomit, Ze by jim uréitd zména
podminek nebo pfibrzdéni takové zmeény mohlo zptistupnit hodnoty, o které jim jde. Ke
spole¢né akci se vSak nemusi odhodlat. Nezahdji tudiz ani jeji pfipravu a nezformuluji
spole¢ny ”cil”. Jejich spoleény ”zajem” proto ale nezanikl. Pokud si jej ¢lenové
zajmového spolecenstvi uvédomuji, existuje dal.

Pokud se tfeba socialni pracovnici nedohodnou a nezalozi zminéné obc¢anské sdruzeni,
nebo je zalozi a pak se zné&jakych malichernych divodd neshodnou na formulaci
spole¢ného cile, vyjednavani s Gfedniky ptislusného ministerstva a lobovani u politikil se
neuskutecni, zadkonodarné navrhy nebudou podany a zaruky monopolu zlistanou snem.
Vsichni budou zklaméni, Ze se zajem na jejich prosazeni nerealizuje. Cast socialnich
pracovniki se dal bude bat o sva mista, druha ¢ast bude stradat nejistotou, ze je odbornici
néjaké jiné profese pfipravi o praci, kterd je bavi, a tfeti ¢ast bude dal bédovat nad
stovkami absolventli Skol socialni prace bez uplatnéni v oboru a nad nedostate¢nou
kvalifikaci podstatné ¢asti aktivnich socialnich pracovnikii. Prosazeni monopolu pfesto
v jejich mysli ziistane jednou z moznych cest k dosaZeni oplakanych hodnot.

2
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Hranice mezi uvédomovanim si spolecného zajmu a formulaci cile, ktery je vlastné
deklaraci vule ke spole¢né akci, neni jednozna¢na. Vymeéna nazord, ktera sméfuje
k ujednani cile spolecné akce, mize zainteresované ucastniky ptivést k poznani dosud
neuvédomovanych vyhod nebo rizik spoleéného postupu. Cast rysujiciho se souruéenstvi
ztrati jistotu, Ze ji zamySlena kolektivni akce pfinese prospéch. Nektefi duleziti ucastnici
zapochybuji o prospéSnosti planované zmény pro uplatnéni jejich hodnot. Socialni
pracovnici, kterym jde o stabilizaci pracovnich mist, si tfeba uvédomi, Ze by je zdkonna
zaruka monopolu mohla vyhledové vystavit konkurenci kvalifikovanych absolventi $kol.
Ve snaze zajistit stabilitu svého stavajiciho postaveni by tito socialni pracovnici zacali
prosazovat roz$ifeni okruhu osob opravnénych k vykonu monopolizovanych sluzeb. To
by mohlo ohrozit hodnoty dalSich zainteresovanych ucastnikl. V této fazi mtze dojit
k obnoveni diskuse a vyjednavani o tom, které spoleCenské podminky (napiiklad
kvalifikaéni pozadavky, zpisob vymezeni prace v oboru, standardy jejiho vykonu,
pracovni podminky apod.) by se mély v zajmu dosazeni hodnot ucastnikii zménit nebo
zachovat. Jinak feceno, zajmové spolecenstvi si za¢ne znovu ujasiiovat “zajem”, ktery az
dosud jeho ¢leny spojoval.

Nékteti ucastnici pravé zminéného procesu ujasniovani si spolecnych zajmt nebyvaji
dostatecné vnimavi k hodnotam partnerti, a snadno proto zaménuji svilj zdjem za zajem
vSech zacastnénych. Lidé, ktefi takto wuvazuji, maji sklon vyjadfovat tzv.
“neuvédomované zajmy” téch druhych. Pokud tyto predstavy ptedkladaji jako navrhy,
s nimiz ostatni bud’ mohou, nebo nemusi souhlasit, vybizeji tim k vyjasiiovani stanovisek.
Pokud je povazuji za ’hotové pravdy”, mize to vyvolat obranné reakce ostatnich proti
tém, kdo “’znaji zajmy téch druhych 1épe nez oni sami”. Tyto reakce mohou zkomplikovat
proces sblizovani pfedstav a wujednani o spoletném zajmu. Formulace tzv.
”"neuvédomovanych zajmi” se nékdy prosadi bez toho, ze by byla dikladné zvazena
a pfijata viemi, koho se jeji uplatnéni mtize dotknout. Cést potencialnich spojencti pak
formulaci spole¢ného zajmu sice navenek akceptuje, vniting€ k ni vSak ztistava vlazna.

Hodnoty lidi, pro néz mohou byt urcitd zména nebo ustaleni podminek prospésné,
byvaji rtznorodé a hledisko tzv. “neuvédomovaného zajmu” tlumi pozornost k této
skutecnosti. Terminem ”zajem” proto budu oznaCovat pouze ty zmény stavajicich
podminek, respektive pouze ty snahy o jejich zachovani, které zastanci rtiznorodych
hodnot sami povazuji za sob& prospesné.

V duchu dosud fe¢ené¢ho budu terminem ”zajem” oznaovat zménu nebo ustaleni
spoleCenskych podminek, které zastanci podobnych nebo rtiznorodych hodnot spole¢né
povazuji za zpusob zajiSténi jejich dostupnosti. Pokud stoupenci takového zajmu”
zacnou o jeho prosazeni usilovat kolektivni akci, vyty¢i si uskute¢néni kyzené zmény
podminek nebo jejich kyzené zachovani za svlij spolecny cil”.

Z vyse uvedenych diivodl nebudu za “’zdjem” povazovat zménu podminek nebo jejich
zachovani, o nichz se n¢kdo domniva, ze by byly prospésné jinym lidem, pokud si tito
lidé nejsou predpokladaného blahodarného vlivu dané zmény nebo ustaleni stavajicich
podminek na dostupnost jimi uznavanych hodnot — alespont mlhaveé — védomi.
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Kolektivni prospéch, ktery neohroZuje dil¢i zajmy vlivnych subjektii

Vymezeni z4jmi a cill, na které se pfi praci s klienty zaméii urcita organizace sluzeb
socidlni prace, muze piimo ¢i nepfimo ovliviiovat fada subjekti. Vedle pracovnikl
organizace, ktefi dotvareji cile intervenci béhem své kazdodenni prace s klienty, to
mohou byt manazetfi a dale osoby nebo organizace, které vyjadiuji zajmy vefejnosti,
jejich volenych zastupct, sponzort, ziizovateld, profesnich uskupeni, spolupracujicich
organizaci nebo klientd. Tyto subjekty budu oznacovat jako ”vlivné” nebo opraviujici”,
protoze svym uznanim mohou organizacim sluzeb socialni prace poskytovat politicka,
ideologick4, moralni, zakonodarnd, ekonomicka nebo odborna ¢i jina opravnéni, a mohou
proto ovhvnovat podminky jejich ¢innosti. Kazdy z téchto subjekt vnasi do procesu
volby™ novych nebo zmény ustalenych cilt své zajmy. Ugastni se riznych vyjednavani,
vyslovuji sva ptani, formuluji sva ocekavani a svou autoritou plisobi na dalsi ucastniky
rozhodovani o zdjmech organizace a cilech jejich intervenci.

Rozpoznat, kdo a jaké zajmy vlastné prosazuje, a védome mezi nimi volit je pro
pracovniky organizaci sluzeb socialni prace obtizné minimalné ze tii divodl. Za prvé
proto, ze oCekavani a zajmy riznych opraviujicich subjekti jsou obvykle dosti pocetné
a byvaji obtizn¢ slucitelné (viz Lipsky, 1980: 40—41; Hill, 1990: 87-88; Martin, 1992:
133-134, 141-150).

S tim souvisi druhy divod obtiznosti vnimani a volby zajmut: Pracovnici organizace
mohou nékdy vénovat pozornost prohlasenim nebo bezdeéky vyjadfovanym stanoviskiim
zjevnych ucastnikd rozhodovani, dlouho jim vSak midze unikat skryty vliv nékoho, kdo je
v pozadi. Organizace nekdy ke své Cinnosti potfebuji opravnéni subjektii, o jejichz plisobeni
na jeji zajmy a cile mohou vznikat pochybnosti a které sva o¢ekavani uplatiuji konspirativng.

Tteti komplikace vyplyva ztoho, ze vlivné subjekty n¢kdy nechtéji, aby jejich zajmy
vesly ve znamost, nebo si to, co prosazuji, uvédomuji jen matn€. Proklamované zajmy jsou
nekdy racionalizaci zaméri, které tiCastnik sleduje presto, Ze by o jejich spravnosti mohl on
sdm nebo nekdo jiny pochybovat. Starosta obce miize napiiklad snahu vybudovat stacionat
pro diichodce prezentovat jako usili o piekonani socialni izolace mistnich seniori, ktefi jsou
”zavieni” v ustavu. Mimo soustfedénou pozornost svou i ostatnich tim odsouva skutecnost,
7ze mu jde taky o to, zda bude v komunalnich volbach znovu zvolen, ze firma, kterda ma
staciondr stavét, patii Svagrovi jeho sestienice, a Ze se ve skrytu duse obava ostudy, kterou
by pocitil, kdyby svou matku ’dal”” do domova diichodci.

Vychazim z ptedpokladu, ze manaZeti a pracovnici organizaci sluzeb socialni prace se
pii vybéru ze zminéné zméti pocetnych, nezietelnych nebo nesourodych zajmu a ocekavani
opiraji o predstavu kolektivniho prospéchu, ktery neohrozuje dil¢i zajmy vlivnych
subjektd®. V souladu s touto piedstavou piedpokladaji, ze za odtvodnitelné a spravné

.

> Terminem ”volba cili” zde oznaCuji jak védomé rozhodovani, tak méné reflektovana az
bezdécna rozhodnuti o zaméfeni intervenci do situaci klientd organizace.

> Piedstavu kolektivniho prospéchu, ktery neohrozuje diléi zajmy vlivnych subjektd, vychazi
z presvédceni moderni spolecnosti, Ze opravnéné maji byt (nikoliv, ze vzdy jsou) ty zajmy a cile,
které podporuji tézko dosazitelnou rovnovahu mezi pravy jedincd a potfebami vétsSiny. Obcané —
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budou jejich zaméry povazovany, pokud dokazou vyznamnou ¢ast vlivnych subjekt
presvédcit, ze realizace cilli organizace prispiva obecnému prospéchu a vefejnému zajmu,
aniz by branila prosazovani dil¢ich zajmu vlivnych osob nebo organizaci. Piedpokladam, ze
v moderni spoleCnosti se tomuto principu prizpsobuji jak ti, kdo se o rovnovahu mezi
svymi a vefejnymi zajmy uptimné snazi, tak ti, kdo tuto snahu toliko demonstruji.

Odsud plyne, Ze volba cili intervenci mimo jiné spociva ve védomém nebo
intuitivnim rozliSovani, pfijimani nebo odmitani riznorodych dil¢ich a vefejnych z&jmi.
Chceme-li pochopit, jaké operacni cile si pracovnici sluzeb socialni prace kladou a jaky
vyznam jim pripisuji, je ucelné klast si nasledujici otazky: ”Ptizplsobuji pracovnici urcité
organizace cile svych intervenci obvykle spiSe vetfejnym, nebo spise dil¢im z&jmim?”
”Do jaké miry si to pln¢ uvédomu;ji?” Pfipadné: ”Jakym zplisobem sob& nebo ostatnim
zdvodiuji, ze davaji pfednost t€m nebo oném z4jmim a z nich vyplyvajicim cilim?”

Vira v obecnou prospésnost

Za ’vetejny” zde budu povazovat zdjem na udrZeni nebo dosazeni urcitého stavu véci
ve spolecnosti, jehoz uskutecnéni vyzaduje prizplsobeni dil¢ich zajmid nékterych
ucastnikli. Podminkou ovSem je, Ze jejich ustupek a dosaZeny kompromis umozni, aby
vSichni zucastnéni dlouhodobé ziskavali ptesto, ze na dosazeni néceho rezignovali nebo
néco obétovali.

Piikladem takového zajmu mutze byt udrzeni chudoby v mezich, které umozni v obci
zachovat vefejny poradek. Za vefejny zajem by také bylo mozné povazovat poskytovani
kvalitni pomoci tyranym osobam ve snaze zabezpecit elementarni pravo tyraného jedince
— a tim potazmo vSech obcanli — na dustojné zivotni podminky. Uskute¢néni takovych
z4jmii mize od obyvatel obce vyzadovat riizné ustupky. Ve prospéch chudych
a vetejného potradku by se museli vzdat Casti svych piijmt. Problém nasili, ktery je ukryt
v soukromi rodinnych doméacnosti, by bylo pro mnoho lidi pohodInéjsi nevidét. V zajmu
nadéje na to, ze existuji moralni i praktické zaruky bezpeci vSech a Ze pomoc bude v obci
poskytnuta vS§em bezmocnym, by vsak jeji obyvatelé byli nuceni vystavit se choulostivé
konfrontaci s aktéry a dusledky tyrani.

Pii vymezovani vefejného zajmu je tfeba odliSit dva pohledy na otazku obecného
prospéchu. Z prvniho hlediska jde o to, zda lidé, ktefi ud¢lali ustupky a shodli se na
potiebnosti urcitych podminek, véti, Ze jejich zajisténi dlouhodobé povede ke vzniku vyhod
pro vétsinu zainteresovanych ucastnikiti. Z druhého hlediska jde o to, zda dil¢i ustupky
nekterych skute¢né dlouhodobé vedou k prospéchu vétsiny. Druhé uvedené hledisko byva

navzdory ¢etnym pochybnostem — ptedpokladaji, Ze tato rovnovéha je v principu mozna a zadouci.
Své soudy o legitimit¢ z&jmt a cilti proto obvykle odvozuji z predstavy, Ze tikolem spolecnosti
ajejich instituci je garantovat obcantim jejich individudlni prava, kterd jsou vsak odivodnénd
pouze tehdy, pokud jejich naplnéni neomezuje prava ostatnich. Nazory na to, které zajmy a cile
prospivaji soucasn¢ jedinctim i spoleCenskému celku a které ne, se ovSem velmi rizni. V moderni
spole¢nosti totiz: za prvé, existuji rizné piedstavy o tom, co poSkozuje nebo neposkozuje prava
ostatnich a slouzi vétsin¢ jedincl, za druhé, obcané, ktefi obvykle Ipi na svych individualnich
pravech, snadno ztotoznuji zajem vSech se zdjmem své osoby nebo své ¢lenské skupiny, a za tieti,
vztahy mezi pravy jedincl a zajmy celku byvaji pfedmétem racionalizaci.
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pro ucastniky procesu formulace spolecného zdjmu moralnim imperativem, ktery sice ne
vsichni disledné cti, na ktery se vSak vsichni odvolavaji a ktery si nikdo netroufne vefejné
zpochybnit. Uplatnéni hlediska ”skutecného” (empiricky ovéfitelného) prospéchu vétSiny
pii uréovani, zda urcity zajem je, nebo neni vetfejny, vSak narazi na Cetné obtize.

O prospéSnosti nastoleni nebo zachovani urcitych spoleCenskych podminek lidé
nerozhoduji se znalosti v§ech okolnosti budouciho vyvoje své situace. Ziidka se proto
mohou opirat o oveéfené predpoklady toho, co jim zajisténi urcitych podminek pfinese.
K uzavieni z4jmové koalice je vede spisSe historickou zkuSenosti ovérené presvédcéeni, ze
prosazeni daného zajmu muZze byt prospésné. Menici se a nevyzpytatelné okolnosti
spolecenského Zivota cloveéka nuti, aby se spoléhal na kulturou ustalené stereotypy
o prospésnosti urcitych feseni. Kazdy ovsem vi, Ze ”’to vzdy nemusi vyjit”.

Bézné se stava, ze zastance nekterého z dil¢ich zajml presvédCi ostatni, ze
uskutecnéni jeho zajmu ptinese prospéch v§em. Ostatni tomu uvéii, udélaji ustupky, které
jsou pro n¢€ z n¢jakého divodu pfijatelné, a chovaji se, jako kdyby realizace dil¢iho z4jmu
jejich partnera byla skuteéné zarukou pfiStich vSeobecnych vyhod. Za téchto okolnosti
uznani toho, co je ”spolecnym zajmem”, nezavisi na moznosti dosahnout prospéchu
vSech. Zavisi na presvédceni Gcastnikl o této moznosti.

Mohou také nastat potize s odpovédi na otazku, zda bylo vSeobecného prospéchu
dosazeno. Riizni Gcastnici mivaji odlisné predstavy o tom, co dlouhodoby prospéch” je.
Na ustupky pfitom pfistupuji a predstavu zadoucich podminek pfijimaji, aniz by se
s ostatnimi jasn¢ dohodli, co budou spole¢né za priznaky “dlouhodobého prospéchu”
povazovat. Skutecné dosazeni vSeobecnych vyhod pak neni ¢im pométovat.

Ztotoznéni se s predstavou, ze urCité podminky pfinesou obecny prospéch, je tedy
vzdy do urCit¢ miry “sazkou do loterie”. Tato nejistota a potize s urovanim kritérii
realného naplnéni obecného prospéchu zpochybiuji moznost rozpoznat, ktery zajem je
”skute¢né” (v empirickém smyslu) “vefejny”. To vSak nic neméni na skutecnosti, Ze
ocekavani “skutecn€” nebo “domnéle” vefejného prospéchu vede vSechny, kdo uvéii,
k tomu, Ze se rozhoduji a chovaji, jako kdyby dosazeni vyhod pro vSechny bylo mozné
ocekavat. Abychom pochopili, pro¢ pracovnici urcité organizace pfijali urcity zdjem jako
“vefejny” a pro¢ mu prizpasobili kazdodenni cile svych intervenci, potfebujeme
porozumét, cemu vefi, a ne zjistit, zda je jejich vira odivodnéna.

Z tohoto diivodu budu nadéle povazovat za “vefejny” takovy zajem, jehoz obecné
prospesnosti lidé véfi. K otazce odivodnénosti této viry doporucuji ptihlizet, pokud je
tteba rozpoznat nezamyslené dusledky cilii a rozhodnuti, ktera byla pfijata v nad¢ji na
dosazeni obecného blaha.

Reklamou na cigarety proti domacimu nasili

Ani vymezeni dil¢tho z&4mu neni jednoduché. Muzeme jej charakterizovat trojim
zplisobem. Za prvé mizeme za “dil¢i” povazovat zajem na udrzeni nebo zmén¢ stavu véci ve
spoleCnosti, jehoz realizace je piekazkou dosazeni vefejného zajmu. Za druhé miizeme za
”dil¢i” oznacit zajem, ze kterého je tieba podle presvédceni zainteresovanych slevit, aby bylo
mozné dosdhnout obecného prospéchu. Za tieti je mozné jako “’dilci” chapat zajem toho, kdo
povazuje uskutecnéni obecné prospé$ného zajmu za prostfedek uskuteénéni svych vlastnich

w9y

cilti. Pies rozdily mezi témito typy zajmt budu za “dil¢i” povaZovat vSechny tfi.
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Nekteré dil¢i zajmy odpovidaji vSem tiem vymezenim. Jako ptiklad vezméme zdjem
velké casti Ceskych zaméstnavateld socidlnich pracovnikii a jejich podfizenych
zachovavat stavajici, pfevazn¢ sttedoskolskou uroven kvalifikace personalu. Nékdy na
ném zaméstnavatelé i pracovnici tvrdosijné Ipi a tvrdi, Ze vysS§i odborné nebo
vysokoskolské vzdélani je pro né zbytecné. Pak se tento zajem stava pri¢inou zaostavani
kvality sluzeb socialni prace, které je t€zko zdiivodnitelné obecnym prospéchem. Jsou
organizace, ve kterych fesi dilema mezi snahou oddalit problémy, které by asi provazely
zvysSovani kvalifikace, a disledky nedostatecné zptisobilosti pracovnikti zvladat interakci
s klienty uspokojivym zpisobem. Kone¢né¢ si dovedu piedstavit tajemnika obecniho
ufadu, ktery ma maturitu, nerad komunikuje s vysokoskolsky kvalifikovanymi
pracovniky uradu a ’shodou okolnosti” povazuje za spravné Setfit v zajmu zodpovédného
zachazeni s penézi danovych poplatniki mzdové naklady tim, Ze na mista socialnich
pracovniki piijima vyhradné stitedoskolaky.

Jako 7dil¢i” obvykle oznacujeme zajmy téch, kdo povazuji dosazeni vlastniho zajmu
za dulezitéj$i neZ naplnéni vefejného zajmu, nebo také zajmy subjektl, které se snaZzi
prosadit svoje zaméry na ukor obecného prospéchu. Piikladem tohoto typu dilc¢iho zajmu
mize byt snaha obchodnikli s omamnymi latkami nebo tiSe tolerovana snaha statni
pokladny vyd¢lavat prodejem tabaku a alkoholu, ktery ohrozuje zdravi a osobnostni
vyvoj Casti déti a mladeze.
neznamena, ze se na dosazeni vefejného zajmu nemutze podilet. Takovy subjekt mize
naplnéni vefejného z4jmu povazovat za nastroj naplnéni svého dil¢iho z4jmu. Piikladem
zde mtize byt snaha dominantni a hysterické socialni pracovnice pripoutat k sob& skupinu
oddanych a z hlediska obce problémovych konzumenti nelegélnich drog, ktefi by zbozné
uctivali jeji zasluhu na jejich dobru. Do téze kategorie lze zaradit vyrobce kufiva, ktery se
vroce 2002 snazil propagovat své zbozi sponzorovanim kampané na podporu obéti
domaciho nasili. PfestoZze zajmy tohoto druhu principidlné nebrani jejich zastancim
spolupracovat pfi napliiovani vetejného zajmu, bude je rovnéz povazovat za dilci.

Obecné prospésné je to, na ¢em se dohodneme

Protoze se tyz zdjem muze nékomu jevit jako “vefejny” a jinému jako “dil¢i”, budu za
”vefejny” povazovat takovy zdjem, jehoz naplnéni povazuje za obecné prospésné nejen
ten, kdo jej vefejné vymezil, ale také vSechny subjekty, jichz se realizace tohoto zajmu
bezprostfedné tyka, a ptipadné také vyznamnd Cast ostatnich, sice ne bezprostiedné,
nicméng¢ vSak také zainteresovanych stran.

Toto vymezeni upozoriuje na komunikativni stranku véci: Z hlediska uc€astnikli volby
cili operacni strategie je posouzeni, zda je urcity zajem vefejny, nebo dil¢i,
nejnaléhavéjsi tehdy, kdyz se na tom nemohou shodnout. Pak je dilezité, zda se
zucastnéni dokazou nebo nedokazou na obecné prospéSnosti realizace urcitého zajmu
dohodnout. Nékteré z nich to muize stavét pred nelehka dilemata. Mlze se stat, Ze je
dokazou vyfesit a minéni o obecné prospesnosti ur€itého zajmu mezi nimi pievladne.

L9

Odsud plyne, ze vymezeni toho, co je "vetejné” a co je “dil¢i”, je zavislé na komunikaci:
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L9

“vefejné” a “obecnd prosp&iné” je to, na &em se subjekty, jichZ se véc tyka, dohodnou™.
Podminkou ovsem je, ze se na takové dohodé podileji (vyslovnym nebo tichym
souhlasem) vSichni, koho se dohoda pfimo dotyka.

Za vetejny by z tohoto hlediska nemohl byt povazovan napiiklad vySe zminény zajem
spravce statni pokladny Cerpat zdroje z prodeje omamnych latek. Protoze témét cela
Ceska spolecnost vyuziva zdroje statniho rozpoctu a protoze na “rustu HDP”, do n¢hoz se
zisk z prodeje omamnych latek zapocitava, je zavisla fiskalni stabilita ¢eské mény, na
jeho obecné prospésnosti se shodnou témert vSichni. Za vefejny jej vSak presto nemizeme
oznacit, pokud statni podporu prodeje omamnych latek povazuji za nebezpecnou ti rodice
adolescenti, ktetfi nehodlaji podcenovat rizika plynouci z dostupnosti alkoholu a cigaret
pro jejich ratolesti. Pokud vSak rodi¢e “pubertak” zaviou pired dilematem mezi fiskalni
stabilitou ekonomiky a zdravotnimi a moralnimi riziky raného konzumu alkoholu
a cigaret o¢i, pak mizeme naridst spotiebnich dani z prodeje omamnych latek povazovat
za obecné prospesny.

Otéazky, které z dosud uvedeného plynou, jsou nasledujici: “Maji pracovnici
organizace prfi praci s klienty sklon sledovat zajmy, jejichz realizace je povazovana za
obecné prospésnou, nebo spiSe sleduji zajmy, které casti zainteresovanych subjektl
nevyhovuji, nebo je dokonce mohou poskozovat?”’ “Je pro n¢ volba mezi obecnym
prospéchem a zajmy dilCich subjekti obtizna?” ”Dokazou své dil¢i zajmy sladit s obecné
prospésnymi cili?” ”Maji snahu zajmy nékterého ze zainteresovanych subjekti opomijet,
obchazet nebo otevien¢ odmitat?” ”Jak si pro sebe zdivodnuji skutecnost, Ze cile své
prace obvykle pfizptisobuji uréitym zajmim?” atd.

V zajmu rodiny nebo v zajmu resortu

Jak jsem se jiz zminil diive, na pocatku sedmdesatych let 20. stoleti byla socialni
prace v Anglii siln€ ovlivnéna “mordalni panikou”, ktera provazela “odhaleni” problému
“tyraného ditéte” (Howe, 1992). Toto ”odhaleni” vedlo k pomémé prudké zméné zajmt
agentur, které pracovaly s problémovou rodinou.

Na zaklad¢ toho, co uvadi Howe (1992), lze usuzovat, ze na predstavy pracovniki
anglickych statnich agentur o tloze socialni prace s rodinnou ptisobila v sedmdesatych
letech zména ocekavani politiki a manazert. Jejich zajmy ovlivnilo sdélovacimi
prostfedky dikladné probirané tvrzeni, ze socidlni pracovnici a statni agentury
“nedokazali splnit svou ulohu ochrancii déti”. Pod vlivem tohoto obvin€ni zménili
politici a manazeti své piedstavy o funkci socialnich sluzeb. Namisto diive obvyklé
funkce garanta vSeobecného blahobytu zacali zdiiraziiovat funkci ochrannou. Na prvni
pohled tento pfesun neznamenal odklon od vefejného zajmu. Malokoho by napadlo, zZe
ochrana tyranych déti maze byt nastrojem prosazovani dil¢iho zajmu. Protoze vSak
nezalezi pouze na tom, co kdo déla, ale také na tom, pro¢ to déla, polozime si otazku:

> Podobné jako u volby cili neoznaluji terminem “dohoda” pouze védomé u¢inéna kolektivni
ujednani (“explicitni dohody”), ale také méné reflektované az bezdééné ucinéné umluvy
(implicitni dohody™).
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”Proc¢ elita sektoru socialnich sluzeb reagovala na kritiku zménou strategickych cilti prace
s rodinou.”

Po druhé svétové valce prevladal v anglické spolecnosti zdjem na vSeobecném
blahobytu. Jeho logickou soucasti byla i snaha podporovat kvalitu Zivota “Spatné
fungujicich” rodin. Blaho ditéte jako ¢lena stabilizované rodiny bylo vniméano jako vyraz
obecného blahobytu. V zajmu stabilizace problémové rodiny bylo tfeba rodi¢im
poskytovat odbornou, “terapeutickou” pomoc. Tento zajem pod vlivem “moralni paniky”
pocatku sedmdesatych let ochabl a do popiedi vystoupil zajem politikii a manazert
presvédcCit spolecnost, ze socidlni sluzby jsou schopné predejit dalsim “selhdanim”. Bylo
proto tfeba zabranit selhdvajicim rodicim v tyrani déti. Nedbalo se na to, Ze pfeneseni
darazu na kontrolu rodi¢ti omezi Sance fady problémovych rodin ziskat odbornou pomoc
a diky tomu problémy s péci o déti zvladnout. Bylo totiz tfeba napravit reputaci statnich
agentur, o nichz se vefejné soudilo, ze selhaly. U manazerti sektoru socialnich sluzeb
proto prevazila obava, Ze pii praci s rodinou bude dochazet k nedbalostem. Ta v jejich
ocich prevazila nad ostrazitosti vii¢i neuvdzenému zasahu do zivota rodiny.

Zajem na zachran€ povésti sektoru socialnich sluzeb narazel na neochotu fadovych
pracovniki k neopravnénym zasahtim do Zivota rodiny, na jejich sklon vnimat problémy
klientti situa¢né a na snahu s problémovou rodinou spiSe spolupracovat nez ji kontrolovat.
Jinak feceno, pii prosazovani kontrolni funkce sluzeb pro rodinu bylo nutno ptekonévat
navykla feSeni dilemat mezi neoprdvnénym zasahovanim a nespravnym nezasahovanim,
mezi situanim a procedurdlnim pfistupem a mezi jednostrannym a symetrickym
jednanim s rodici.

Socialni prace byla od padesatych let zaméfena na “rehabilitaci” rodin. Ta byla po
valce chapana jako zakladni pfedpoklad blaha déti. Piipadovy pracovnik byl
“konzultantem” rodiny, ktery na zakladé znalosti jeji situace pomahal rodi¢im zlepsit
jejich schopnost rozpoznavat a uspokojovat potieby déti. Z hlediska napravy reputace
resortu se vSak zdalo, ze pracovnici s rodinou dosud vénovali “pFilis mnoho pozornosti
rodiciim” a zanedbavali “ochranu déti”. Ptistup rodinnych terapeutti nadale nemél byt
zalozen na jejich “nezavislém usudku”. Misto toho se jejich ukolem mélo stat
“posuzovani miry nebezpecnosti” rodiny. Socialni pracovnici, kteti byli zvykli rodinu
podporovat, méli nyni chranit déti pied rodi¢i. Soudim, Ze toto ofekavani vnimali jako
tlak na neuvazené zasahy do Zivota rodiny.

Posuzovani nebezpecnosti mélo probihat podle “ndvodii”, které socidlni pracovniky
instruovaly, “ceho si maji v§imat a jaké informace maji shromazdovat”. Socialni pracovnik
mél aplikovat “fechniky predpovédi nebezpeci”, které byly stanoveny piedem, na zakladé
klasifikace “faktorii rizika” selhani rodi¢li. Vymezeni téchto postupti mélo napfisté
vychazet z vysledkd “verejnych Setfeni” a bylo svéfeno do rukou “urednikii systému
socialniho zabezpeceni” a “"manazerii”. Aby to vSe bylo mozné, socialni pracovnice mély
byt “vycviceny v konformité vici pravidliim a ve schopnosti postupovat podle stanovenych
procedur”. Lze predpokladat, ze tento pozadavek musel u mnoha rodinnych terapeut, ktefi
byli zvykli pracovat na zaklad¢ obsirné znalosti situace jednotlivych rodin, vést k obavam
ze stereotypniho zjednodusovani slozité situace jejich klienti.

Diuiraz na praci s piipadem byl nadale zachovan. Predstava o socialni funkci intervenci
socialnich pracovnikli se pfesto radikalné zménila. Zajem o kvalitu Zivota vSech, tedy
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1 "Spatné fungujicich” Xklienti, zastinila potieba pifesvédCit vefejnost o zpusobilosti
odvétvi socialnich sluzeb. Predstavu blaha déti v kvalitni rodin€ proto nahradila myslenka
na ochranu déti pfed nebezpecnymi rodi¢i. V kazdodenni praci s rodinou to znamenalo,
ze rehabilitaci rodic¢ mél nahradit dohled nad nimi. Socialni pracovniky, ktefi byli zvykli
uplatiovat pfirozenou autoritu toho, kdo pomaha, to pravdépodobné stavélo pred nelehké
dilema mezi navyklou snahou podnécovat iniciativu rodici a novym pozadavkem
omezovat jejich moznosti rozhodovat o vlastnich détech.

Howe (1992: 491-492) tento vyvoj chape jako “byrokratizaci praxe péce o déti”
a zduraznuje, Ze uvedeny posun cili a procedur intervenci do Zivota problémovych rodin
“nebyl jednoduse zaveden” a “nebylo jej mozné jasné predvidat”. Naopak je podle n¢j
“dobrym prikladem nepredvidanych, a dokonce nezamyslenych dusledku” dil¢ich zajmi
nékolika vlivnych aktérd, ktefi chtéli zachranit prestiz statem organizované péce o rodinu
(Howe, 1992: 493). Pro tadové pracovniky to znamenalo, ze museli feSit strategické
dilema, zda v zajmu reputace statni rodinné politiky neuvazené zasahovat, nebo se
v zajmu nadéje problémovych rodin a jejich déti na pfijatelny rodinny Zivot nadéle chovat
zdrzenlive a riskovat konflikt s nadfizenymi.
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kapitola 12

BEZPROSTREDNI NEBO ZPROSTREDKOVANA
VYCHODISKA VOLBY CiLU

Tato kapitola je v€novana otazce, zda se podle fadovych pracovniki ma jejich
rozhodovani o cilech intervence opirat o pfimou zkuSenost s podminkami zivota klientd,
nebo o stanoviska politikli, kterd jsou zaloZena na experty nebo vyzkumem
zprosttedkovanych a zobecnénych poznatcich o celych kategoriich klientl. PopiSu
dilema, které se za touto otdzkou skryva, a ukazu, jak se promita do vztahli mezi riznymi
kategoriemi pracovnikll organizace. Nakonec pomoci prikladu pfistupu zidovskych
socialnich pracovnikt k palestinskym klientim ukazu, jak mize bezprostiedni zkusenost
s klienty ovlivnit praci s nimi.

Abstraktné, nebo v pfimém dotyku?

Dilema, o némz pojednava tato kapitola, charakterizuje citat z osobni korespondence
Rona Dellumse, amerického socialniho pracovnika, ktery byl v 70. letech zvolen
v Kalifornii senatorem. Dellums fikéd: “Jako socidlni pracovnik jsem se na véci dival
spise z humanistického pohledu nez z hlediska tvorby zakonu. Socialni pracovnik zna bidu
a potieby lidi z primého doteku. Politikové se s témito vécmi za normalnich okolnosti
setkavaji jenom abstrakiné a obvykle byvaji od lidi, kteri jsou vystaveni zoufalstvi
a tragickym zZivotnim podminkam, izolovani.” (Mahaffey, Hanks, 1982: vi.)

Tento vyrok je v jistém smyslu jednostranny. Dellums zdiraznuje “humanisticky”
aspekt situace pottebnych, ktery podle n¢j muze snadno unikat zdkonodarctim.
Neupozoriuje ov§em na celospolecenské souvislosti feSeni situace potfebnych, které je
zase mozné snaze postiehnout z perspektivy zakonodarce a které se mohou mimodek
ocitnout mimo pozornost pii pohledu z perspektivy “piimého dotyku™® (viz o tom

%6 Ve svém komentati Dellumsova vyroku poukazuji na moznost, ze pohledu zikonodarce snaze
unikne “humanisticky” a z perspektivy “piimého dotyku” sndze unikne celospolecensky aspekt
problémt. Nechci tim tvrdit, Ze tato moznost se u vSech politikli nebo socialnich pracovnikl stava
skute€nosti, a uz viibec nechci tvrdit, ze politici vzdy a zdsadné dbaji o zvazeni celospolecenskych
souvislosti a o vefejné blaho (viz Messinger, 1982: 214) nebo ze socialni pracovnici vzdy a vSude
vénuji primarni pozornost tragickym okolnostem, které lze rozeznat ’piimym dotykem” se zivotem
handicapovanych, chudych nebo vylou¢enych. Tvrdim pouze, Ze pro politiky je snazsi vidét
celospoleCenské souvislosti a pro socialni pracovniky je méné obtizné vnimat utrpeni jedinct.
Z moralniho hlediska je o to horsi, kdyZ jedni piehlizeji socialni dopady svych zakonodarnych
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Wilensky, Lebeaux, 1967: 333). Tuto skute¢nost vSak zatim nechejme stranou a vénujme
pozornost dilematu, které se za Dellumsovym vyrokem skryva. Prozatim je popisu jako
dilema mezi opravnénimi, ktera socialnimu pracovnikovi skytaji na jedné strané
zékonodarci a na druhé spoluobcané v obci, klienti a jejich blizcei.

Za Dellumsovym konstatovanim se pro pracovniky organizaci sluzeb socialni prace
skryva slozity problém. Casto totiz uvadgji do Zivota zakony schvalené pravé témi politiky,
ktefi se podle Dellumse s “bidou a potiebami lidi setkdvaji jenom abstraktn€”. Jejich
ukolem byva v ’pfimém dotyku” s mnohdy “tragickymi” Zivotnimi podminkami realizovat
to, co vymysleli politikové a jejich poradci, izolovani” od potiebnych lidi. Jsou nuceni
zvazovat dva typy cili svych intervenci. Cile, k jejichz realizaci je na zékladé svého
”abstraktniho” pohledu opraviiuji zdkonodarci, a cile, které se jim jako opravnénihodné jevi
z hlediska ”ptimého dotyku” s Zivotnimi podminkami klientti. Casto zjist'uji, Ze se tyto cile
dost podstatné 1isi, a musi se rozhodnout. Dat prednost cilim zédkonodarct, cilim ptimého
dotyku”, nebo oba typy cilli n&jak propojit? Nic z toho nemusi byt snadné.

V organizaci obvykle byva zavedeny a béhem casu jen mirné¢ obménovany nazor, ¢i
opravnéni a ocekavani jsou rozhodujici. Diky tomu se mohou manazefi a pracovnici
organizace soustfedit na dolad’ovani kratkodobych cili, aniz by byli ptili§ casto nuceni
podstupovat obtizné rozhodovani o tom, zda dat na zprosttedkované zavéry zakonodarct,
nebo naopak na bezprosttedni zkusenost ze svého okoli, kdyz by bylo nejlepsi ud¢lat
oboji najednou. Pokud nemaji vyhrady k zavedenému feSeni tohoto obtizného dilematu,
mohou se mu lidé v organizaci uspésné vyhybat.

Miizeme tedy shrnout: Zivot v organizaci sluzeb socialni prace byva spojen
s latentnim dilematem mezi cili, které byli zformulovany odborniky nebo politiky na
zaklad¢ “abstraktniho”, a tudiZz nepfimého a zprosttedkovaného poznani situace klientt,
acili, které vznikaji v ’pfimém dotyku”, na zakladé bezprostiedniho poznani situace
klientl a pomérti v obci pomahajicimi pracovniky. Existence tohoto dilematu napovida,
ze proces rozhodovani o tom, ¢i opravnéni a ocekavani jsou pro organizaci rozhodujici,
nespociva ve vybirani jednotlivych zajmu a cili z nekone¢né zméti ocekavani. Spociva
spiSe ve vybéru celych trsti” nebo typl zajmi a cili. Pro prvni typ jsou charakteristické
cile, které vychazeji prevazné ze zprosttedkovaného poznani problému a klientt. Ty jsou
neékdy obtizné slucitelné s cili, které byly odvozeny z bezprostfedniho poznani Zivotnich
podminek klient. Zda se, ze manazefi a pracovnici organizaci sluzeb socialni prace se
lisi v tom, kterému z obou typu cild davaji pfednost.

rozhodnuti a druzi si nev§imaji utrpeni, které maji na dohled. Nelze pochybovat, ze se tak mnohdy
déje. Je pravdépodobné, ze citovany Dellums si je toho vSeho do zna¢né miry védom. Soudim tak
proto, Ze je v Americe pokladan za piiklad politicky angazovaného socidlniho pracovnika, ktery se
snazi domyslet a ovliviiovat celospolecenské podminky Zivota svych klientti. Domnivam se, Ze jeho
jednostranny diraz na deficit politického pohledu je disledkem toho, Ze za hlavni pfic¢inu utrpeni
klienti povazuje systém spolecnosti, ktery politikové vyznamnym zpiisobem ovliviuji
a spoluvytvéreji. To jej podle mého nazoru piivadi k jednostrannému zdiraziiovani necitlivosti
vétsiny politikti k humanistickym aspektiim svych rozhodnuti. Jeho politicka angaZovanost podle
mého minéni svéd¢i o tom, ze chee byt vyzvou tém socidlnim pracovnikiim, ktefi jsou méné citlivi
k celospoleCenskym souvislostem svych intervenci. Neda se proto s jistotou fict, Ze se timto
deficitem pohledu z ”pfimého dotyku” viibec nezabyva. Otazkou zistava, pro¢ o ném nemluvi.
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Prima zkuSenost a zprostiedkované poznani

Poznatky Couseho (1971), Lipskyho, (1980: 45-48), Laana (1998b) a dalSich ukazuji,
7e profesionalni®’ socialni pracovnici maji sklon povazovat za spravné ty cile intervenci,
které jsou vymezeny v ramci obce a v pfimém kontaktu pracovnika s klientem. Naproti
tomu manazefi agentur socialnich sluzeb pii volbé cild sleduji spiSe nazory a zajmy
politik® a zdkonodarct (Lipsky, 1991). Pokud je mozné tuto hypotézu zobecnovat, zda se,
ze v organizacich sluzeb socialni prace mohou existovat dvé odlisné zaméfené skupiny
pracovniki. Jedni pii volbé cili spoléhaji spiSe na sebe a piimou zkusenost s okolnostmi
zivota klientl, druzi se spiSe zamétuji na poznatky expertll a rozhodnuti politikd, a davaji
proto pfednost ciliim, které byly zformulovany na zéaklad¢ zprostiedkovaného poznani
zivotnich podminek potfebnych.

Nabizi se nejmén¢ dvé odpovédi na otdzku, co k tomu obé skupiny vede. Za prvé,
socialni pracovnici i manazetfi se snazi posilit svij vliv na rozhodovéani v organizaci.
Socialni pracovnici se o to pokouseji tak, Zze zdUraznuji potfebu volit cile v bezprostiedni
interakci s klientem a obci, v niz klient zije, poukazuji na specifi¢nost situace svych
klientl a upoutavaji tak pozornost k vyznamu vlastnich schopnosti a vlastnich rozhodnuti
pro fungovani a Gspéch organizace. Manazefi se svilj vliv pokouseji posilovat poukazem
na legitimitu politickych rozhodnuti a snazi se socialni pracovniky piimét, aby plnili
zadani, kterd formulovala vné&jsi autorita. Ve hie je zde otazka moci a z tohoto hlediska
bychom cely problém mohli povazovat za specificky aspekt vySe uvedeného dilematu
vetejnych a dil¢ich zajmu.

Je zde jesté druhé vysvétleni, podle kterého maji obé skupiny odliSnou pfedstavu
o tom, na jakém zakladé a podle jakych kritérii je mozné zformulovat prospésné cile.
Profesionalové se domnivaji, Ze cile intervence je tfeba formulovat na zékladé
bezprostfedniho poznani okolnosti Zivota klientt — bez ohledu na proménlivé zajmy
meénicich se politickych elit. Manazefi spoléhaji spiSe na zobecnéné poznatky a reflexe,
zprostiedkované experty a politiky, ktefi v€c vnimaji v politickém, hospodaiském,
socialné-politickém aj. rdmci — bez ohledu na dil¢i vysledky osobniho vyjednavani mezi
urcitym pracovnikem a jeho klientem.

V kazdé organizaci samoziejmée existuje fada pracovnikil, ktefi jsou do urcité miry
loajalni s ndzorem obou skupin. Otazka, zda cile volit na zaklad€é bezprosttedniho, nebo
zprosttedkovaného poznani feSeného problému, muze byt obtizné fesitelnym dilematem
pfedev§im pro tuto méné vyhran€énou c¢ast persondlu. Zejména ta ma potize
s rozhodovanim o tom, zda dat pfednost individualizovanym ciliim, které jsou specifické
pro situaci konkrétniho klienta, nebo se zaméfit na méné specifické cile’®, odvozené

°7 Pfipominam, Ze vyznam terminu “profesional” je vymezen v uvodu osmé kapitoly.

** Dilema mezi cili, které byly odvozeny z bezprostiedniho a zprostiedkovného poznani, souvisi
s dilematem mezi situacnim a proceduralnim pfistupem, o némz pojednava osma kapitola. Ti, kdo za
zaklad ucinného zaméfeni intervence povazuji bezprostfedni poznani situace klientd, vénuji
zvySenou pozornost specifickym rysum jejich situace, a piiklanéji se tak k situa¢nimu pfistupu. Ti,
kdo davaji prednost cilim, které byly formulovany politiky, experty nebo manaZery na zakladé
zprostiedkovaného poznani, si specifickych rysi situace klientd v§imaji méné. V bezprostiedni
interakci s klientem to vede k aplikaci pfedem danych pravidel intervence a proceduralniho pfistupu.
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z reflexe feSeni socialnich problémi v celé spolecnosti. S tim souvisi podobné obtizna
otazka, zda se na formulaci cili intervence ma podilet klient, nebo je lepsi, kdyz cile
intervence formuluji 1idé, ktefi nejsou osobné piimo angazovani v klientové situaci®.
Zpusob, jimzZ jsou pracovnici zvykli fesit tyto otazky, do znacné miry rozhoduje o mnoha
vécech: o tom, do jaké miry a jakym zplisobem se klientiim podafi za pomoci pracovnikt
organizace zvladnout jejich tizivou situaci, o tom, zda se pomoc podafi poskytnout jak
v souladu se zdjmy klienta, tak v souladu se zajmy obyvatel obce, nebo o tom, zda se
pracovnikiim podafi uplatiiovat v organizaci svtij vliv, nebo zda pfenechaji rozhodovani
o podminkéch své prace jinym.

Je patrné, ze otdzka, zda cile intervenci urCovat na zéklad¢ bezprostiedniho nebo
zprostfedkovaného poznani situace klientl, se dotyka dvou dilezitych stranek operacni
strategie: otazky moci a vlivu v organizaci na jedné stran¢ a otdzky u¢innosti a spravnosti
postupu intervence na druhé strané. V kazdodennim Zivoté organizace jsou obé uvedené
otazky cCasto tézko oddélitelné. Praveé to mulze ucinit z rozhodnuti, zda cile intervenci
urcovat pomoci bezprostiedni, nebo zprosttedkované reflexe situace klientd, dilema. Pro
pracovnice urCité organizace mize byt jednodussi sledovat zakonem vymezené cile nez
pracné zkoumat situaci kazdého klienta, soucasné si vS§ak mohou byt védomy, Ze jejich
nadiizeny tento jejich sklon podporuje, protoze mu to umoziuje jasn¢ vymezit jejich
ukoly a kontrolovat jejich praci. Stejné tak je ale mozné, Ze pracovnice ve snaze pomoci
klientim a ve snaze kontrolovat vlastni pracovni zatéz prosazuji urcovani cild na zakladé
osobniho poznani situace klienta, mohou se vSak zaleknout miry odpovédnosti za chyby,
které se pfi takovém postupu stanou snadnym ter¢em kritiky nadfizeného, jemuz je trnem
v oku, Ze jeho podfizeni “si délaji, co se jim zachce”.

Zdroje poznani, moc a metoda

Prestoze jsou dimenze moci a dimenze ucinnosti a spravnosti od sebe obtizné
oddélitelné, povazuji za ucelné si udrzovat védomi jejich rozdilnosti. Moc, jak jsem uvedl
vyse, souvisi spiSe s otdzkou z4jmi, zatimco spravnost a ucinnost je otazkou moralni
a metodickou. Tento rozdil vystoupil jasné na povrch napiiklad v diskusi o radikalni
socialni praci, ktera se odehrala pocatkem 70. let dvacatého stoleti na strankach britského

% Dilema cild, které byly formulovany na zékladé bezprostfedniho a zprostiedkovného poznani,
souvisi s dilematem mezi jednostrannosti a symetrii, o kterém pojednava sedma kapitola.
Bezprostiedni poznavani situace klienta umoziuje jeho zapojeni do rozhodovani o cilech
intervence a zvySuje Sanci na dialog i tehdy, nejsou-li klienti nebo obhdjci jejich zajmi (tzv.
”advokati”) zorganizovani jako zdjmova skupina. Diraz na cile, které byly vymezeny politiky,
experty nebo manazery na zakladé¢ zprostfedkovaného poznani, vylucuje klienta zucasti na
rozhodovani a zvySuje pravdépodobnost jednostranného ptisobeni na né&j. V tomto piipad€ je
schopnost klientii nebo jejich obhajct vstupovat do politického vyjedndvani nutnou, ne vSak
dostacujici, podminkou dialogu s tviirci programu. Absence této schopnosti je pfitom pro nckteré
kategorie klientd charakteristicka. Tyka se to napriklad nesvépravnych osob, tyranych déti, mnoha
osob se syndromem Ustavni zavislosti, problémovych konzumentti drog aj. Casta je i u klientd,
kteti n€kdy vykazuji urity politicky vliv (napf. u osamélych matek, lidi s mentalnim postizenim,
nezaméstnanych, bezdomovci, prostitutek aj.).
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asopisu Case Con. Cast britskych radikali usilovala o radikalizaci odborové organizace
socialnich pracovnikl a jejim prostiednictvim chtéla prosazovat politické cile v oblasti
“zvySovani socidalniho zabezpeceni deprivované cdsti obce, ze které vychdzi vétsina jejich
klientii”. Jini namitali, ze politicky boj s mistnim zastupitelstvem je radikalismem “po
pracovni dobé”, ktery “ponechavai kazdodenni pracovni rutinu” beze zmény. Namisto
toho zduraznovali, ze je tieba “radikalizovat” samotnou praci s klienty a v rdmci plnéni
svych pracovnich povinnosti” vstoupit do “konfliktu o strategii agentury”, ve které jsou
zamestnani. (Adams, 1982: 61-63.)

Na prvni pohled se zda, ze obé& skupiny radikald jasné odd€lovaly mocenskou
a metodickou dimenzi své strategie, hovofily o ni zvlast, a dokonce ji stavély do
protikladu. Vznikd dojem, ze “odborafi” sdzeli na mocenskou a jejich kritikové na
metodickou stranku véci. Adams, si vSak vSiml, ze politicky boj odborii za zmény
v socialnim zabezpeceni byl vlastné bojem proti mistni obecni rad¢, ktera nejen urovala
pravidla udélovani pomoci chudym klientim, ale byla také zaméstnavatelem radikalnich
odborai. Podobne¢ ti, kdo chtéli radikalizovat kazdodenni rutinu, povazovali tento postup
za cestu k politické radikalizaci klientti. (Adams, 1982: 62-63.) Je tedy ziejmé, ze obé
skupiny sice mély sklon politickou a metodickou dimenzi své strategie oddé¢lovat
a deklarovat zaméfeni na jednu z nich, v kazdodennim rozhodovani je vSak feSily
soucasng¢. Je otdzka, zda si to uvédomovaly.

Kdyz se ftadovi pracovnici rozhoduji, zda daji pfednost cilim, které byly
zformulovany na zakladé zprostiedkovaného nebo bezprostiedniho poznani problémi
a situace klientll, souCasné¢ feSi dvé souvisejici otazky: Do jaké miry budou cile
intervenci urCovat manazefi nebo fadovi pracovnici?” a Do jaké miry bude mozné cile
intervence stanovit spolecn¢ s klienty a na zaklad¢ znalosti jejich konkrétni situace?”
Reseni dilematu bezprostiednich a zprostfedkovanych vychodisek volby cilti zahrnuje
ob¢ otazky, at’ se fadovi pracovnici védome soustfedi bud’ na mocenskou, nebo naopak na
metodickou stranku véci. Pokud tyto dimenze daného dilematu nedokazou rozlisit,
mohou jim unikat dtlezité disledky jejich strategickych rozhodnuti. VySe uvedeny
priklad ukazuje, ze k tomu v praxi dochézi.

Pokud tedy chceme poznat, jaké cile a pro¢ sleduji pracovnici urcité organizace sluzeb
socialni prace, méli bychom mimo jiné hledat odpovédi na nésledujici otazky: “Berou
pracovnici pii volbé cili svych intervenci v tivahu prednostné své zkuSenosti se situaci
klienti a poznatky o zivotnich podminkach v obci, nebo davaji ptednost ciliim, které byly
zformulovany na zakladé zprosttedkovanych a abstraktnich poznatki a tivah experti nebo
politikdl o socialnich problémech?” ”Resi toto dilema z hlediska svych mocenskych zajmii
uvnitf organizace, nebo z hlediska metodické nebo moralni vhodnosti vyuziti poznatk,
které povazuji za spolehlivy zaklad volby ucinnych nebo spravnych cili intervenci?”
”Jakym zplsobem feSeni uvedeného dilematu ovliviluje (zuzuje) okruh vlivnych
subjektil, k jejichz ocekavani a zajmiim jsou pii volbé¢ cild intervence fadovi pracovnici
zvykli ptihlizet?”
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Nadbytek sebevédomi, bezprostiedni zkuSenost a cile rodinnych
poradcii v Jaffé

Studie pristupu fadovych pracovniki sluzeb socialni prace k otazce, zda cile intervence
vyvozovat z bezprosttedni, nebo z neptimé zkusenosti se situaci klienti, jsou jesté vzacnéjsi
nez vyzkum jejich zajmt. Jednou ze zajimavych vyjimek je pifipadova studie ¢innosti
Manzelské a rodinné poradny v izraelské obci Jaffa (Savaya, Malkinson, 1997). Z hlediska
této kapitoly je studie netplna. Neinformuje totiz o tom, zda a jak strategii poradny
ovlivnily zprostifedkované poznatky a rozhodnuti tvirch izraelské rodinné politiky.
Nicmén¢ ukazuje, jak pracovnici poradny zvladali dilema mezi zdméry, které vyvodili ze
zprostfedkovanych poznatkti Zidovskych odbornikii o Palestincich, a cili, které vyplynuly
z ptimé zkuSenosti s arabskou komunitou v Jaffé. Poradci plivodné chtéli palestinskym
rodinam nabidnout Zidovské zpiisoby feSeni rodinnych konfliktd. Poté co se vyrovnali
s pfimou zkuSenosti s Palestinci, ktera ¢aste¢né odporovala jejich pivodnim predstavam, si
za cil vyty€ili vytvafet podminky pro nikym nezprostifedkovanou diskusi arabskych
socialnich pracovniki se ¢leny palestinské komunity.

Autofi studie popisuji dvouletou snahu zidovskych socialnich pracovniklt “privést do
poradny vice arabskych klientii”, kteti o jeji sluzby projevovali minimalni zajem (Savaya,
Malkinson, 1997: 215-216). Dokud neméli pfimou zkuSenost s Palestinci, vychazeli
pracovnici poradny zpoznatkl odborniki, které byly zprostfedkovany knihami.
Palestince podcenovali a sami sebe vnimali jako kompetentni profesionaly, povolané
pomahat “nemodernim” a ”zaostavajicim” Arabiim z Jaffy. Pokusy ziskat obyvatele této
obce ke spolupraci je piivedly k poznani, Ze jako Zidé, navzdory své odborné priiprave,
postradaji schopnost vyjit potfebam Palestincti vstfic.

Pro pohled rodinnych poradcii na Palestince z Jaffy bylo od pocatku charakteristické
spoléhani na mozna v néfem opodstatnéné, ale misty pfilis§ vSeobecné a trochu
piedsudeéné poznatky knih, které o Palestincich napsali Zidé. Obyvatelé Jaffy se podle
nich “podobné jako jini Arabové v Izraeli nachdzeji v procesu prechodu od silné
konzervativni a tradicionalni k modernéjsi a liberalnéjsi spolecnosti”. Tato zména byla
z hlediska vzdélanych Zidd ponékud opozdéna. Podle literatury ji Arabim umoznily
jejich tésné kontakty s prozdpadnimi izraelskymi Zidy”. Postupna modernizace idajné
privedla “konzervativni” (rozuméj “ponckud zpatecnické”) ¢leny palestinskych rodin “na
pomezi dvou kultur a podnitila vnitrogeneracni i mezigeneracni konflikty”. Jako vSude
jinde i v Jaffé arabské Zeny “ziskaly v poslednich letech vzdélani a zacaly pracovat mimo
domov”. Zidoviti poradci to povazovali za zdroj napéti. Vychazeli totiz z piedpokladu, Ze
se od vétsiny palestinskych Zen “stdle ocekavd, Ze budou hrat roli poddajné arabské
Zeny” a Ze arab$ti muzi maji dojem, ze ’jejich tradicni role hlavy rodiny je podkopana
Jejich nizsim statusem ve vétsinové zidovske spolecnosti, jejich potizemi pri financovani
rodiny a erozi jejich tradicni autority viici lépe vzdéelanym a nezavislym zenam a détem”.
(Savaya, Malkinson, 1997: 215.)

Tento ”objektivni popis” situace arabskych rodin je mozné ¢ist dvojim zptisobem. Za
prvé jako zidovské vysvétleni zajmu Arabl o problematiku komunikace v rodin€. Za
druhé jako podnét k otdzce, do jaké miry bylo mozné “cilovou populaci” Palestincti
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opravdu poznat pomoci odborniky a knihami zprostfedkovanych poznatkli. Poradci se
nepokouseli domnénku, ze palestinské rodiny jsou na ”pomezi dvou kultur” (rozumgj
’jeste trochu zaostalé™), ovérit. Brali ji jako hotovou véc a hledali informace, které¢ by
potvrzovaly jejich predstavu. Vyrazy typu “silné konzervativni a tradicni” spojovali se
skute¢nosti, ze Arabové “pracuji za nizké mzdy a vykondvaji nekvalifikované prace, maji
nizké vzdelani a Ziji ve zchatralych a prelidnénych obydlich”. Naopak vyrazy
“modernéjsi a liberdlnéjsi” déavali do souvislosti s “vyssim vzdélanim a nezavislosti”
neékterych C¢lentt arabskych rodin. (Savaya, Malkinson, 1997: 215.) Tyto piedstavy
poradct o situaci obyvatel Jaffy 1ze chapat jako vysledek spoléhani se na zprostfedkovné
poznatky Zidii o Arabech.

Vybaveni uvedenymi piedstavami se pracovnici poradny spojili s predstaviteli arabské
komunity a po poradé s nimi uréili “dvé hlavni prekdzky”, které Arabtim brani vyhledat
jejich pomoc. Za tyto piekazky povazovali “nediivéru k Zidim” a “kulturni zdbrany,
které jim branily dat jinym lidem nahlédnout do vnitinich problémii rodiny”. (Savaya,
Malkinson, 1997: 216.)

Tyto poznatky nebyly moc platné. Trvajici netGspéch privedl zidovsky tym
k ptesvédceni, ze “musi od komunity ziskat vice podnétii, nez jsou jim schopni poskytnout
Jeji predstavitelé”. Ve snaze “dozvedeét se primo od cilové populace, jakou pomoc by
privitala a za jakych okolnosti by se ji pokusila vyhledat”, rozdali pracovnici poradny na
vetejném setkani dotazniky. Zjistili, Ze “vice nez dvé tretiny” dotazanych by se radi
naucili, “jak se priblizit ke svym détem, manzelim a manzelkam a jak s nimi lépe
komunikovat”. Vedeni vyse uvedenymi predstavami o ptivodu konfliktt uvnitt arabskych
rodin dospé€li poradci k zavéru, ze Arabové sice “nepozdadali o sluzby manzelského
a rodinného poradenstvi”, byli vSak “zaujati problémy, kterymi se poradenstvi zabyva,
a projevili zajem ziskat na skupinovych setkanich dovednosti, které s témito problémy
souvisi”. Pochopili, ze ptislusniky cilové populace” musi zaujmout, aniz by je nutili
“vystavovat na odiv své rodinné problémy” nebo “veiejné pripustit, ze néjaké takové
problémy maji”. Ve snaze dostat tomuto pouceni se poradci “rozhodli usporadat dobie
inzerované a komukoliv pristupné happeningy venované riiznym aspektum komunikace
v rodine”. (Savaya, Malkinson, 1997: 217-218.)

Pivodnim cilem poradct bylo Palestinctim piedlozit vlastni odborna doporuceni. Lze
fici, ze happeningy zpocatku chapali jako néstroj ’poucovani”. Doklada to ptivodni pojeti
scénafe kolektivnich setkani zidovskych poradcli se Cleny arabské komunity. Savaya
a Malkinson (1997: 218) uvade¢ji, ze v prvni fazi byla béhem happeningli jejich
navstévniklim prezentovana scénka ilustrujici “vzory neefektivni komunikace”. Poté byli
ucastnici vyzvani, aby formou hrani roli predvedli alternativni, konstruktivnéjsi vzory
komunikace”. Nasledovala “diskuse”, béhem niz “publikum rozpozndavalo, ¢im byla
druhda forma komunikace funkcnéjsi nez prvni”. Nakonec “socidlni pracovnik shrnul
vysledky pozorovani publika”, aby jim “dodal profesionalniho vyznamu”.

V pribéhu happeningt zidovsti pracovnici poradny postupné zjist'ovali, ze udélali dvé
chyby. Nebylo dobré ani to, Ze “happening byl veden Zzidovskymi pracovniky
v hebrejstine”, ani to, ze “jediny arabsky socidalni pracovnik [...] mél pouze roli
prekladatele” (Savaya, Malkinson, 1997: 219). Vyslo najevo, ze zidovsti pracovnici
podcenili nazor svého arabského kolegy, ktery jim tvrdil, Ze “vyucovani asertivni
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komunikace je nevhodné, protoze podkopava autoritu otce a zpochybnuje zakladni
hodnoty Arabit”. Jako pftislusnici kultury, kterd “si ceni asertivity”, nebyli zidovsti
poradci zpocatku schopni tomuto doporuceni porozumét. Nesnaze také plynuly z toho, Ze
setkani se konala na pid¢ komunalniho stiediska, kde se “arabsti ucastnici happeningu
citili byt hosty zZidovskych hostitelti” (Savaya, Malkinson, 1997: 219).

Tyto chyby byly postupné napraveny. Akce se presunuly do klubu jednoho z arabskych
kiest'anskych kostelti, ktery byl pro Araby “prirozenym mistem setkavani” akde vSichni
byli “hostem arabského cirkevniho vyboru” (Savaya, Malkinson, 1997: 221). Zidovsti
poradci ustoupili do pozadi a aktéry setkani se stali dal$i dva arabsti socidlni pracovnici,
pfizvani z ufadu socialniho zabezpeceni. Zmenila se také rezie happeningt. Na jednom ze
setkani odmitl arabsky pracovnik “slouzit jako pouhy prekladatel” a misto toho, aby vyzval
dobrovolniky k sehrani alternativni scénky, "vtahl publikum do dlouhé diskuse, ze které byli
Zidovsti profesiondlové vylouceni”. Navzdory nelibosti zidovskych poradct, ktefi se ocitli
mimo hru, nebyl happening ukoncen zaveérecnym “srovadnim vzori efektivni a neefektivni
komunikace”. (Savaya, Malkinson, 1997: 220.) Diky témto zménam zijem o happeningy
vzrostl (Savaya, Malkinson, 1997: 227).

Popsané zkusenosti vedly Cleny tymu k poznani, Ze pro uspéch jejich snaZzeni je
zasadni “pokora [...] profesionalii, kteri se identifikovali s vetsinovou kulturou”. Lze fici,
ze dospéli ke strategii usnadiiovani nikym nezprostiedkované diskuse arabskych
socialnich pracovnikl se Cleny palestinské komunity. Jako experti se rozhodli pfijmout
“rovnopravnejsi roli toho, kdo usnadiiuje a spolupracuje”, “ustoupit do ustranni”
a "uvolnit misto profesiondalium, kteri patri k mensiné”. Disledkem podle nich nemusi byt
ztrata odborného vlivu na vyvoj udalosti. Naopak, “profesional, ktery pracuje
s menSinovou skupinou, potrebuje prodélat vmitrni zménu svého postoje a své
profesiondlni identity”, aby se dokazal “priblizil lidem, kteri by jinak sluzby poradny
nikdy nevyhledali”. (Savaya, Malkinson, 1997: 224-225.)

Strucné feceno, poradci z Jaffy pochopili, Ze je Zidovské knihy o Arabech nevybavily
“patentem na rozum”, a piehodnotili plvodni piedstavu své ulohy v palestinské
komunité. Nezdjem arabskych klienti je pfimé¢l k tomu, aby feSili dilema, zda pii
vymezovani své ulohy ve spoleCnosti dat vyhradné na zprostfedkované poznani
odborniki, nebo také na ptimou zkusenost s palestinskou komunitou. Zptsob, jakym toto
strategické dilema vyftesili, byl ovlivnén jejich pfistupem k dilematu mezi jednostrannymi
a symetrickymi vztahy s klienty®.

Popsany posun cilti nebyl provazen principialni zménou metod intervence. Pracovnici
poradny byli od pocatku identifikovani s pfedstavou emancipace klientd a dialogu s nimi
(Savaya, Malkinson, 1997: 226). Pfechod od strategie “poucovani Arab” ke strategii
“usnadinovani komunikace o rodinnych problémech mezi odborniky a laiky uvnitt
palestinské komunity”, kterému se zpocCatku vnitiné branili, jim umoznil sladit cile
intervence s vlastni pfedstavou o tloze manzelské a rodinné poradny ve spole¢nosti.
Pivodni strategie “poucovani” totiz neladila ani s pfedstavou striijcii emancipace, kterou
zidovsti poradci sdileli, ani s jejich snahou o symetrické vztahy s klienty. Piijeti strategie
“usnadiiovani” dialogu uvniti arabské komunity bylo krokem, ktery toto napéti pomohl
vyfesit.

0O dilematu mezi jednostrannymi a symetrickymi vztahy s klienty se hovoii v sedmé kapitole.
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Ptiklad rodinnych poradct z Jafty by byl podle mého nazoru Spatn¢ pochopen, pokud by
z n& nékdo vyvodil zaveér, ze bezprosttedni poznani je vzdy a vSude lepSim zékladem pro
formulaci socialni funkce intervence. Dokud neni zodpovézena otdzka, zda v nékterych
situacich neni zprostiedkované poznani lepsim vychodiskem volby cill intervence, je tieba
takovy zavér povazovat za ukvapeny. Pokud piiklad poradct z Jaffy néco potvrzuje, pak
skute¢nost, ze zprosttedkované poznani vede k formulaci jinych cill intervence nez poznani
bezprostiedni. Jak jsem jiz naznacil vySe, citovana studie neumoziiuje rozpoznat, do jaké
miry mohli zidovsti poradci “ustoupit ze scény” diky pracovnim podminkam, které pro
jejich poradnu vytvorila rodinné politika a politika socidlnich sluzeb izraelského statu. A ta
byla jist¢ formulovana na zéklad¢ zprostfedkovaného poznéni rodinného zivota v Izraeli.
Kromé toho se studie nepokousela vyvratit opodstatnénost piivodnich, kniznich predstav
zidovskych poradcl o problémech rodinného zivota Arabl. Neni proto zcela jasné, zda
zidovské poradce k pokofe piivedlo zprostfedkované poznani z knih, nezprostiedkovana
osobni zkuSenost nebo oboji soucasné.

Co studie ukézala spolehlive, je, ze v daném piipad¢€ piima zkusSenost s Palestinci
podnitila hledani nové ulohy Zzidovskych pracovnikii v arabské komunité, zvyraznéni
vlivu arabskych poradcii a zménu cilii poradenského procesu. Je zfejmé, ze strategicky
posun od “poucovani” k usnadiiovani dialogu” byl provazen zménou mocenskych
vztahti mezi Zidy a Araby v poradng.
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kapitola 13

RESEN{ PRIPADU, NEBO ZMENA POMERU VE
SPOLECNOSTI

Predstavy o funkcich sluzeb socidlni prace nejsou v konkrétni organizaci predurceny
toliko sledovanim urcitych zajmti nebo diirazem na urcity zptsob poznavani okolnosti, které
ma intervence ménit. Vymezeni jejich ulohy ve spolecnosti souvisi také s hleddnim zptisobii,
jimiz maji byt preferované zajmy naplnény a nesnaze potfebnych piekonavany. V této
souvislosti stoji pracovnici sluzeb socialni prace pfed dvéma otdzkami. Za prvé: ”Je tkolem
socialnich pracovnika fesit jednotlivé piipady, nebo se maji v zajmu svych klientti zaméfit na
preménu pomért ve spolecnosti?” Za druhé: “’Je vhodnym nastrojem realizace zvolenych cilti
intervence zména klienta, nebo zména podminek a prostiedni, ve kterém klient Zije?”

”Pripad” neni jen osobnost, ”prostiedi” neni jen socidlni rad

Na prvni pohled se ob¢ uvedené otazky zdaji byt trochu podobné a nektefi autoii mezi
nimi dokonce ani nerozliSuji (viz napt. Wilensky, Lebeaux, 1967: 288-291, 325-334;
Reeser, Epstein, 1987 aj.). Duvod je vcelku prosty. V Sedesatych letech se mezi
socialnimi pracovniky prosadila pfedstava, ze chudobu je mozné fesit reformou
spole¢nosti prostiednictvim “politické akce' (Brieland, 1982: 9). Chudoba méla byt
feSena politickou zménou celé spoleCnosti. Zastanci tohoto feSeni ostie kritizovali
“psychoanalytickou teorii” a tehdy prevladajici zaméteni “klinické praxe” na
“osobnost” (Wilensky, Lebeaux, 1967: 288-291; Alexander, 1982: 20-21). Tak vznikl
ostry spor mezi reformatory, ktefi zdurazinovali Siroce pojatou zménu socialniho
prostfedi, zejména systému socidlniho zabezpeceni, a stoupenci piipadové, klinické
praxe, ktefi usilovali o “prizpiisobeni klienta jeho prostiedi” (Reeser, Epstein, 1987:
611). Vyhrocena diskuse upoutala pozornost ti€astnikd praveé na tyto dva pohledy.

' Termin ”politickd akce” oznaGuje formy aktivni wicasti socialnich pracovnikd na politickém
rozhodovani, pokud jsou jimi chapany jako soucast jejich odborné ¢innosti a jako nastroj pisobeni
na zivotni situaci klientd prostfednictvim zmény pomeéri ve spolecnosti. Jsou to napiiklad
informaéni “propojovani politiky a praxe”, “politicka obhajoba” zajmu klientl, vytvareni
“koalic” a lobovdni”, UcCast socidlnich pracovnikil jako “nezdvislych kandidatii” nebo jako
“pracovnikii tymit pro volebni kampan” ve “volebnim procesu” (Mahaffey, Hanks, 1982: 1-10),
ucast na “primé akci” — “demonstraci”, “poulicnim divadle”, “verejném shromazdeni”,
zvetejhiovani “plakdtii” a “seznamit”, které demaskuji dopady socialni politiky na klienty apod.
(Reeser, Epstein, 1987: 610; Morrissey, 1990: 198-200).
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Nektefi autofi sice upozornovali, Ze vedle klinické prace s osobnosti a politické akce
celospolec¢enského dosahu existuji dals$i mozna feSeni (Bartlett, 1970; Briar, 1976: 402—
414). Na to vSak nebyl v zapalu vzajemné kritiky bran zfetel. Bezdeky se vzila predstava,
ze intervence do prostfedi je vysadou reformni politické akce a Ze pifipadova prace
s klientem je totozna s plisobenim na osobnost jedince. Tim doslo ke zmateni, které se
pokusim objasnit pomoci schématu ¢islo 7.

schéma Cislo 7
Vztah mezi praci s pripadem a reformou socialniho vdadu na jedné strané a zménou
osobnosti klienta a zménou jeho socialniho prostiedi na druhé strané

piredmét intervence: | osobnost socialni prostiredi

pripad odblokovani psychiky jedince, jez | obhajoba opravnénych narokui
mu umozni Zit mezi ostatnimi klienta a zprosttedkovani jeho
(Wilensky, Lebeaux, 1967: 289— | ptistupu k pfilezitostem (Briar,
291) 1976: 407-411)

socialni rad zmocnéni klientd pomoci demonstrace osamélych matek
probouzeni jejich védomi za zvySeni finan¢ni pomoci
(Morrissey, 1990: 196-197) rodinam bez Zivitele

(Morrissey, 1990: 200-201)

Schéma c¢islo 7 ukazuje, Ze literatura skyta jak ptiklady piipadové prace zamétené na
osobnost klienta, tak na “manipulaci jeho prostredim”, kterd miize naptiklad spocivat
v obhajob¢ jeho opradvnéni a zprostfedkovani pfilezitosti (Briar, 1976: 407). Rovnéz
socialni reformu nelze vymezit vyhradné jako systémovy zasah do prostfedi, protoze jeji
soucasti mize byt jak politicka akce, tak intervence sméfujici k osobnosti a postojim
klienta®. Skute¢nost, Ze v praxi existuji vSechny &tyfi typy intervenci uvedené ve
schématu ¢islo 7, je podle mého nazoru diivodem k odmitnuti zjednodusené predstavy, ze
socialnim prostfedim se zabyvaji vyhradné politicti aktivisté, zatimco osobnosti klienta si
v§imaji pouze ptipadovi pracovnici. Nejde tedy o jedno, ale o dvé dilemata, ktera je tfeba
pojednévat do urcité miry zvIast’, piestoze spolu souvisi. Z hlediska zkoumani operacnich
strategii je dulezité, ze feSeni obou dilemat ur¢itou organizaci ma odlisny vliv na to, jak
jeji pracovnici vymezuji socialni funkce svych intervenci.

Podniknéme drobny myslenkovy experiment a pokusme se piedstavit si, jak by
vefejnost ve stiedné velkém meésté reagovala na rizna feSeni obou dilemat uvedenych
pracovniky mistniho Centra drogovych zavislosti. Pokud se na radnici donese, Ze terénni
pracovnici nemaji jasno, zda se terapeuticky zaméii na osobnosti mistnich “fetakd”, nebo
zda jim budou pomahat pfi zajistovani socialnich davek a ochrany zdravi, pravdépodobné
to nevzbudi velkou pozornost. Nelze vyloucit, Ze predsedkyné zdravotné—socialni komise

62 V této souvislosti je vhodné zminit predstavu “tiché revoluce”, kterd ma vést k zasadngjsim
zménam socialniho fadu prostfednictvim hlubSich a pocéetné rozsifenych zmén Zivotni orientace
lidi, bez dramatickych politickych akei.
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vyslovi pti n&jaké prilezitosti piani, aby Centrum neopomijelo epidemiologickou stranku
véci. Dramatic¢téjsi reakce je malo pravdépodobna.

Obec a jeji autority by asi reagovaly jinak, kdyby v rozhovoru v mistnim tydeniku vyslo
najevo, ze pracovnici Centra vahaji, zda ma smysl s klienty pracovat jako s jednotlivci,
auvazuji o tom, zda by nebylo lep$i zorganizovat je jako zajmovou komunitu, ktera by
mohla pomoci vefejnych kampani, lobovani a demonstraci meénit image “fetakt”
a prosazovat zlepSeni materialnich podminek pro sekundarni a hlavné tercialni prevenci.
Centrum by se asi na ¢as stalo starostovou no¢ni murou a tustfednim bodem kuloarnich
rozhovort na zasedanich mistniho zastupitelstva. SpiSe nez feditele nemocnice by radnice
pravdépodobné o konzultaci pozadala predstavitele mistniho policejniho sboru.

Dilema mezi zaméfenim na osobnost klienti nebo na jejich individualni Zivotni
podminky by pravdépodobné zistalo véci diskuse mezi pracovniky Centra. Vefejna
artikulace dilematu mezi pfipadovou praci a politickou akci by pravdépodobné jittila
vefejné minéni a politické emoce obyvatel mésta. Pfi rozhodovani o zaméfeni na
osobnost nebo prostiedi jednotlivych klientil by pracovnici pravdépodobné argumentovali
oc¢ekavanym pilsobenim obou metod na chovani klienti. Pfi rozhodovani mezi
ptipadovou praci a politickou akci by asi zvazovali ocekavany odpor mistni verejnosti
a fesili by otazku zodpovédnosti za mozné excesy, které by mohly provazet aktivni ucast
klientd na politickém Zzivoté obce.

Jinymi slovy, pfi feSeni dilematu mezi pifipadovou praci a socialni reformou by
s daleko vétsi diiraznosti pfisla na pieties otdzku funkce intervenci Centra pro celé mésto
a pro socialni fad jeho spoleCenstvi. Zd4 se byt ziejmé, ze dilema mezi ptisobenim na
osobnost nebo jeji prostiedi mize nastolit otazku vlivu intervence na celou obec nepiimo,
nebo dokonce okrajové. Dilema ptipadové prace a politické akce evokuje tuto otazku
ostie a témél nevyhnutelné. Plati to i v pfipad€, Zze by Slo o piipadovou nebo politicky
ladénou intervenci ve prospéch lidi s mentalnim postizenim, osamélé matky nebo seniory
v domov¢ diichodcti. O bezdomovcich nebo nezaméstnanych radéji nemluvé.

Z uvedenych diivodd pojednam ob¢ dilemata zvlast. O dilematu mezi ptipadovou praci
a reformni politickou akci, jehoz politizujici feSeni v obci neodkladné nastoluje otazku
uznani operacni strategie organizace vefejnymi autoritami, budu hovofit v této kapitole.
O dilematu mezi zménou klienta a zménou prostiedi pojednam samostatné v kapitole
ctrnacté.

Kratka Zivotnost a setrva¢né piisobeni obdobi politické akce

Na prvni pohled by se mohlo zdat, ze rozhodnuti o tom, zda se intervence zaméii na
praci s ptipadem, nebo na reformu socidlniho usporadani, jsou zpravidla pfedem dana
celkovou situaci a kulturni orientaci spolecnosti. V ¢eské spolecnosti si dnes asi malokdo
umi pfedstavit statni nebo obecni agenturu, ktera by ve snaze prosadit zménu socidlnich
zékonli nebo obecnich pifedpisti (tfeba o sluzbach pro déti s mentalnim postiZenim)
“osnovala” pfimou politickou akci. Od konce devadesatych let jsou sice ze statniho
rozpoétu Ceské republiky financovany kampané “proti rasismu a xenofobii”. Zpiisob
jejich provedeni vSak ptivadi bedlivého pozorovatele k otazce, zda je jejich cilem oslabit
masovou xenofobii a stigmatizaci mens$in, nebo potvrdit loajalitu ¢eské vlady vuci
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pozadavkim Evropské unie. O ”politickou akci”, kterd by chtéla meénit zavedené
poradky, se tedy v tomto ptipadé asi nejedna.

Neobvyklost politizujiciho a reformniho pfistupu k pomoci lidem v obtizné Zivotni
situaci neni typicka jen pro ¢eské pomeéry. Zahrani¢ni literatura opakované konstatuje, Ze
dlouhodobé pievazuje zaméfeni na praci s pripadem (Gilbert, Spetch, 1976: 321-323;
Alexander, 1982: 16-22; Reisch, Wencour, 1986: 85; Reeser, Epstein, 1987: 621),
amluvi o kratkodobém trvani a pfechodném charakteru politicky radikalnich organizaci
(Adams, 1982: 16-22, 61; Reisch, Wencour, 1986: 78-79; Wagner, 1989: 275;
Morrissey, 1990; Laan, 1998a: 40—41). Piesto miize byt dilema mezi praci s jednotlivym
pfipadem a snahou ménit pravidla distribuce statkil a pfilezitosti ve spolecnosti ¢as od
casu aktualni.

I kdyz ptevazujici diraz na praci s pripadem je ziejmy a dlouhodoby, pracovnici
statnich i nestatnich agentur se mohou s dilematem mezi piipadovou praci a politickou
akci z fady divodt setkavat nejen v literatute, ale 1 ve své vSedni praxi. Historie socialni
prace zaznamenala obdobi, kdy rizné formy politické akce byly v ne€kterych zemich
poméme popularni. Alexandr (1982: 16—17) a Davies (1982: 32-44) uvadi, ze "socidlné
reformni hnuti” méla v Americe v letech 1890 az 1920 “silnéjsi sklon k politické akci nez
kterakoliv jina skupina pracovnikii socialni pomoci pred tim i pozdeji”. Hnuti zaméfena
na odstranéni prace d¢&ti, urazové zabezpeCeni délniki nebo podminky Zivota
v chudinskych ctvrtich se tehdy snazila “ménit socidlni podminky” pomoci “lobovani
v zdakonoddrném procesu” a “mobilizaci politického viivu”.

Sedesatd 1éta minulého stoleti byla podle Alexandra (1982: 20-22) provézena
“devastujici polarizaci mezi horlivymi obhdjci klinické praxe a stejné zapdlenymi
stoupenci socialni politiky a socialni akce” (viz téZ Reisch, Wencour, 1986: 74-75).
Institucionalnim vyrazem zaméteni na politickou akci se v letech 1966 az 1973 v USA
stala Narodni organizace socialnich prav (NWRO), jejimz prostfednictvim se chudi lidé
s podporou socidlnich pracovnikG “snazili branit sva obcanska prdava a zdkonnd
opravnéni a dosahnout zmény systému verejné socialni pomoci” (Morrissey, 1990: 189).
Na jeji ¢innost navazala v polovin¢ sedmdesatych let “druhd vina”, prevazné lokélnich
organizaci bojovnic za socialni prava. Tyto organizace byly zaméfeny zejména na prava
zen. Pti jejich prosazovani vyuzivaly riznorodé postupy, od obhajoby opravnéni svych
Clenek pfes vefejnd informativni setkdni az po demonstrace proti brutalité¢ statnich
uredniktl a za zvySeni davek sociadlni pomoci. Svou cinnost vétSinou ukoncily v prvni
poloving¢ osmdesatych let. (Morrissey, 1990: 193.) Podobné organizace zaméiené na
socialni reformu a politickou akci vznikaly naptiklad v prvni poloviné sedmdesatych let
také v Britanii (Adams, 1982: 61-62) a od Sedesatych let v Nizozemi (Laan, 1998a: 40).

Nekteti autofi upozoriuji, ze vliv téchto ”vIn” organizované politické akce v socialni
praci presahuje obdobi jejich vzmachu i hranice jednotlivych zemi. Cile a metody
politicky zaméfené socialni prace ovlivituji operacni strategie organizaci sluzeb socialni
prace i po opadnuti vin” politizujici pomoci.

Naptiklad Laan (1998a: 40) tvrdi, Zze “socidalni boj” se koncem osmdesatych let 20.
stoleti v Nizozemi “premistil z ulice a médii k ,tichému jednani’ v uradovndch pracovnikii
poskytujicich pomoc”. Alexander (1982: 21-22), Brieland (1982: 9-11), Dempsey (1982:
227-240), Abrams a Goldstein (1982: 240-260) popisuji, jak dilema mezi piipadovou praci
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a socidlni reformou muze prostiednictvim profesnich asociaci ovliviiovat pfistupy
zameéstnancil i poté, co bylo oficialné vymazano ze strategii jejich agentur.

Americka Narodni asociace socialnich pracovniki (NASW) se v sedmdesatych letech
pokusila vytesit vySe zminény stiet klinickych pracovniki a politickych aktivistd
dirazem na “organicky vztah mezi technickou sluzbou a socialni politikou, v jejimz ramci
je sluzba poskytovana”. V roce 1972 proto uznala “politickou aktivitu za formalni
zavazek profesniho sdruzeni” a politickou odpovédnost” oznalila za “soucast
profesiondlni funkce socidalniho pracovnika”. V navaznosti na to NASW ustavila dvé
celostatni sité svych ¢lenti: ELAN (Akéni sit’ zdkonodarného vzdelavani), zamefenou na
“lobovani v zakonodarném procesu”, a PACE (Politickou akci pro volbu kandidata),
ktera se soustfed’'uje na “oviiviiovani volicii”. Prostfednictvim téchto organizaci jsou
Clenové NASW “informovdni o vztazich mezi politickymi strategiemi, financovdanim
a sluzbami” a zapojuji se do “politickych procesit spojenych s analyzou legislativy,
obhajoby politickych strategii a programii a vytvareni koalic”. Uast na aktivitich tohoto
druhu miZe nastolovat dilemata mezi dirazem na politickou akci a zaméfenim na
pripadovou praci i u pracovnikli programové apolitickych agentur.

Z uvedené¢ho plyne, ze zastanci prace s pfipadem a stoupenci politické akce se mohou
setkavat a své ndzory konfrontovat v jedné kanceldii i v dobach, kdy “pfima akce”
zmizela z oficialniho rejstiiku agentur, které je zaméstnavaji.

Politicka funkce obéanskych poraden

Podobnou funkci jako v Americe ELAN plni ve Velké Britdnii Narodni asociace
obcanskych poraden (NACAB). Vice nez tisic obCanskych poraden tam rocn¢ tesi pies
osm miliont pfipadd. Regionalni a narodni kanceldie NACAB tyto pfipady statisticky
vyhodnocuji a “objevi-li se vazny nebo opravdu rozsireny problém, NACAB vyda
evidencni listiny, které se pouzivaji jako zdklad pro pozadované zmény zdkona. Clenové
parlamentu s NACAB pravidelné konzultuji” a o nové odhalenych tématech “vyvolaji
diskusi v parlamentu”. (ObCanské poradny, 1998: 23-24.)

Cesky stat podporoval v poloving 90. let ustaveni ob&anskych poraden v Ceské
republice. Jejich pracovnici zaCali na mnoha mistech republiky uplatiovat model
podobny anglickému. K politické zodpovédnosti se ptihlésili tim, Ze se deklarovali jako
“nezavisla instituce, ktera pomiuize lidem treba s odvolacim Fizenim proti uradu”
(O projektu, 1998: 22). Neni vsak jasné, zda budou schopny tomuto poslani dostat. Na
financovani obcanskych poraden se totiz podileji statni a obecni tiady (O projektu, 1998:
22). Obcanské poradny u nas zatim pracuji ptevazné jako stfediska pro praci s ptipadem.
Clenové jejich asociace vak od samého po&atku uvazuji o realizaci politické” &asti
anglického modelu. V této souvislosti narazeji na dilemata, ktera plynou z toho, Ze pojeti
socialni politiky je v ¢eské spolecnosti uzsi nez v Anglii, a z toho, ze v Anglii se vic nez
u nas respektuje individuadlni svoboda lidi a pravo mit viastni nazor”. (O projektu, 1998:
22))

Obhajoba prav obc¢ani a lobovani socialnich pracovnikd v zakonodarném procesu, na
n&z, jak se zda, ob&anské poradny v Ceské republice aspiruji, nejsou v nagem vefejném
sektoru pfili§ rozSifeny. Prestoze u nds mame historické vzory typu Charta 77, tyto
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¢innosti byly s obCanskym poradenstvim spiSe “importovany”, a s jejich aplikaci proto
v naSich podminkach souvisi i “importovana” dilemata. V této souvislosti se nabizeji dvé
otazky: “Jaka dilemata mize aplikace politické ¢asti anglického modelu CAB vyvolat
u pracovnikl statnich a obecnich ufadd?” ”Jakou podobu mohou tato dilemata mit pro
samotné pracovniky obcanskych poraden?” Odpovéd’ na tyto otazky zatim nezname.
Césteéné ji véak mohou nazna¢it poznatky ze zahraniéi.

Technicky a nezaujaté, nebo politicky a v zajmu znevyhodnénych

Americané na zakladé svych zkusenosti tvrdi, Ze strategické dilema mezi piipadovym a
politizujicim pfistupem muze pfed pracovniky agentur vyvstavat v podob¢ n€kolika dil¢ich
dilemat. Je to, za prvé, dilema mezi politickym prosazovanim cili socialni prace v ramci
pracovnich povinnosti, nebo mimo zaméstnani. Dale je to dilema, zda poskytovani sluzeb
socialni prace chapat jako uplatnéni “technicke” zpusobilosti pracovnika k jejich vykonu,
nebo jako soucast procesu tvorby systému sluzeb pro cilové populace mistnich klientt.
Treti dilema se tyka snahy aktivné zastupovat zajmy urcité kategorie klientl, ktera se miize
dostat do kolize s pozadavkem poskytovat vSem klientiim stejné kvalitni sluzby.

Po pracovni dobé, nebo v ramci pracovnich povinnosti?

Jako prvni miizeme uvést dil¢i dilema, které vyjadiuje otazka, zda se politické akci vénovat
v ramci plnéni pracovnich povinnosti”, nebo “po pracovni dobé” (Adams, 1982: 62).

Politicka akce v rdmci pinéni pracovnich povinnosti” mize byt spojena bud’ s rizikem,
ze pracovnik zlstane “agentem spolecenske konformity a izolace”, nebo ze se dostane “do
konfliktu s vedenim a zdajmy agentury” (Alexander, 1982: 26; Adams, 1982: 56-58).

Pracovnik se mlize rozhodnout, Ze bude cile své prace prosazovat politickou cestou.
Napise tieba do novin, Ze mistni Gfad socialni pomoci nedodrzuje platné ptedpisy
a neopravnéné odmita jeho klientim vyplatit davky. V takovém piipadé¢ mulize narazit na
nevoli tajemnika obecniho ufadu, ktery dava prednost dobrym vztahim s manazery
napadeného ufadu pred zajmy klientd. Nadfizeni by doty¢ného pracovnika mohli
postihnout sankci za ptekroceni vymezenych kompetenci. Pokud by v zahdjené politické
kampani pokra¢oval, mohlo by to pro n¢ mit dalekosahlejsi dusledky. Odchod ze
stavajiciho zaméstnani by jest¢ mohl byt pfijatelny. Horsi by byl nezajem jinych mistnich
zameéstnavateld, ktefi piisobi v daném oboru, o sluzby zndmého rebela”. Tak daleko by
to ale nejspis nedoslo. Doty¢ny pracovnik by se politickych nastrojii feSeni situace svych
klientti asi vzdal. Soucasn¢ s tim by ale musel rezignovat na uspokojeni potieb svych
klientl a stat se “agentem konformity” — soucasti systému, ktery klienty diskriminuje tim,
Ze neuznava jejich platnd prava.

Leckdo by fekl: ”No a co! Tak moc by se zase nestalo.” Pfipustme ale, ze jsou
socialni pracovnici, ktefi by se za roli ”agenta konformity” stydéli sami pied sebou.

Doty¢ny pracovnik se mezi otevienou politickou praci a rezignaci na zajmy klientd
muize pokusit “proplout”. Napiiklad (viz Adams, 1982: 57, 62) tim, Ze odmitne
provozovat technicky pojatou “diagnozu a terapii”, da ptednost “probouzeni védomi”
klienta o jeho obcanskych pravech a bude konspirativné podporovat zménu pfistupu téch
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ufadd, s nimiz ma neformalni kontakty. Muze také odmitat “individualizaci problémii
klienta” a nahrazovat ji “zobecriovanim dil¢ich pripadii, pFekonavanim jejich izolace”.
Pokud je bude chapat v kontextu “patologické socidlné-ekonomické struktury”, ktera
plodi socialni problémy, muZze systematicky shromazd’'ovat poznatky o diskriminaci
klientt a trpélivé vyckavat na prilezitost, kdy o né nékdo projevi zajem.

Jednou z cest, jak se vyhnout stietu s vedenim agentury a soucasné se nesmifit s roli
”agenta konformity”, je politické prosazovani cilti socialni prace “po pracovni dobé”.
Podle Ameri¢and to znamena, Ze pracovnik muize jako Clen odbort vytvafet “ucinné
odborarske aliance s jinymi skupinami pracovnikit”. S jejich pomoci a v zajmu klientli by
se pak mohl pokousSet “odmitat represivni strategie své agentury”’. Kazdodenni rutina
pritom muize zlstat nezménéna. (Adams, 1982: 60-62.)

V Ceskych pomeérech, kde jsou odbory sektoru socidlnich sluzeb slabé, by se fadovi
pracovnici agentur sluzeb socialni prace mohli na politickém prosazovani cild svych
intervenci podilet prostfednictvim c¢innosti nékterych obcanskych sdruzeni. Tieba
Spolecnosti socialnich pracovnikid. Ptipadné by pomahajici pracovnici mohli za timto
ucelem obcanska sdruzeni sami zakladat.

Technické provedeni oficialnich ukolit, nebo obhajoba zdjmii klientii?

Vile k politické odpovédnosti stavi pracovniky agentury pred dil¢i dilema mezi
”technickou kompetenci pfi poskytovani sluzby” a ”chapanim funkce agentury jako ¢asti
systému socialnich sluzeb” (Alexander, 1982: 25-29).

Snaha vyhnout se kolizi se zajmy nadfizenych a obavy o vlastni postaveni mohou
podporovat sklon pracovnikll organizaci sluzeb socidlni prace odvolavat se na agenturou
omezené oficialni kompetence (viz o tom Sestou kapitolu). Privodnim jevem tohoto
pristupu byva omezeni se na technické provedeni ukolt, které ma pracovnik vymezeny
predpisy. “Technickym provedenim” se zde oznacuje uzce odborné vnimani ukolu, které
nebere v uvahu jeho §irsi”, to je oficialni popis role pracovnika piesahujici ob¢anské,
mocenské a etické aspekty (Alexander, 1982: 26, 29-30).

Nekteti pracovnici ov§em chtéji navzdory riziku nepfijemnosti v agentufe dostat své
politické zodpovédnosti za feseni situace svych klientim. Technické pojeti své prace
v takovém pripadé mohou piekonavat praci se soubory dat o celych skupinach klienti.
Pracovnici se mohou pokouset shromazd’'ovat poznatky o opakujicich se problémech
klienti, na jejich zakladé ”zadat vedeni agentury o vyjasnéni strategie sluzeb”
a upozornovat, ze v obci jsou zapotiebi dalsi sluzby” (Alexander, 1982: 27-29). Nelze
vyloudit, ze se nékdy naskytne ptilezitost takové poznatky a upozornéni uplatnit relativné
nekonfliktnim zptisobem. Jejich radikalngjsi prosazovani s sebou muize pfinést jiz vysSe
zminéna rizika politické akce v ramci plnéni pracovnich povinnosti”.

Nekritické zaujeti, nebo ndprava kiivd?

Pted politicky angazovanymi pracovniky agentury muze vyvstat dil¢i dilema mezi
“zastupovanim zavislych, znevyhodnénych a deprivovanych” a oCekavanou “neutralitou”
profesionala nebo ufednika (Wilensky, Lebeuax, 1967: 328; Bell, Bell, 1982: 133;
Reisch, Wencour, 1986: 83). Z jiného uhlu se totéz dilema jevi jako napéti mezi
“obhajobou pripadu” a obhajobou ’Sirsi kategorie klientii” (Adams, 1982: 57; Bell,
Bell, 1982: 133—-134; Reeser, Epstein, 1987: 621; Morrissey, 1990: 203).
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Pokud se pracovnik zaméii na politickou obhajobu z4jmt nékteré pocetnéjsi kategorie
klientd, mdze ovlivnit politické rozhodovani o systému socialni pomoci. Pfitom se vSak
mize dostat do konfliktu s pozadavkem neutrality. Nesplni totiz ocekavani, ze se jako
pracovnik agentury bude vénovat vSem jedinciim, ktefi jej osobné vyhledali a chtéji pomoci
pti zvladani svych psychosocialnich problémi. Namisto toho “se muiZe stdt zastupcem
klientii, kteri jej primo nevyhledali, presto vSak pomoc se zvladanim nepriznivych socidlnich
podminek, které sdileji se Sirsi kategorii lidi, potrebuji”. (Bell, Bell, 1982: 133.)

Jinak feceno: Soustfedi-li pracovnik svoji pracovni energii a ¢as na politickou obhajobu
zajmu urCité kategorie znevyhodnénych, muize byt, zvlasté¢ je-li stitem placenym
ufednikem, kritizovan za to, Ze zanedbava jiné kategorie obcanii nebo konkrétni klienty.
Pokud by kromé toho prosazoval zajmy “své” kategorie deprivovanych jako ti¢astnik piimé
politické akce, mohl by byt napaddn pro nekritické zaujeti dil¢imi zajmy a ptipadné i za
nedostatecnou soudnost a neschopnost vnimat feSené problémy s odbornym nadhledem.

Témto rizikim se pracovnik agentury vyhne, pokud se soustiedi na vySe zminéné
technické provedeni jedinci vyhledanych sluzeb. To ovS§em znamena rezignovat na zménu
téch zavedenych pravidel, kterda mohou znevyhodnovat jeho klienty.

Stoji to za namahu?

ER]

Vetejné financovani tzv. nultych ro¢nik” pro (zpravidla) romské déti, pokusy integrovat
zaky s mentalnim postizenim do skol, navrhy na legalizaci prodeje mékkych drog nebo tieba
snahy o prosazeni povinnosti provozovat prostituci jako samostatnou vydélecnou ¢innost
miZeme povazovat za pokusy o reformu pravidel, ktera v ¢eské spolecnosti reguluji piistup
mensinovych nebo na okraj vytlacenych skupin k riznym typtm pfilezitosti. Piipravné tfidy
a integrace by mohla usnadnit pfistup Romii a zakd s mentalnim postizenim ke vzdélani
a potazmo ke kvalifikované praci nebo k vSestrannéjsi uicasti na zivoté spolecnosti. Legalizace
prodeje mékkych drog by tisicm lidi poskytla piilezitost bez rizika a bez nutnosti
komunikovat s podsvétim nakupovat bézné¢ konzumovanou substanci. Provozovani prostituce
jako zivnosti by pravdépodobné zlepsilo pfistup prostitutek ke zdravotni péci, k ochrané pred
nasilim a k uplatiiovani zakladnich ob¢anskych prav. Ve vSech uvedenych pfipadech by se
také zménily Sance spoleCnosti ovliviiovat chovani, které mmnoho lidi vnima jako
problematické. Realizace vSech uvedenych namét by ovsem také ptinesla nova rizika.

Nekteti z nas by dali prednost vzniku novych pfilezitosti pro ty, komu jsou dosud
upfeny. Jini se spiSe obavaji rizik, které by uvadéné zmény mohly pfinést. Bez ohledu na
tyto rozdily se asi shodneme, ze realizace podobnych reforem se mulize jen tézko obejit
bez zapojeni socialnich pracovnikdi do politickych vyjedndvani v obci nebo do
zakonodarné Cinnosti. Takova jednani (tieba s vedenim ufadu prace o financovani
osobnich asistentll tzv. “integrovanych zakd” ve Skoladch) maji obvykle nejisty konec.
Byvaji také spojena s psychickym nepohodlim, dil¢imi neuspéchy a n¢kdy se zklamanim.
I hodné zapéaleny socidlni pracovnik si v takové situaci fekne: ”’Stoji mi to zato? Nemém
dost starosti se svymi pfipady?” Podobné jako jini jemu podobni fe$i dilema mezi
pfipadovou praci a politickou akei. Je otazka, zda v ¢eskych organizacich sluzeb socialni
prace existuji ustadlené postupy, jak se konfrontaci s timto dilematem vyhybat jinak nez
rezignaci na vlastni politickou odpovédnost.

180



kapitola 14

ZMENA KLIENTA, NEBO ZMENA PROSTREDI

Pro socidlni pracovniky bylo vzdy charakteristické, Ze lidem pomaéhali piekonédvat
zivotni nesndze posilovanim jejich schopnosti zvladat ocekavéani socidlniho prostiedi.
Délali to a délaji v principu tfemi zptsoby. Bud’ se snazi klientim pomoci, aby se
prizpisobili ocekavani okoli, nebo se snazi zménit socialni prostredi, aby se v ném klienti
mohli 1épe orientovat a prosazovat, nebo kladou diraz na oboji souCasné. Stoupenci
téchto ti1 pfistupti mivaji natolik rozdilné predstavy, ze se zda byt nemozné spojit jejich
pohledy do jednoho, ucelen¢ho pojeti spoleCenské ulohy sluzeb socialni prace. Pokud se
n¢komu takové spojeni daii koncipovat teoreticky, realizace jeho navrhti zpravidla narazi
na praktické prekazky v zivoté organizaci. Pro socialni pracovniky proto nikdy nebylo
snadné pomahat pii zvladani ocekavani prostiedi po svém a vyhnout se pritom kritice
nebo vlastnim pochybnostem.

V predchazejici kapitole jsem se snazil zdlivodnit svoje pfesvédceni, ze “ptipad” nutné
neni totéz co “osobnost” a ze “’prostiedi” neni nutné totéz co “’socialni fad” (viz schéma
¢islo 7). Za soucast “pfipadu” je mozné povazovat jak osobnost klienta, tak socidlni
prostiedi, ve kterém klient zije. Za soucast socidlniho prostfedi” klienta je mozné
povazovat nejen instituce typu “moralka”, "mocenska elita”, ’globalni trh”, ”demokracie”
¢i “byrokracie”, jejichz vliv pfedurcuje osudy statisicli, ale také osobni vztahy klienta
s blizkymi a sousedy ¢i prostfedi jeho domacnosti. Pokud praci s pfipadem redukujeme
na préci s osobnosti a praci s prostifedim omezujeme na reformu socialniho fadu, ztracime
schopnost odlisit dvé dilemata. Dilema mezi ptipadovou a reformni praci, o0 némz byla
tfe€ ve tfinacté kapitole, a dilema mezi pisobenim na klienta a na jeho prostfedi, u kterého
se zastavim nyni.

Pojednéni o dilematu mezi praci s klientem a praci se socialnim prostiedim uvedu
vykladem pojmit “Zivotni situace”, ”’socialni fungovani”, “klient” a “prostredi”.
Roztiidim a popisu riznoroda pojeti pomoci se zvladanim ocekavani socialniho prostiedi.
Nakonec ukazu, v jakych podobach zaregistroval dilema mezi plisobenim na klienta a na
prosttedi vyzkum kultury sluzeb socialni prace.

»Zivotni situace”, ’klient” a ”prostiedi”

Bartlettova se ptred padesati lety pokusila rozpoznat “spolecny zaklad” riznych
specializaci v socialni praci. Konstatovala, ze socialni pradce se v Americe pivodné
vyvijela oddélené v n¢kolika nezavislych ”sektorech” — v ramci pomoci détem a rodinam,
lidem s mentalnim postizenim, vézitim a dale ve zdravotnictvi, ve Skolstvi a v kontextu
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sluzeb, které nabizely obce. Podle Bartlettové se pracovnici vSech uvedenych kategorii
pii praci s klientem zamétuji na “problemy, které plynou z klicovych Zivotnich situaci”.
Jsou to naptiklad situace, které provazeji zlomové udalosti Zivotniho cyklu (snatek,
narozeni déti, rozvod, smrt), traumatizujici udalosti jakymi jsou onemocnéni, netspéch,
navrat z vykonu trestu apod. Toto zaméfeni je vSem uvedenym kategoriim pracovniki
spole¢né bez ohledu na rozdily v jejich specializaci. (Bartlett, 1970: 22-26.)

Problémy, které tyto udalosti lidem piinaseji, chapou socialni pracovnici bez rozdilu
své specializace jako “Zivotni ukoly” nebo “Zivotni problémy”, které je tfeba né&jak
“zvladnout”. To znamena “vyporadat se se situacemi”, které lidé prozivaji jako “tlaky
svého socidlniho prostiedi”. Socialni pracovnici se tedy podle Bartlettové zabyvaji
rovnovahou mezi “schopnosti lidi zviadat” na jedné stran¢€ a “pozZadavky prostredi” na
druhé strané. V této souvislosti jsou pro socidlni praci zdsadni nésledujici otazky:
"Nejsou pozadavky prostredi neumérné? Neni schopnost lidi zvladat tyto pozadavky
nedostatecna? Pokud zde neexistuje rovnovaha, jak je mozné prispét k jejimu dosazeni?”
(Bartlett, 1970: 93—101.)

Své myslenky Bartlettova systematicky rozpracovala pomoci pojmt “clovek
v situaci”, “Zivotni situace” a socialni fungovani” (Navratil, Musil, 2000: 139-142).
V souladu s jejimi ndzory mizeme “Zivotni situaci” chapat jako vysledek interakce mezi
”Clovékem” a jeho “prostfedim”. V tomto ramci Clovéka charakterizuje jeho schopnost
zvladat oc¢ekavani prostfedi. Socialni pracovnik se v této souvislosti pta, jak nejriznéjsi
vlastnosti jeho klientt tuto schopnost ovliviiuji.

”Prostiedi” ma podle Bartlettové dvé charakteristiky. Je to, za prvé, vSe, co spolecnost
od Cloveéka “ocekava”. Za druhé je to ”podpora”, kterou spole¢nost ¢lovéku poskytuje,
aby mohl jeji ocekavani zvladat. Socialni pracovnik se v této souvislosti pta, zda jsou
ocekavani prostiedi imérna schopnostem lidi a zda podpora, kterou prostiedi poskytuje,
odpovida narocnosti ocekavani nebo schopnostem cloveka.

Termin socidlni fungovani” soustied'uje pozornost na otdzku, zda a proc
charakterizuji zivotni situaci konkrétniho clovéka dva typy nerovnovdh. Za prvé
nerovnovéha mezi o¢ekavanim prostiedi a schopnosti je zvladat®. Za druhé nerovnovéaha
mezi naro¢nosti pozadavku prostiedi a podporou, kterou toto prostiedi ¢loveéku pii jejich
zvladani poskytuje. Socialni pracovnik ma dva ukoly. Mél by rozpoznat, pro¢ a do jaké
miry je socidlni fungovéni clovéka ohrozeno nékterou ze zminénych nerovnovah
a v navaznosti na to mu pomoci ziskat, obnovit nebo udrzet jeho socidlni fungovani.
Pomoc socialniho pracovnika pfitom spocivd v poskytnuti impulsu k takové zméné

 Tento typ nerovnovahy muze mit dvé zakladni podoby. V prvnim piipadé je nerovnovaha
zpusobena tim, Ze osoba (nebo skupina osob) neni schopna zvladnout legitimni ocekavani prostiedi
(napriklad submisivni a nepriibojny otec ztraci v disledku dlouhodobych neshod s manzelkou
schopnost respektovat sexualni tabu vici své dcefi). Ve druhém piipadé je nerovnovaha disledkem
skute€nosti, Ze prostedi uplatiiuje vici jedinci nebo skupin€ osob nelegitimni ocekavani (naptiklad
syn alkoholika neni spoluzaky pfijat do party proto, ze snimi odmitad chodit na pivo). Které
oéekavani je povazovano za legitimni a které ne pfitom zavisi na hodnotové a moralni orientaci
socialniho pracovnika, jeho klienta nebo ptipadné dalSich zainteresovanych osob.

182



klienta nebo prostiedi, ktera posili rovnovahu mezi tim, co prostiedi od klienta ocekava,
a tim, co je klient schopen zvladnout.

Vyznam myslenek Bartlettové pro pojeti intervence v socidlni praci je mozné
ilustrovat na ptikladu malého Roma ve Skole. Je bézné ocCekavat, ze romské dit¢ nebude
zvladat pozadavky ucitele a bude mit skaredé znamky. Pokud vyjdu z pojmu “socialni
fungovani”, mam nékolik moZnosti, jak mu pomoci. Mohu ho podnécovat k tomu, aby si
uvédomil, co se po ném chce, a pfizptisobil se pozadavkliim Skoly. Pokud by to nestacilo,
mohu mu poskytnout nestandardni podporu a zajistit mu doucovani, aby pfestal
zaostavat”. Treti mozZnost je, ze se pokusim piesvedcit ucitelku, aby prechodné snizila
naroky na Skolni vykon, byla alespoii zpocatku tolerantnéj$i k nepravidelnostem
v chovani dezorientovaného zacka a umoznila mu v takto upraveném prostiedi “naskocit
do pomaleji se rozjizdéjiciho vlacku”.

Podminkou uplatnéni vSech tfi uvedenych moznosti ovSem je, Ze jako socialni
pracovnik véfim, Ze muj klient mize nérokiim Skoly viibec dostat. Ja tomu tieba uveétim,
ne tak ovSem vSichni ucitelé a rodi¢e malého Roma. Jako socidlni pracovnik bych tedy
nejprve musel prosadit zasadn€jsi zménu prostiedi a presvédCit feditele, ucitelsky sbor
a rodice, ze mali Romové mohou s urcitou podporou naroky skoly zvladat a ze neni tieba
je rovnou posilat do “’zvlastni Skoly”.

Ani to by ovSem nemuselo stac¢it. Mému klientovi by navzdory vySe uvedenym
intervencim mohlo s pfibyvajici pubertou zacit vadit, Ze po ném ve Skole chtéji néco, co
on vlastné nepotiebuje a o co se nikoho neprosil. Abych tomu piedesel, musel bych se
pokusit prostiedi Skoly zménit zasadnéj$im zptsobem a zeptat se ulitell, zda by si krome
zarputilého uplatiiovani svych naroki na detaily Skolni znalosti neméli polozit otazku, co
vlastné romské déti potiebuji, aby porad nemély pocit, Ze jim nikdo nerozumi. Ve $kole
by mi na tuhle otazku asi odpoveéd¢li, Ze “osnovy jsou osnovy” a s reformou by bylo tieba
jit nékam na ministerstvo. Slo by o zménu pojeti funkce $koly a zasadni inovaci kultury
”zékladky”, do niz mtj pubertaln¢ laxni a Zivotnich perspektiv prosty Rom dochazi stale
méné pravidelné. Takovad inovace by se neobeSla bez rozhodnuti ustavnich organd,
dobrozdani tfadl a zmén obsahu vzdélavani ucitelt. Politikové by se jisté zacali ptat, co
tomu feknou jejich volici ... a tak dale.

Jak je vidét na uvedeném piikladu, ¢tyfi zékladni typy intervence do zivotni situace,
totiz prizpiisobeni se klienta prostiedi, pfizpiisobeni ofekavani prostiedi moznostem
klienta, prizptisobeni podpory narokiim prostfedi a prizpusobeni podpory potiebam
klienta, mohou mit zna¢n¢ riznorodou podobu. Za klienta mohu povaZzovat jedince, jeho
rodinu, uréitym znakem (tfeba Spatnym prospéchem) vymezenou socialni kategorii nebo
socialni (tfeba menSinovou) skupinu s jeji specifickou kulturou a pozici ve spolecnosti.
Ocekavani prostfedi mohu ponechat obsahové nezménény a pouze zvySovat nebo
omezovat toleranci k odchylkam, mohu je vsak také ménit obsahoveé a posouvat jejich
funkci a smysl. Podpora se miize zaméftit na zdokonalovani schopnosti a moznosti jedince
nebo celé skupiny, mize vSak také spocivat ve zméné zab&hanych stereotypt a pravidel,
ktera reguluji ocekavani prostredi.

Moznosti kombinovat rtznorod¢ pojaté zmény klienta nebo prostiedi jsou tedy
zna¢né. Pokusim se popsat ty znich, které naSly béhem dvacatého stoleti uplatnéni
v zivote organizaci sluzeb socialni prace.
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Jak dosahnout rovnovahy mezi klienty a prostiedim?

Rizna pojeti vyznamu zmény klienta a zmény prostiedi pro zlepSeni socialniho fungovani
je mozné rozdélit do ti kategorii podle toho, ke kterému z “paradigmat” ** socialni prace
maji nejblize. Navratil (1998; viz téz Navratil, Musil, 2000: 143—-145) rozliSuje v socialni
praci tii tzv. “malad paradigmata” — “terapeutické”, "reformni” a "poradenské”. Ta se mimo
jiné 1i8i praveé svym dirazem na zménu klienta nebo zménu prostiedi.

”Terapeutické paradigma” zdiraziuje zménu klienta. Za pficinu nesnazi v socialnim
fungovani povazuje deficity jeho osobnosti. Zvladani ocekédvani prostiedi lze podle
tohoto nazoru podporovat posilovanim dusevniho zdravi klientd, jejich vnitini rovnovahy,
rozvojem a uskutecnénim jejich osobnosti. Za kliCovy nastroj dosahovani téchto cilt je
povazovan vztah pracovnika a klienta a vzadjemn¢ obohacujici komunikace mezi nimi.

Zménu prostiedi povazuje za rozhodujici prostfedek posileni socidlniho fungovani tzv.
“reformni paradigma”. Jeho stoupenci vidi pfi¢inu nerovnovahy mezi klientem a prosttedim
v utlaku znevyhodnénych, v nerovnosti a v moci elity, kterd svym z&jmlim piizpisobuje
spoleCenské instituce, véetné socialnich sluzeb. Klient je z tohoto hlediska vniman jako Clen
znevyhodnéné skupiny. Za rozhodujici charakteristiky jeho situace jsou povazovany
neuspokojivé zivotni podminky a elitou zmanipulované ideologické ptedstavy klienta a celé
jeho socidlni vrstvy. Za predpoklad lepsiho socidlniho fungovani klienti se povazuje
prizptisobeni instituci, které ovlada elita, zajmim znevyhodnénych. Na této zméné
socidlniho prostiedi, které je ztotoznéno s fadem celé spolecnosti, by se méli klienti za
pomoci socialnich pracovnikti aktivné podilet a diky tomu 1épe chapat zdroje utlaku, jemuz
jsou ve spolecnosti vystaveni.

Tteti, tzv. “poradenské” paradigma se zamétuje jak na zménu klienta, tak na zménu
prostiedi. Jeho zastanci vidi pfic¢inu Spatného socialniho fungovani jak v individudlni
neschopnosti klientll vyuzit existujici moznosti, tak v omezené schopnosti prostiedi, to je
zejména organizaci socialnich sluzeb, vstficné reagovat na potieby klientd a na jejich
potize, a poskytnout tak klientim piiméfenou podporu. Za klienty jsou povazovani
jedinci a skupiny, jejichz zivot zavisi na podminkach v obci. V jejim rdmci je proto tieba
meénit prostiedi zprostiedkovanim informaci, pfimétenych zdrojii a sluzeb, a umoznit tak
zdokonaleni osobnich pfedpokladl socialniho fungovani na strané klienta. Dilezita je
predevs§im zpétnd vazba mezi skupinami klientl a organizacemi, které v obci poskytuji

% Termin “paradigma” zaved] Kuhn (1981) pro oznageni vnitiné sourodych soustav hodnot, hledisek,
pojmu, predstav a postuptl, které vyjadiuji urcité tradice nebo zptsoby védeckého mysleni a vykladu
svéta. Rizna paradigmata predstavuji zdsadné odlisny zptsob vykladu a odlisny obraz svéta. Jsou tedy
nesoumétitelna. V socialni praci aplikoval pojem “paradigma” Payne (1991), v Ceské socialni praci
Navratil (1998). Paradigmata socialni prace se dosti lisi obsahem. Neni vsak jisté, zda jsou
“nesoumgfitelna” z hlediska zptisobli poznavani a vystavby argumenti a ¢aste¢né také z hlediska metod
intervence. Payne (1991) a Navratil (1998) proto hovofi o tzv. “malych paradigmatech”.
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socidlni sluzby. Organizace by se mély pruzn¢ meénit a prizpisobovat se potiebam
klientd.

Navzdory znaCnym rozdilim spojuji uvedena paradigmata nékteré podobnosti.
Terapeutické a poradenské paradigma spojuje zajem o individualni pfizptisobeni se klienta
prostfedi. U poradenského a reformniho paradigmatu nalézame diraz na zmény socialniho
prostiedi obce nebo SirSich, nadlokalnich zajmovych komunit. Tato orientace na zmény
prostiedi vétsiho dosahu vnasi do radikalniho i poradenského paradigmatu potiebu vyjednéavat
s politiky v zastupitelskych sborech, na ufadech nebo v organech nevladnich organizaci.

Abychom si o smyslu téchto obecnych tivah ud¢lali jasnéjsi predstavu, budeme se
nyni zabyvat témi pfistupy k vyuziti zmény klienta nebo zmény prostredi, které
v minulosti byly nebo stale jsou praktikovany v organizacich sluzeb socialni prace.
Literatura umoznuje rozliSit jedenact takovych pfistupi. Ty mizeme v souladu
s vymezenim tii paradigmat socialni prace predbézné rozdélit do tfi kategorii. Za prvé
jsou to pristupy, které se snazi vytvaret podminky pro zménu klienta — jedince. Do druhé
kategorie patii piistupy, které usiluji o zménu sluzeb nebo pomért v obci. Tieti kategorii
tvori pfistupy, které se zabyvaji zménou plsobeni programil socialni politiky a zptisobt
uspokojovani potreb cilovych populaci socidlnich sluzeb na fungovani celé spolecnosti.

Vytvareni podminek pro zménu klienta — jedince

V literatuie jsem nasel Ctyii pojeti intervence, kterd shodn€ usiluji o zménu klienta —
jedince. Do této kategorie je mozné zatadit pfistupy tzv. ’dobro¢innych navstévnika”
a ’pripadovych poradcd”, ”socialné-behavioralni ptfistup” a “podvratnou, radikalni
ptipadovou praci”. Tato pojeti intervence se 1isi tim, co je na jedinci zajima. ”Dobroc¢inni
navstévnici” a “ptipadovi poradci” povazuji klienta za Clovéka, kterému stav osobnosti
(’nedostate¢na moralni vyspélost” nebo nedostatek ndhledu na sebe sama”) znemoziuje
dostat ocCekavani prostfedi. “Socidlné-behavioralni piistup” a “podvratna, radikalni
pfipadova prace” chapou klienta jako osobu, kterda se potykd s malo vstficnym
(v radikalni verzi omezujicim) systémem sluzeb.

”Dobrocinni navstévnici”

Oznaceni ”dobrocinni navstévnici” je volnym piekladem vyrazu “friendly visitors”.
Byli to laicti pracovnici americké Charity Organization Society (Spolecnosti
charitativnich organizaci), kteti ve druhé poloviné 19. stoleti povazovali problémy
s moralkou za dusledek puisobeni méstského prosttedi na délnictvo. Za své klienty
povazovali demoralizované, a proto chudé obyvatele délnickych pfedmésti. Podle
”dobrovolnych néavstévnikd’” byla pfi¢inou zavislosti méstské chudiny nestfidmost,
lenost, lhostejnost a jiné vady charakteru. Ty mohly naplno propuknout proto, ze ve
velkych méstech zeslabl moralni vliv sousedstvi a piestal pasobit piriklad ptic¢inlivych
alépe situovanych sousedli. Tento deficit prostfedi chtéli “dobrocinni navstévnici”,
pfislusnici stfedni tfidy, nahradit piikladem své osobni moralky. Osobnimi kontakty
s chudymi rodinami (“névstévami”) se pokouseli podnitit moralni regeneraci obyvatel
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délnickych predmésti® a zachranit tak mésto “pied zlem pauperismu a tiidniho

antagonismu” (Lubove, 1968: 5, 12—18).

”Pripadové poradenstvi”

“Ptipadovi poradci” jsou profesionalni terapeuti, kteti se zacali v americkych
organizacich prosazovat od dvacatych let minulého stoleti. Soustfedili se na psychické
nesnaze jedinct. “Prostfedi”, se kterym se jedinec potyka, zredukovali na “okolni
socialni realitu”, v jejiz reakcich se jedinec nevyzna proto, Ze nerozumi sam sobé¢.
Ocekavani okoli proto chape jako ptekazku uskutecnéni své osobnosti. “Piipadovi
pracovnici” vychazeji z ptedpokladu, ze jedinec pochopi a zvladne reakce svého okoli,
pokud porozumi psychickym pohnutkdm svého chovani a ziska na né “ndhled”.

Za pricinou potizi v socidlnim fungovani jedince povazuji hlubsi deficit jeho
osobnosti. Jedinec si uvédomuje jen jeho ptiznaky a povazuje je za “problem”. Je proto
tieba, aby 1épe porozumél sam sob¢, odhalil “skutecné”, hlubsi psychické pfi¢iny svého
chovani (své “skutecné ja”). Jen tak miZe pochopit, pro¢ jej okoli nepfijima,
a prizptisobit své postoje potfebam okolni socidlni reality. Za nastroj této zmény se
v piipadovém poradenstvi povazuje vztah s poradcem, jeho kontrolovand empatie
a akceptace klienta. (North, 1972: 63-69.)

Od svych pocatkli nalézd “pfipadové poradenstvi” uplatnéni v ramci strategii
“financnich svazit obci” (Lubove, 1968: 203), o kterych bude feC nize, v souvislosti se
snahami ménit systémy sluzeb v obci.

¥Socio-behaviordlni pFistup k pFipadové praci”

”Socidlné-behavioralni piistup” se rozsifil v americkych vetfejnych agenturach pied
prvni svétovou valkou (Abel, 1994). Zastanci tohoto pojeti intervence povazuji za hlavni
rys “prostfedi” malo vstiicny, nepfehledny a neproniknutelny systém sluzeb, v némz se
dezorientovany klient nedokdze prosadit. Socidlni pracovnik proto klienta provazi
systtmem, snazi se posilit jeho sebedivéru a sobé&stacnost, zprostfedkovava mu
materialni pomoc a podporuje ho pii jednani s afady®. Pokud to prospiva orientaci
klientd v systému, pracovnik své zkuSenosti poskytuje tviircim programii socialni
politiky. (Abel, 1994; Briar, 1976: 407—411; Briar, Briar, 1982; Hanlan, 1970: 43—45.)

%5 7 podobného piistupu jako “dobro&inni hosté” dnes v Ceské republice vychéazi programy typu
LATA a PétP. (Program PéEtP, prevzaty z anglosaského prostiedi, je pfimym dédicem tradice
”dobroc¢innych hosti”.) V ramci téchto programt tvoii dobrovolnici a jedinci ohrozeni rizikovym
jednanim dvojice kamaradi. Predpoklada se, Ze “’problémovi” jedinci potiebuji najit nerizikové
vzory zvladani svych Zivotnich obtizi a ze Iépe socializovani dobrovolnici je mohou svym
kamaradim zprostfedkovat.

8 »Socio-behaviordlni piistup” je svym zaméfenim na orientaci v systému sluzeb a piistup
k materidlni pomoci podobny ceskému socialné-pravnimu poradenstvi, které se dnes uplatiuje
naptiklad v probacni sluzb€, v praci socialnich kuratord, obCanském poradenstvi nebo v praci
s rodinou a détmi. ”Socidlné-behaviroalni” pfistup je ovsem ponékud komplexnéjsi tim, ze klade
vétsi dlraz na povzbuzeni sebedivéry a sobéstaCnosti klienta a snazi se vyuzivat zkuSenosti
z piipadové prace pii tvorbe€ socialnich zakonti a programi.
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Ptipadova studie dopist socialni pracovnice (Julie Lathorp) a jeji klientky (pani C.)
z roku 1915 doklada, ze zatimco pani C. “se dozadovala reforem, které by zlepsily status
chudych zZen jako skupiny”, ~Lathorp se soustredila na individualni problémy pani C.”.
Mimo jiné naSla zplsob, jak ekonomicky podpofit jeji zamér opatfit si pozemek
apéstovat na ném potraviny pro své déti. Diraz na praci s ptipadem pani Lathorp
nebranil v tom, aby zkusSenosti z ptipadu pani C. vyuzila v ramci “uspésné legislativni
kampané”. (Abel, 1994: 10-14.)

Pristup podobny pojeti Julie Lathorp se v sedmdesatych letech 20. stoleti stal
vychodiskem pokusu tesit “krizi” ptipadové intervence, kterou vyvolala radikalni kritika
terapeutického pojeti socidlni prace (Briar, 1976). Toto pojeti zmény klienta naléza
uplatnéni v ramci modelu “integrace sluzeb” (Pauley, 1971: 143-145), o kterém se
zminim nize, v souvislosti se snahami o zmény systému sluzeb v obci.

”Podvratna, radikdlni pripadova prdace”

”Podvratna, radikalni pfipadova prace” se zacala objevovat v sedmdesatych letech 20.
stoleti v Americe. Ma& podobnou logiku jako ”socialné-behavioralni” pftistup, jejim
protagonistim vsSak tolik nejde o provazeni klienta. Usiluji spiSe o zménu praxe
“byrokratické” (rozuméj “konformni”, elité slouzici”) organizace, ve které pisobi
a kterd podle nich pfispiva k potizim klienta. Tim je jedinec, jehoz osobni zdroje nestaci
na zvladani potizi, protoze prostiedi (véetné organizace, kde pracuje socidlni pracovnik)
jej znevyhodnuje a kontroluje, namisto aby mu vyslo vstfic.

Radikalni socialni pracovnici se nechtéji dostat do otevieného konfliktu se svym
zamestnavatelem. Plisobi na osoby, o¢ekavani, pravidla a opatieni, kterd klienta omezuji.
Pokouseji se ménit strategii své organizace zevnitf a pomahaji tak klientim vyuzivat jejich
osobni zdroje pii zmén¢ okolnosti vlastniho zivota (Rein, 1976: 472; Laan, 1998: 40).

Podle Adamse (1982: 57-58) se ’podvratna ptipadova prace” stava soucasti “antiopresivni
prace se znevyhodnénymi”, ktera bude pfedmétem pozornosti v nasledujici podkapitole.

Zména systému sluZeb v obci

Ptistupi, které se zamétuji na zlepsSeni systému sluzeb v obci, jsem nasel pét. VSechny
se opiraji o principy komunitni prace a za klienty nepovazuji jedince, nybrz “cilové
populace” — kategorie nebo skupiny obyvatel obce. Historickymi pfedchiidci tohoto pojeti
intervence byli angli¢ti a ameriCti “obyvatelé stfedisek terénni prace” (“settlement
workers”) z prelomu 19. a 20. stoleti (Davies, 1982; Popple, 1996: 9—11) a "finan¢ni
svazy obci”, které vznikaly v Americe od roku 1920 (Lubove, 1968: 183-202). Dalsi
komunitné ladéné piistupy — “integrace sluzeb”, "komunitni péce” a “antiopresivni prace
se znevyhodnénymi” — pfinesla nova vlna zajmu o nad-individualné pojatou intervenci,
ktera zacala v Sedesatych letech minulého stoleti a trva dodnes.

»Settlement movement”

Cilem “hnuti obyvatel stredisek terénni prace”, které je z literatury znamo pod oznacenim
“settlement movement”, bylo zlepSovat zivotni podminky a moznosti zbidacenych obyvatel

187



délnickych ctvrti priimyslovych mést a ochranovat tak demokracii, ktera se zdala byt
ohrozena konflikty s délniky. Vychozi ideou hnuti bylo ochratiovat urcitou celospolecenskou
hodnotu (v tomto piipadé demokracii) zpiistupnénim pfilezitosti clenim nekteré
znevyhodnéné skupiny (v tomto piipadé zbidatenym délnikéim z pramyslovych predmésti)®’.

Podle obyvatel stredisek terénni prace” byly pficinou konflikti s délniky podminky
zivota délnickych predmeésti. Rozpad sousedstvi, neCistota, nedostatek moznosti vzdélani
arozvoje déti nebo zkorumpovani mistni politici a ufednici omezovali Sance obyvatel
a vyvolavali nespokojenost. Tyto podminky bylo podle terénnich pracovniki tieba osobné
poznat a ménit je. Socidlni pracovnici proto zakladali své stiediska piimo v dé€lnickych
ctvrtich a zili vnich. Na zakladé¢ osobni zkuSenosti pak organizovali osvétové akce
a kampan¢ za zlepSeni hygienické situace délnickych predmésti. Poustéli se do reforem,
které byly zaméteny na regulaci prace déti a Zen, rozvoj vetejné dopravy, bydleni, budovani
sportovist’ a Skol a poskytovani zdravotni péce. Ackoliv to ptivodné nezamysleli, postupné
se zapojovali do mistniho politického Zivota. (Davies, 1982, Popple, 1996: 9-11.)

YAntiopresivni prdce se znevyhodnénymi”

Podobnou logiku jako “hnuti obyvatel stfedisek terénni prace” sleduji zejména od
Sedesatych let 20. stoleti stoupenci “antiopresivni prace se znevyhodnénymi”. Literatura
popisuje jeji piiklady z Anglie, USA, Brazilie a Kanady. (Adams, 1982: 61-62; Bok,
1988: 397-399; Morrissey, 1990: 193-204; Dominelli, 1991: 198-199; Mullaly, 1993:
156-160, 183; Musil, Navratil, 1999.)

Za hrozbu nepovazuji protagonisté antiopresivni prace nespokojenost prumyslového
délnictva, ale soustfedéni moci v rukou elity, kterd své vlivné postaveni v politickém
systému zapadni spolec¢nosti zneuziva pro své dil¢i, zejména ekonomické zajmy. Za své
klienty povazuji ”znevyhodnéné” — lidi, ktefi jsou na zakladé své skupinové odlisnosti
(pohlavi, rasy, viry, sexualni orientace aj.) a za pomoci piedsudki obvinovani
z narusovani fadu a v diisledku toho zbavovani vlivu na své Zivotni podminky. Pomoc
znevyhodnénym je podle antiopresivniho pfistupu o to obtiznéj$i, ze ideologické
pusobeni elity vyvolava u znevyhodnénych sklon obvinovat za své potize sebe samé.
Tento sklon Casto podporuji socialni pracovnici, ktefi sdili pfedsudky vi¢i mens§indm
a pusobi v elitou ovladanych vetejnych sluzbach.

Jako odpiirci rasové, rodové®™, etnické, nabozenské, sexualni®® nebo jiné stigmatizace
a diskriminace povazuji zastanci antiopresivniho pfistupu za ohroZzenu hodnotu rovnost.
Ve snaze ji podporovat oponuji pfedsudkiim a mocenskym praktikam elity. Chté&ji

7 Na podobné myslence ochrany demokracie, rovnosti a oblanskych prav rozsifovanim
prilezitosti obyvatel problémovych romskych komunit je v soucasné dobé zalozen Cesky projekt
“romskeé terénni prace” (viz Musil, 2002).

% Terminem “rodova stigmatizace a diskriminace” oznacuji kolektivni znevyhodiiovani odlisnych
lidi zaloZené na jejich pfisluSnosti k muzskému nebo Zenskému rodu . Termin “rod” pouzivam
jako ¢esky ekvivalent anglického “gender”, ktery oznacuje rozdily kulturni orientace a socidlniho
postaveni, jez provazeji biologické rozdily mezi pfisluSniky muzského a zenského pohlavi.

% Terminem “sexualni stigmatizace a diskriminace” ozna&uji kolektivni znevyhodiiovani odlignych
lidi zaloZené na jejich inklinaci k heterosexualni, bisexualni nebo homosexualni orientaci.
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pomahat znevyhodnénym, aby ziskavali vliv na podminky svého Zzivota. Organizuji
svépomocné aktivity, jez maji znevyhodnénym umoznit spolurozhodovat o sobé samych
a o podminkach zivota v obci, porozumét institucionalnim pfi¢inam svych potizi
a uspokojovat vlastni potieby.

Autofi antiopresivnich teorii povazuji tuto ¢innost za odbornou soucast Cinnosti
politického hnuti radikalni socialni politiky (Mullaly, 1993: 185; Adams, 1982: 64),
o které pojednava nasledujici podkapitola.

?Financni svazy obci”

“Finan¢ni svazy obci” sleduji jiné principy nez “hnuti obyvatel stfedisek terénni
prace” a stoupenci “antiopresivni prace se znevyhodnénymi”. Za problém povazuji
konkurenci o pfizen sponzori, ktera vede k rivalité agentur sluzeb socialni prace. Ty
sleduji své dil¢i zajmy a v obci vytvareji rozdrobeny, Spatné koordinovany systém sluzeb.
Dusledkem je neucelné vyuzivani zdroji, neodivodnéné poskytovani stejnych sluzeb
vice organizacemi a prostiedi, které nepfispiva k uspokojeni potfeb obyvatel obce.

“Finan¢ni svazy” jsou koordinacnimi organy obci, které zacaly vznikat v USA ve
dvacatych letech minulého stoleti. Na zakladé povéteni obecnich autorit a sponzori rozhoduji
o vyuziti vSech darh a dotaci, které se v obci podaii nashromazdit. Jejich tkolem je zajistit
efektivni koordinaci specializovanych agentur socidlni pomoci a rovnovahu mezi potiebami
obyvatel obce a zdroji, které jsou k dispozici. “Finan¢ni svazy” také zajistuji kontrolu
standardu odbornosti v obci poskytovanych sluzeb. (Lubove, 1968: 183-202.)

YIntegrace sluzeb”

Logika ”finan¢nich svaz obci” je blizka principim historicky mladSich pristupt
k zajistovani komunalnich sluzeb, které byvaji oznaCovany terminy “integrace sluzeb”
a "komunitni péce”. Ty kladou diraz na efektivnost, kterou chapou jako lepsi
uspokojovani potieb urcCité cilové populace (multiproblémovych rodin, seniord, lidi
s postizenim) pii stejném nebo klesajicim objemu vyuzitych zdroju.

Snahy o “integraci sluzeb” se objevuji od sedmdesatych let 20. stoleti. Vychazeji
z kritiky roztiiSténosti sluzeb dil¢ich organizaci, které jsou v ramci obce povéteny
uplatiiovanim odlinych zakont. Uzka specializace a §patna koordinace téchto organizaci
pusobi potize pifi uspokojovani multiproblémovych klientd a vede k plytvani zdroji
poskytovateli. Poskytnuti zdroji a sluzeb jednoho programu, které neni v disledku
specializace agentur provazeno poskytnutim zdroji a sluzeb jiného programu, nevede
k doteseni komplexni situace klienta. Protoze nevedlo ke zvladnuti situace klientem,
vydaje na né byly netcelné. Prikladem budiz zajisténi rekvalifikace a pracovniho mista
osamé&lé matce, které neni provazeno poskytnutim péce o jeji déti béhem pracovni doby.

Integrace mé v obci zajistit prizptisobeni sluzeb potiebam klientti a efektivnéjsi uziti
zdroji. MiZe mit rizné podoby. “Administrativni integrace” spociva v ustaveni jedné
organizace, ktera poskytuje komplexni sluzby, nebo v zavedeni pravidelné spoluprace
riznych agentur. ”Spravni integrace” je zaloZzena na ustaveni komisi, které sleduji
soucinnost riznych sluzeb. Dulezitou formou spravni integrace je sjednoceni rozpoc¢ti,
které Cerpaji zdroje z odlisnych programtl. K “piipadové integraci” dochazi na tirovni prace
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s klientem. Spociva v ustaveni role universalniho pracovnika, ktery vykonava Sirsi Skalu
funkci. Znamou formou tohoto typu integrace je tzv. “ptipadovy management”. (Pauley,
1971; Booth, Martin, Melotte, 1980; Randall, 1981: 129, 170, 184; Waldfogel, 1997.)

“Integrace sluzeb” se v praxi prosazovala s podporou vladnich reforem (Waldfogel,
1997: 464467, Pauley, 1971: 140-141; Randall, 1981: 129, 170, 184), které popisuje
dalsi podkapitola.

”Komunitni péce”

Ptiklady “komunitni péce” jsou popsany naptiklad v Anglii a v Japonsku (Baldwin,
2000: 21-25; Craig, Glendinning, 1993; Fukasawa, 2000). Objevuji se od osmdesatych
let minulého stoleti.

Vychozim principem je snaha usSetfit zdroje nahrazenim nakladné ustavni péce
komunalnimi sluzbami, které¢ jsou financovany z omezenych mistnich rozpocti. K uspofe ma
dochazet diky tomu, ze pobyt seniorti a lidi s postizenim v domacim prostfedi umoziuje
zapojeni mén¢ nakladnych neformalnich, dobrovolnych a nestatnich sluzeb do domaci péce.

Usporné poskytovani kvalitngjsich sluzeb ma zajistovat “piipadovy manazer”. Ten
individualné posuzuje potteby uzivateld, planuje pro né sluzby a zajistuje podporu tém,
kdo o né neformalné a dobrovolné pecuji. Ukolem piipadového manazera ma byt také
planovani a zajistovani novych sluzeb, pokud jejich zavedeni vyzaduji neuspokojené
potieby nékteré cilové populace. Predpoklada se, Ze ptipadovy manazer bude schopen
potiebné sluzby zajistit s vyuzitim mistnich, hlavn¢ neformélnich a dobrovolnych zdrojt,
bez narokil na dalsi vydaje vetejnych rozpocti.

Podobné¢ jako “’integrace sluzeb” se “komunitni péfe” v praxi prosazovala s podporou
vladnich reforem (Baldwin, 2000: 23-25; Fukasawa, 2000), o nichz hovoti dalsi
podkapitola.

Zména politiky socialnich sluZeb jako nastroj zmény spolec¢nosti

Do treti kategorie jsem zafadil pfistupy, které se zabyvaji celospolecenskou zménou
prostfedi. Prvni z nich ozna¢im terminem “architekti vladnich reforem”, druhy terminem
“radikalni socidlni politika”. Podobné jako zastdnci zmény sluzeb v ramci obce také
protagonisté téchto ptistupti zahrnuji klienty do cilovych kategorii uzivatelt sluzeb. Tyto
kategorie vymezuji podle toho, jak zptisob uspokojovani jejich potfeb socidlnimi
sluzbami ovlivitiuje celou spole¢nost. V tom se oba pfistupy shoduji. Lisi se tim, jak
chapou celospolecenské ucinky uspokojovani potieb cilovych populaci a jak koncipuji
zmeény politiky socidlnich sluzeb, které vyplyvaji z jejich hodnoceni.

YArchitekti vliadnich reforem”

9% 9

Na rozdil od stoupenct “radikalni socialni politiky” “architekti vladnich reforem”
akceptuji stavajici socialni fad a ocekavani spolecnosti viici uzivateltim socidlnich sluzeb.
Cilové populace i socialni sluzby chapou jako ’subsystémy” spolecnosti a sleduji ucinky
zpusobu uspokojovani potfeb téchto populaci na dalsi, zejména ekonomické a politické
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”subsystémy” spole¢nosti. Zpravidla vramci vladni zakazky monitoruji c¢innost
organizaci sluzeb socidlni prace. Pokud zjisti, Ze potfeby nékteré kategorie uzivatelt
nejsou systémem sluzeb adekvatné uspokojovany a ze zptsob jejich uspokojovani neni
funk¢ni z hlediska dalSich instituci spole¢nosti, navrhuji celonarodni zmény cild politiky
socialnich sluzeb, zpisobu redistribuce zdroju a typt sluZzeb pro danou cilovou populaci.
Tyto zmény planuji tak, aby jejich realizace umoziiovala omezit negativni dopady
a posilit pfinosy fungovani socialnich sluzeb pro politické, ekonomické, ptipadné€ i dalsi
instituce spolecnosti. (Hanlan, 1970: 47—49; Hill, 1990: 21-39, 42-48, 60—61; Murray,
1998: 25-57; Baldwin, 2000: 23-25.)

Nejztetelngjsi ptiklady tohoto piistupu k rozsdhlé zméné socialniho prostiedi klientt
nachazime v Britanii. Hill (2000: 166-168) naptiklad popisuje, jak tam na pielomu
80. a 90. let dvacatého stoleti fesili potize se zajiSt€énim péce pro dospélé osoby — seniory
a lidi s postizenim.

Pocatkem osmdesatych let v Britanii prudce vzrostl pocet “nezdvislych” (soukromych
a obCanskych) zafizeni tstavni péce. Jejich rozmach umoznila vlada tim, ze zacala
pfijemcim davek socidlni pomoci (zejména starym lidem) vyhodné poskytovat
prostfedky na tihradu nezavislych tstavnich sluzeb. Ufad socialniho zabezpedeni za timto
ucelem zmirnil pravidla ovérovani vyse piijmu téch zadatelll o davky socialni pomoci,
ktefti zili v soukromych ustavnich zatizenich.

Vlada povazovala podporu soukromé a obcanské péce za dobrou véc, neodhadla vSak
dasledky jeji realizace. Dotace plateb za nezavislou ustavni péci odCerpavaly necekané
velkou ¢ast statniho rozpoctu. PoCet nezavislych tistavnich zatizeni podle ocekdvani vzrostl.
Stalo se to ale v dobé, kdy se mistni ufady s obtizemi snazily rozSifovat Skalu obecnich
sluzeb domaci i ustavni péce. Obcim se nedostavalo financnich prostredki a ukazalo se, ze
usporny systém “komunitni péce” tento problém nevyfteSil. Rist poptavky po sluzbach
nezavislych Ustavnich zafizeni snahu obci hatil. Pohlcoval zdroje a snizoval poptavku po
obecnich sluzbach domaci péce. Pocet lidi umisténych v nezavislé tstavni péci rostl, presto,
7e zémérem verejnych Cinitelt bylo udrzet lidi v jejich domacim prostiedi a poskytovat
ustavni péci jen tém, ktefi to opravdu potiebuji. Navic vznikla kategorie lidi, ktefi sice
potiebovali Ustavni péci, ale nemohli si ji koupit, protoZze neziskali k tomuto ucelu
pfidélované, piijmové testované davky. Sektor socialniho zabezpeceni se vSak touto
otazkou nezabyval a soustiedil se pouze na ovéfovani vyse prijmu zadateli.

Zakladem fteSeni, které Hill popisuje, bylo vySe charakterizované zvazovani vlivu
”subsystému” socialnich sluzeb na dal$i ’subsystémy” a instituce spolecnosti. Revizni
komise vlady popsala ve své zpravé z roku 1986 vyvoj nezavislych tstavnich sluzeb jako
“zvraceny disledek politiky socidalniho zabezpeceni, ktery obraci snahy o dosazeni
spravné rovnovdhy mezi ustavni a komunitni péci naruby”. V reakci na vysledky
monitoringu piedlozila vldda v roce 1989 tzv. Bilou listinu, nazvanou “Zdjem a péci
lidem”™. Ta obsahovala plan reformy, ktera mél vzniklou situaci fesit z hlediska dopadu
zmén do celé tady oblasti zivota spole¢nosti. Usilovala o zabezpeceni kontroly vyvoje

" Originalni nazev Bilé listiny z roku 1990 zni “Caring for People”. Anglické “caring” soucasné
znamena “pecovat” i “projevovat zdjem a starostlivost”. Cestina neumoziiuje vyjadfit jednim slovem
souvislost mezi “soustfedénim pozornosti na ¢lovéka” a “pecovatelskou sluzbou”. Slovni hiicku,
kterou v této souvislosti pouzila britska vlada, je tedy obtizné elegantné ptevést do ¢eského jazyka.
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vydaji pii dal$i podpoie nezdvislého sektoru, o celkovou racionalizaci, trzni orientaci
a lepsi planovani socidlni péce, o zajisténi spoluprace zdravotni a socialni péce, o ti¢ast
uzivatelli na rozhodovani a o vstficnost systému vuci pfanim spotiebiteld. V roce 1990
vstoupil v platnost zakon, ktery urcil mistnim tfadim povinnost posoudit potiebu péce
u vSech zadatell o vefejné financované sluzby, rozhodnout, zda je tGstavni péce nutna, ¢i
zda by misto ni neméla byt poskytnuta domaci péce, rozhodnout, kdo tuto péci poskytne,
a najmout odpovidajici sluzby od nezéavislych nebo obecnich poskytovatelt.

YRadikalni socidlni politika”

Zastanci ’radikalni socialni politiky” odmitaji existujici spolecensky fad. Cilovou
populaci stavajicich sluzeb chapou jako obét’ mocenského utlaku a vSimaji si predevsim
toho, ze vladnouci elita vyuziva systém socialni pomoci jako nastroj uchovavani svych
privilegovanych moznosti, na tkor Sanci a prav cilové populace. Socialni politika statu je
ztohoto hlediska nastrojem kontroly chudych. Vyzaduje od nich poslusnost vuci
pozadavklim trzni a vykonové spolecnosti a vymeénou nabizi nedlstojné socialni
zabezpeceni. Lidé, ktefi v disledku svého znevyhodnéni nemohou podat ocekavany trzni
vykon jsou timto zptisobem nuceni, aby se smifili s omezenimi, ktera pro n¢ plynou z toho,
ze —ne vlastni vinou — nedokazou uspokojit o¢ekavani trzni a vykonové spolecnosti.

Aby napravili tento, podle nich nespravedlivy zpisob distribuce pfilezitosti, navrhuji
zastanci “radikalni socidlni politiky” zménu mocenskych poméri. Tu ma podle nich
vyvolat celondrodni politické hnuti za prava znevyhodnénych. Jeho cilem je zpochybnit
vykonova ocekavani, ktera znevyhodnuji uzivatele vefejnych sluzeb, rozlozit stavajici
systém socialniho zabezpeceni a nahradit jej novym systémem. Ten by m¢l uznat piinos
vSech, tedy i téch, kdo nemohou v disledku znevyhodnéni podavat ve spolecnosti
ocekéavany vykon, a maji proto omezen pfistup na trh. Novy systém by jim mél pfiznat
narok na dustojné socidlni zabezpeceni. Socialni pracovnici by se méli stat ucastniky
politického hnuti za prava znevyhodnénych. K naplnéni jeho cili by méli mimo jiné
prispivat svou antiopresivni praxi a zmocnovanim klientli v obcich k ucasti na radikalni
reformé. (Rein, 1976: 460-461, 464, 475-477; Adams, 1982: 63-64; Wagner, 1989;
Morrissey, 1990: 191-193; Mullaly, 1993: 184-200; Laan, 1998a: 38—40.)

Ukazkou pokusu o rozsahlou, existujici fad odmitajici zménu prostiedi chudych
klientti je pokus o radikalni reformu amerického systému socidlni pomoci, ktery byl
vletech 1967 az 1973 cilem Narodniho hnuti za socidlni prava (NWRO). Podle
Morrissey (1990: 192—193) piijala tato organizace ptijemci davek socidlni pomoci,
komunitnich pracovniki a radikalnich né&bozenskych vidcl plan nahrazeni
“netolerovatelného” (Rein, 1976: 476) systému socialni pomoci. Autory tohoto planu
byly ucitelé socialni prace Richard Cloward a Frances Piven, ktefi jej pod nazvem
"Strategie ukonceni chudoby” zacali §itit v roce 1966.

Piven a Cloward zjistili, Ze vedle kazdého pfijemce davek socidlni pomoci existuje
dalsi opravnéna osoba, ktera zatim nepobira davky. Navrhli, aby hnuti za socilni prava
podnécovalo hromadny vstup téchto osob do systému socialni pomoci. M¢lo tak dojit
k prudkému vzestupu poctu ptijemct davek, ktery mél zptisobit administrativni a finanéni
selhani mistnich a statnich agentur socidlni pomoci. To mélo na mistni urovni vyvolat
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politické napéti a rozpad schémat financovani vefejné pomoci. NWRO chtélo vyuzit tento
okamzik zmatku, navrhnout a na federalni Grovni prosazovat reformu systému socialni
pomoci. Jejim cilem by mélo byt odstranéni chudoby zavedenim zakonem garantovaného
ro¢niho pfijmu, ktery by byl financovan federalni vladou. (Morrissey, 1990: 191-192.)

Stoupenci “’Strategie ukonceni chudoby” Sest let uspésné pomahali opravnénym osobam
podavat zadosti o piiznani davek a v ptipadé potreby organizovali natlakové akce (“obléhani
ufadi”) s cilem dosahnout jejich kladné vyiizeni. NWRO piesto svého konecného cile nikdy
nedosahla a v roce 1973 ukoncila svou ¢innost. (Morrissey, 1990: 192—-193.)

Sest malych paradigmat?

Shrnu-li vSe uvedené, mohu konstatovat, Ze jsem v literatufe nalezl jedenact
v minulosti nebo dnes praktikovanych pojeti zmény klienta nebo zmény jeho socialniho
prostiedi. Téchto jedenact pojeti je mozné ¢lenit podle dvou hledisek. Z hlediska velikosti
”cilového systému” intervence je mozné rozliSit pojeti zaméfend na zménu jedince,
zménu systému sluzeb v obci, nebo na zménu plsobeni systému socialnich sluzeb na
celou spolecnost. Z hlediska postoje ke stavajicimu tadu a k tomu, co prostiedi oCekava
od klientdl, je mozné vsSech jedenact pfistupti rozdelit na tzv. “konformni” pojeti, ktera
akceptuji dany socialni fad a chtéji jej zdokonalovat, a pojeti “radikalni”, ktera tad
spolecnosti odmitaji a chtéji jej nahrazovat. Zda se, Zze na zakladé tohoto dvojiho
roz¢lenéni lze v socialni praci hovofit o Sesti typech pfistupti ("malych paradigmat’™) ke
zmeéne klienta a zmén¢ prostiedi. Zavaznéjsi je podle mée zjisténi, Ze piistupy zamétené na
jedince, systém sluzeb v obci a na plisobeni systému socialnich sluzeb ve spole¢nosti maji
jeden spolecny rys — vSechny tfi jsou vnitiné rozd€leny na “konformni” a radikalni”
pojeti. ”Neni to pfiznak skuteCnosti, Ze v ramci socialni prace existuji dvé tézko
slucitelna paradigmata — radikalni a konformni?

Dilemata s touto otdzkou spojena jsou slozita a odpovéd’ neni jednoznacna.

Dilema Sedesatych let

Sedesata 1éta 20. stoleti byla pro socialni praci uzlovym bodem. Organizace zaméfené
na zménu jedince, na zménu komunitniho prostiedi nebo na napravu systému redistribuce
socialniho zabezpeCeni do té doby v riznych zemich bud’ existovaly vedle sebe, nebo
prevladaly jedna nad druhou. Zastinci odliSnych pojeti socialni prace mezi sebou
diskutovali, rozdily mezi nimi se ale nestavaly zdrojem zasadnich konflikti. Sedesata léta
pfinesla stfet. Socialni pracovnici, ktefi pracovali s pfipadem, byli napadeni tvrzenim, Ze
z problémd, které vyvolalo socialni prostiedi, délaji problémy jedincii a ty navic
presvédcuji, ze si za své potize mohou sami a Ze se maji prizptisobit prostredi, které jejich
problémy vyvolalo. Dilema, zda ma socialni prace pfizpisobovat klienta prostredi, jehoz
ocekavani jako jedinec nezvlada, ¢i zda je ukolem socialni prace menit socidlni systém,
ktery problémy jedince vyvolal, zahotelo s plnou silou. Od ného se pak odvijela dilemata
dalsi.

Ukazalo se, Ze “antiopresivni prace” a organizovani svépomoci znevyhodnénych
nemusi nutné vést k emancipaci zbidacenych a k ptizpisobovani systému sluzeb jejich
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potfebam. Mezi radikaly vzniklo podezieni, Ze svépomoc deklasovanych je mozné pouzit
jako nastroj stabilizace zavedeného potradku a zpusob kontroly deviantt.

Kritika "integrace sluzeb” a “komunitni péce” zase vedla k pochybnostem, zda snaha
zapojit klienty do rozhodovani o struktufe nabizenych sluzeb neni toliko deklaraci politika
a expertd, ktefi ve skuteCnosti chtéji jen a jen uspofit naklady. Pro fadové pracovniky
v obcich v této souvislosti vznikla otazka, zda maji feSeni ptipadd pfizplisobovat potfebam
klientl, nebo zdrojiim, které jsou pro uspokojent jejich potieb k dispozici.

Reseni téchto dilemat v mnohém piedznamenalo vyvoj socidlni prace v posledni
tretiné dvacatého stoleti. Postupné je proto rozeberu.

Prizpiisobeni jedince versus zména socialniho systému

Dilema mezi pfizplisobovanim klienta prostfedi a snahou o zménu prostfedi, ve
kterém se klientovi nedostava pfrilezitosti, je jednim z Gstfednich témat vyzkumu
organizaci sluzeb socidlni prace od Sedesatych let 20. stoleti. Diive se o ném jako
o dilematu prili§ nemluvilo.

V Americe, kde se o daném tématu piSe nejvice, povazovali “obyvatelé stfedisek
terénni prace” i ptipadovi pracovnici” az do dvacatych let 20. stoleti za ukol socialni
prace “vyhledavat a ucinné ovliviiovat ty organizované sily zla, ty dilci priciny
nesobéstacnosti a ty netolerovatelné zivotni podminky, kterée se vymykaji kontrole jedincii,
ohrozuji je a velmi casto nici”. Organizace, které zastavaly toto stanovisko, se liSily
pouze v tom, zda chtély ménit prostiedi jedince nebo Zivotni podminky vétSich skupin
lidi (Wilensky, Lebeaux, 1967: 326). Zastanci piipadové prace, kterda byla pozdéji
oznaCena jako ”’socialné-behavioralni”, davali pfednost zménam prostfedi jedince
(Lubove, 1965: 22-54; Abel, 1994). ”Obyvatel stiedisek terénni prace” chtéli plisobit na
zivotni podminky obyvatel celych délnickych ctvrti (Davies, 1982).

Hlasy téch, kdo problémy jedinci povazovali za vysledek plsobeni neosobnich,
socialnich a ekonomickych sil, pozd€ji zeslably. Volani po reformach socialnich sluzeb
a po celkové zmené Zivotnich podminek chudych bylo od dvacatych let az do roku 1960
ojedin€lé. Socialni pracovnici chtéli svému oboru dat profesionalni status a po roce 1920
mezi nimi prevladlo presvédceni, Ze cesta k tomuto cili vede skrze vyuziti psychiatrie
a psychologie, technickou zdatnost a individudlni vztah pracovnika s klientem.

Problémy jedincti zacaly byt povazovany za vysledek nevédomych a jedincem
nezvladanych impulsit jeho osobnosti. Jejich feSeni mélo podle “klinickych socialnich
pracovnikd” spocivat v praci jedince s jedincem, v individualnim zvladani vlastni osobnosti
a v osobnim hledani cesty jedince k uspokojovani pozadavk, které na né&j kladlo prostiedi.
Zavadéni programt statem garantovaného hmotného zajisténi, které bylo v Americe od
tiicatych let vymezeno zdkonem, oddé€lilo poskytovani hmotné pomoci od nematerialnich,
individualizovanéjsich sluzeb. Terapeuticky zaméteni pomahajici pracovnici se uz nemuseli
zabyvat “davkatinou” a mohli se vénovat tzv. “klinické praxi”. (Lubove, 1965: 85-156;
Wilensky, Lebeaux, 1967: 325-330; Reisch, Wencour, 1986: 76-79.) Pro klinické
pracovniky jiz socidlni realita “nespocivala ve vnéjsim prostredi, ale v emocialnim
a intelektudlnim vnimani tohoto prostredi jedincem.” (Lubove, 1965: 88—89.)
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Obcasné vyzvy, aby “se socidlni reforma [...] znovu stala soucdsti profesiondlniho
mysleni” a aby socidlni prace znovu pfijala odpovédnost za “zdokonaleni instituci
socialni pomoci”, ve své dob& nevzbudily Sirsi pozornost (Wilensky, Lebeaux, 1967:
327). ”Klinicky pristup” jednoznacné prevladal a dilema trapilo jen nékolik pamétnikd.

Sedesata 1éta prinesla do prosperujici Ameriky znovuobjeveni chudoby, hnuti
obcanskych prav, vycitky svédomi bilé stfedni tfidy a vladou vyhlaseny boj
s chudobou”. Ten vychdzel z ptfedstavy, ze paradox chudoby v nejbohatsi spolecnosti
svéta zavinil nespravedlivy ”systém”. (Murray, 1998: 35-53.) Ujala se predstava, Ze
pfi¢inou chudoby je chybné nastavené socidlni prostfedi. Klinicka socidlni prace, ktera
své klienty ucila, jak dostat jeho pozadavkim, se ocitla mezi viniky ”strukturalni
chudoby”. Jeji kritici postavili socialni pracovniky pied dilema: bud zistaneme
profesiondlni souc¢ésti bludného kruhu a budeme nadale chudé “klinicky” ucit zvladat
standardy trzniho chovani, které¢ je pfedem odsuzuji k dal$imu zivofeni, nebo tyto
pozadavky aktivné odmitneme a budeme ve spolecnosti prosazovat nova pravidla délby
moci, piilezitosti a socidlniho zabezpeceni.

Myslenka, Ze ptic¢inou pietrvavani chudoby v bohaté spolecnosti je ”systém” a Ze jim
napachané¢ kifivdy miZze odstranit reforma socialniho zabezpeceni, dala bilym
Americaniim nad¢ji, Ze ucasti na reforme ulevi svému Spatnému svédomi. S praktickym
provedenim této myslenky vSak méli nesndze. Reforma méla nastolit rovny pfistup vSech
obcant k ptilezitostem, a vyZadovala proto pfehodnoceni dosavadnich pfedstav o pfistupu
k chudym. Dilema, které v této souvislosti vyvstalo pojmenoval Wilensky jako stfet mezi
zavedenym, “rezidualnim” a nove€ se prosazujicim, “instituciondlnim” pojetim socialni
pomoci (Wilensky, Lebeaux, 1967: 138—140).

Americti socialni pracovnici byli zvykli na “rezidudlni” pfistup. Z jejich hlediska by
méla socialni pomoc vstupovat do hry az po selhani “normdalnich” zptisobii zabezpeceni
— rodiny a trhu. Pokud tyto “prirozené” zpisoby zabezpeceni nefunguji (napft. rodina se
rozpadla, ekonomicka deprese dala zaniknout pracovnim prilezitostem atp.), vefejna
agentura by méla prechodné poskytnout omezenou, nouzovou vypomoc. Uéelem této
krizové pomoci, kterd ma& byt poskytovdna jen pokud znovu nezacne fungovat
“normalni” zabezpeceni, je obnovit “normdlni” fungovani jedince a rodiny na trhu.
Ukolem takto pojaté intervence je pomoci jedinci, aby se pfizptsobil obvyklym,
z4ddoucim zptisobiim chovani na trhu.

V ramci rezidudlniho pojeti neméla reforma, kterd by pfiznala pravo na distojnéjsi
zabezpeceni tém, kdo na trhu neobstaly, smysl. Rezidualni pfistup mél proto byt nahrazen
“instituciondlnim” pojetim. V jeho ramci neni neschopnost klienta samostatné uspokojit
vlastni potieby povazovana za projev jeho osobniho selhdni nebo pfechodného nedostatku
jinak dobfe fungujicich instituci. Namisto toho se nesobéstacnost chape jako produkt
nedokonale fungujiciho “’systému”. Vefejna pomoc jedinci v jeho nesnazich je ztohoto
hlediska “normalni” a ne pouze ptechodnou funkci agentur socialni pomoci. Jejich tkolem
je hledat a odstranovat ty chyby ve fungovani modernich instituci (zejména systému
socialniho zabezpe&eni), které nesnaze jedincti a jejich skupin vyvolaly. Ukolem socialniho
pracovnika piestavd byt podpora jedince pfi jeho adaptaci na trhu. Socidlni pracovnik by
m¢l piisobit pfedevsim na ’systém”, které je chapan jako ptivodce potizi klienta.
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Vladni program “boje s chudobou” vysSel v Sedesatych letech z ”institucionalniho”
pojeti. Za pivodce zla byl ozna¢en “systém”. Radikalni socialni pracovnici proto vnimali
“rezidualni” socialni pomoc jako nastroj uchovavani chudoby chudych. To ovSem
neznamena, ze Vv organizacich sluzeb sociadlni prace razem institucionalni pojeti
prevladalo. Socialni pracovnici je nepfijali ani zdaleka jednoznac¢né, a kultura jejich
organizaci mu proto vzdorovala..

Vyzkum ukazal, Ze z tisicovky dotazanych clenti americké asociace socialnich
pracovnikd (NASW) dalo vroce 1968 40% dotazanych ptednost institucionalnimu”
vykladu a souhlasilo s nazorem, ze chudoba je dusledkem “odporu mocnych zdjmovych
skupin proti reSeni tohoto problému”. Celych 26% ovSem pfitakalo “rezidualnimu”
vykladu, podle kterého “chudi nejsou dost motivovani k tomu, aby vyuzili existujici
moznosti”. (Reeser, Epstein, 1987: 613—615.) Pfevazujici diraz na “’systémovy” vyklad
chudoby by se mél projevit ptiklonem vétSiny k “institucionalné” pojaté pomoci. Tento
predpoklad se ale nenaplnil. Polovina dotdzanych davala ptednost rezidudlnimu” pojeti
prace s klientem (“"pomdahat jedincum ze vSech socialnich trid prizpiisobit se prostiedi”)
a polovina schvalovala ”institucionalni” feseni ( “uskutecnit socialni zménu ve prospéch
chudych”) (Reeser, Epstein, 1987: 614, 618). Vétsina zastancl institucionalnich opatieni
navic preferovala nekonfliktni techniky zmény ”systému” (napf. spolupraci na
vypracovani studii, komunikaci s vefejnymi Ciniteli) a pouze mensi ¢ast z nich byla
naklonéna myslence, ze by socialni pracovnici méli podporovat skupinové protesty
a podilet se na organizovani demonstraci (Reeser, Epstein, 1987: 613, 618).

Uvedend data napovidaji, ze zastanci institucionalnich feSeni se v organizacich
setkavali se stoupenci zab¢hanych, rezidualnich vykladt a postupt. Navic se jeSté museli
dohadovat mezi sebou, zda pfi prosazovani institucionalné pojatych zmén postupovat
radikaln€, nebo ne. Institucionaln¢ zaméfeni pomahajici pracovnici, proto museli
v Sedesatych a sedmdesatych letech ve svych organizacich fesit nejedno dilema.

Americti socialni pracovnici neméli lehké rozhodovani ani pozdéji. Rezidualni klima
mnoha vefejnych agentur se totiz dostalo do konfliktu s oficidlnim postojem jejich
profesniho sdruzeni. NASW prohléasila vroce 1972 “politickou odpovednost” za
“soucast profesionalni funkce socialniho pracovnika” a vyzvala své ¢leny k ucasti na
politickych aktivitach k tomuto ucelu zaloZenych profesnich siti a koalic (Alexander,
1982: 21-22). VétSina socialnich pracovnikl se piesto drzela rezidudlni, individualistické
praxe. V osmdesatych letech sice mezi nimi pfibylo stoupenct institucionalniho vykladu
chudoby, zieteln¢ vsak ubylo zastancl zmény “systému” a v praxi pievladl sklon
podporovat snahu jedincii pfizplsobit se ocekavani prostiedi. Pokud v roce 1968 volila
sociadlni zménu ve prospéch chudych asi polovina dotazanych ¢leni NASW, v roce 1984
to bylo o 15% méné. K rezidualni pomoci se vroce 1984 pfiklanély dvé tretiny
dotazanych. (Reeser, Epstein, 1987: 615, 618.) Komunitni pfistup ztracel v socidlni praci
pozici a “privatni praxe v socidlni praci, hlavné v oblasti klinické socialni prdace, vyrazné
vzrostla” (Reisch, Wenocur, 1986: 85).

Vroce 1986 ukazal vyzkum 176 pracovnikli 12 méstskych agentur, Ze socialni
pracovnici vnimali naprostou vétSinu potizi svych klientd (70%) jako dusledek
nerovnovahy jejich osobnosti v oblasti chovéani, poznani nebo emoci. Za dusledek
problémtl v socidlnim prostiedi oznacili pracovnici nesnaze klientli pouze u desetiny
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feSenych situaci. Vyzkumnici porovnali tento pohled stim, jak stejné situace
interpretovalo Sest “mimoradné uzndvanych a zkuSenych” Clenli panelu expertd. Ti
oznacili nesnaze klientli za disledek nesnazi jejich osobnosti pouze v necelé poloving
pfipadd, charakteristiky prostfedi vSak za pticinu potizi klienti oznacili ve vice nez 20%
pripadd. Na zakladé toho autorky vyzkumu konstatovali, Ze problémy prostiedi byvaji ve
vykladu situaci klientd “zastinény” zajmem socialnich pracovnikli o problémy osobnosti.
(Rosen, Livne, 1992: 88-90.)

Snahy o propojeni a komplexni vyuziti poznatki o osobnosti s poznatky o prostiedi
klientti nenalezli mnoho nasledovniki. Jak jsem jiz uvedl, Bartlettova spojila osobnost”
a “prostfedi” ve svém konceptu “jedince v situaci” (Bartlett, 1970). Gilbert a Spetch
navrhovali vzdélavani pro odborniky “uplné profese”, kteti by byli kvalifikovani jak pro
“poskytovani primych sluzeb” a ptipadovou praci, tak v oblasti “institucionalni zmeny”
a "politiky socialni pomoci” (Gilbert, Spetch, 1976). NASW apelovala na odpovédnost
svych Clenti za zmény téch faktor prostfedi, které mohou byt pficinou zivotnich nesnézi
klienti (Mahaffey, Hanks, 1983). V§e marno. Praxe americkych organizaci se do znac¢né
miry ptidrzela “rezidualni” doktriny a nadale uci klienty, jak se pfizplsobit standardim
a prostfedi americké spolecnosti.

Dilema ”neuplnych profesi”

Stfet “rezidualniho” a “instituciondlniho™ pfistupu pfesto zanechal v praxi socialni
prace zietelnou stopu. Nastolil totiz dilema “dvou netuplnych profesi”.

Schwartz v této souvislosti v roce 1969 napsal: “Dilema psychicna se socidlnem se
vklinilo tak hluboko, az se nékterym ucitelum socidlni prace zazddlo, zZe spolecnost by
byla nejlépe obslouzena, kdyby vznikl ,dvoukolejny’ systém vzdeélavani v socialni praci.
Toto usporadani by v ramci oboru vytvorilo dvé Siroké specializace: ,techniky’, kteri by
se venovali ukolum praxe, terapie a psychologické teorii; a ,planovace’, kteri by byli
zbéhli v teoriich a strategiich socialni politiky a socialni akce.” Tyto “jen zpola
opravnéné profese” by podle Schwartze byly “Zivoucim symbolem schizofrenie vyvolané
nepochopenim vazeb mezi osobnim trapenim jedincit a verejnymi probléemy. Vytvorit
oddeélené ,urady’ pro osobni a verejné problémy by znamenalo institucionalizovat pravé
to zlo, ktera ma byt odstranéno. ,Klinikové’ by se obrnili pred jakymkoliv dalsim tlakem
na to, aby vahou své zkusenosti s trapenim lidi puisobili na proces tvorby verejné politiky;
a ,socialni planovaci’ by se uvolnili z pout reality a praxe a ponechani sami sobée by
stiihli vzor své expertizy ne podle uskali a trapeni lidi, nybrz podle svych chytrych
a spekulativnich napadu [...] Planovac bez zkusenosti s klientem by byl pri tvorbé
programit stejné povrchni jako klinik, kterému by pri praci s lidmi nevadilo, Ze se
nepokusil ovlivnit tvorbu prislusnych programii.” (Schwartz, 1969: 34-36.) Kdyz Gilbert
a Spetch tato slova citovali vroce 1976, jejich mysl byla neplnéna skepsi. Bali se
“hluboce zakorenené predstavy lidi v oboru, Ze k rozvinuti zavazkii oblasti tvorby socialni
politiky by mohlo dojit na ukor zavazkii v oblasti poskytovani sluzeb” (Gilbert, Spetch,
1976: 332-333).

Vyse citovana data z vyzkumt jim dala ¢astecné zapravdu. Ale pouze ¢aste¢né. Pokud
totiz provedeme bilanci novych forem praxe, které se objevily po roce 1970, zjistime, Ze
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se vesmes opiraji o principy komunitni prace. Ty se od sedmdesatych let zacaly
uplatiovat nejen v ramci “antiopresivni praxe”, ale staly se také oporou vladnich
a komunalnich reforem, které jsou zalozeny na logice “integrace sluzeb” a “komunitni
péc¢i”. Tyto inovace se odklanéji jak od psychologizujici prace s jedincem, tak od
spekulativnich projekti radikalniho osvobozeni zbidadenych mas. Antiopresivni
i vladami podporované, radikalni i konformni komunalni reformy v sobé nesou jak zajem
o potfeby konkrétnich jedinci a jejich skupin, tak snahu o programovou reformu mistnich
sluzeb. Lze je tedy chapat jako projekty uplné profese”, prace odbornikt, kteti — nékdy
ve snaze prosadit nestandardni hodnoty a z4jmy, jindy se snahou ochrédnit zab&hané
poradky — znaji cestu k problémtim jedincti a soucasné dokdzou koncipovat programovou
zménu.

Pokud n¢€kdo pochopil piedchazejici odstavec jako jasavou 6du na splynuti klinické
praxe se systémovou zménou v komunitni praci, at’ rychle vystiizlivi. Spojeni principl
ptipadové prace s tvorbou komunalnich programi totiz plodi nové a obtizna dilemata. Ta
se ted’ pokusim popsat.

Svépomoc znevyhodnénych — naprava socialni dezorganizace, nebo
nastroj radikalni reformy

Rein (1976: 473—479) upozoriiuje, Ze organizovani svépomoci znevyhodnénych v obci
muze sice vést ke zpochybnéni zavedenych pravidel distribuce piilezitosti, mize vSak také
slouzit kontrole odchylek od zavedenych pravidel jednani a napomaéhat tak diskriminaci’'.

Rein vychazi z predpokladi radikalni socialni prace. Podle ni je podminkou odstranéni
nerovnosti zména mocenskych pomérit a zména spolecenskych ocekavani, o néz se
opiraji privilegia elity (Rein, 1976: 479—481). Uplatnit tuto piedstavu v komunitni praci
se znevyhodnénymi neni podle néj jednoduché, protoze “teorie socialni zmeény je mozné
pouzit bud’ jako nastroj prijeti, nebo jako prostiedek odmitnuti zavedenych standardii
chovani” (Rein, 1976: 468). Odsud plyne, Ze prace se svépomocnou komunitou
znevyhodnénych sama o sob&é nemusi vést k radikdlnim zménam (Rein, 1976: 461).
Komunitni pracovnici, ktefi chtéji usilovat o nahrazeni znevyhodnujicich podminek
a sluzeb, se proto potykaji s tim, ze vysledkem jejich prace n¢kdy byva ptijeti stdvajicich
pomeéru klienty.

Antiopresivni komunitni prace se znevyhodnénymi se podle Reina prosazuje ve
spole¢nosti, kde po desetileti ptevladal diraz na “komunitni socioterapii” (Rein, 1976:
475). Ta se sice opira o spolupraci s spolecenstvim znevyhodnénych, je vSak nastrojem
konformity a ukaziovani, stejné¢ jako klinickd prace s pripadem. Socidlni akce
a komunitni organizace je od dob “hnuti obyvatel stfedisek terénni prace”, pres zndmé

! Diskriminace je v ramci radikalniho pohledu na socialni praci povazovana za neodmyslitelnou
charakteristiku jakéhokoliv zavedeného stavu véci. Zastanci radikalniho pohledu neuvazuji
0 moznosti, Ze by zavedené pofadky nutné nemusely obsahovat diskriminujici pravidla nebo Ze by
soustavna diskriminace mohla byt vysledkem radikalni zmény.
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projekty 30. az 50. let’* az po soudasnost , spojovana se snahou vyuzit organizovanou
svépomoc jako nastroj zmény osobnosti a omezeni kriminality a delikvence. Radikalni
komunitni pracovnici proto musi celit o¢ekavani, ze zapojenim znevyhodnénych do
svépomocné socialni akce podpoii ptizptisobivost “dezorganizované” komunity, ve které
7iji “narusené” osobnosti a menSiny. Ty by s podporou komunitni socioterapie mély
vyhovét zavedenym ocekavanim. Tomuto “dosaZeni poddajnosti pomoci socialni akce”
podle Reina slouzi od Sedesatych let také snahy vytvofit a do cela znevyhodnénych
komunit prosadit “domorodou”, CernoSskou stfedni tiidu, kterd by své vlastni chudé
kontrolovala ucinngji nez zvenci prichazejici, “kolonidlni” pomoc bilych. (Rein, 1976:
473-475.)

Rein tvrdi, Ze terapeuticky pojata komunitni akce ptsobi jako nastroj “’poddajnosti”
proto, ze je "socidlni akci bez politického hnuti, jez je silou zmény”. Pokud neni soucasti
Sirstho politického hnuti, nemize se stat vyzvou zavedenym standardim chovani
a pokusem o nahrazeni existujicich instituci. Teprve celospolecenska zména je podminkou
nastoleni rovnosti pfilezitosti. Komunitni svépomoc ji mlze napomoci, pokud podpofi
radikalni reformu moci a socialni politiky. ”Antiopresivni” a “’socioterapeuticky” ptistup se
1i§i tim, jak odpovidaji na otazku, zda komunitni pracovnici maji vyuzivat praci se
znevyhodnénymi jako nastroj zapojeni klientd do procesu zmény mocenskych poméri
aradikalni politick¢ akce néarodniho dosahu. Antiopresivni” komunitni prace piispiva
k realizaci cil radikalni socialni politiky”, “’socioterapie” nikoliv. (Rein, 1976: 474-479.)

Vyzkum ukazuje, ze v praxi spiSe pievladaji konformni u¢inky komunitni prace a Ze
radikalnich cild nebyva dosazeno (Rein, 1976: 477; Hasenfeld, 1983: 82; Bok, 1988: 406;
Morrissey, 1990: 203). Ani radikalni postupy komunitni praxe, naptiklad stavky pfi
placeni najemného (Hasenfeld, 1983: 80-81), obléhani ufadli neochotnych projednat
zéadosti o podporu (Morrissey, 1990: 192, 200) nebo demonstrace za upravu vyse a typu
davek (Hasenfeld, 1983: 81; Morrissey, 1990: 200-201), zpravidla nevedou k politické
radikalizaci klientd. Jejich vysledkem n¢kdy byva pfijeti (kooptace) zastupci klientti do
existujicich komisi a rad, naslednd zména jejich vyjednavaci pozice a ulpéni jejich
pozornosti na mistni problematice (Hasenfeld, 983: 78-79; Rein, 1976: 475). Dil¢i
uspéchy natlakovych akci mély Casto za nasledek pokles Clenské zakladny radikalnich
hnuti. Zadatelé, jejichz naroky byly diky svépomocné akci uznany, hnuti prosté opoustli.
(Morrissey, 1990: 192.) I nejradikalnéj$i komunitni pracovnici proto Casto zjistili, ze
socioterapeuticky ucinek jejich prace prevlada nad ptispévkem ke zméné mocenskych
pomeért a pravidel distribuce prilezitosti ve spolecnosti.

V literatui'e jsou popsana dvé feseni tohoto dilematu.

Zprostiedkovatelé dohod mezi obecnimi autoritami a chudymi

Prvni zplsob uniku pfed dilematem mezi “socidlné-terapeutickymi” ucinky
X9

a “antiopresivné” minénymi cili komunitni prace zaznamenal vyzkum tzv. “Agentur

2 Rein uvadi nasledujici projekty: “Chicago Area Project” zroku 1930 vedeny Cliffordem
Shawem a Henry McKayem, projekt university New York, ktery ve 40. letech vedl ve Vychodnim
Harlemu Rudolph Wittenberg a "Gang Project”, ktery organizoval Ufad prace s mladezi v New
Yorku v 50. letech (Rein, 1976: 473-475).
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komunitni akce”. Tyto agentury vznikly v USA v Sedesatych letech 20. stoleti jako mistni
stiediska boje s chudobou”. Hasenfeld zkoumala Agentury komunitni akce koncem
Sedesatych let (Hasenfeld, 1983: 402—403), Bok v roce 1987 (Bok, 1988). Obraz, ktery
predkladaji, je navzdory ¢asovému odstupu obou vyzkumi dosti podobny. Oba autofi
konstatuji, ze operacni cile Agentur komunitni prace se dosti znacné 1isi od jejich
puvodné zamyslenych funkci. Podle Zakona o ekonomickych prilezitostech z roku 1964
bylo jejich ucelem zpfistupnit chudym klientim tézko dostupné prilezitosti (zejména
pracovni vycvik, vzdélani, pracovni postup, bydleni, zdravotni sluzby, poradenstvi aj.)
a zvysit pruznost komundlnich sluzeb pfi jejich poskytovani. Za timto ucelem mély
Agentury komunitni akce obhajovat z&jmy klientli a zmocnovat jejich skupiny a zastupce
k ucasti na rozhodovani o podminkach vlastniho Zivota.

Podle Hasenfeld (1983: 86—87) i Boka (1988: 402-403) se Agentury nezaméfily ani tak
na kolektivni obhajobu zajmu chudych socialni akci, ale spiSe jim zacaly sluzby a davky
poskytovat nebo zprostfedkovavat. Misto, aby v zajmu uspokojeni potieb klient,
iniciovaly vznik novych sluzeb, Agentury jim podle standardnich podminek ptidélovaly
zdroje z federalnich a statnich programti. Socialni akce se stala spiSe okrajovou zaleZitosti
a Agentury se soustiedily na individualni pomoc chudym. Piedstavitelé¢ chudych byli Casto
kooptovani existujicim systémem komisi a rad a Agentury komunitni akce ptsobily jako
standardni ufady socidlni pomoci. LiSily se od nich t€snéjsi vazbou a oteviengj$imi vztahy
s chudou ¢asti obyvatel obce (Hasenfled, 1983: 86; Bok, 1988: 406). To obecnim a statnim
Cinitelim umoziovalo, aby se na Agentury komunitni akce obraceli, kdyz bylo tfeba
zprostiedkovat feseni problémil s nékterou ze skupin chudych (Bok, 1988: 406). Za téchto
okolnosti dotazovani pfedstavitelé Agentur komunitni akce “nepovazovali konfrontacni
socialni akci za nutnou, protoze verejni cCinitelé nebyli antagonisticti” (Bok, 1988: 404).

Hasenfeld ani Bok nehovoii o pfi¢inach rozdili mezi deklarovanou antiopresivni”
a faktickou ”’socialné-terapeutickou” funkci Agentur komunitni akce. Lze se vSak
domnivat, Ze jejich pracovnici ze svych organizaci udélali zprostiedkovatelny statni
individualizované pomoci” pod tlakem ocekavani obecnich autorit a sponzori. Ti od nich,
jak vyse tikd Rein, pravdépodobné pozadovali zménu a ptizptsobeni se chudych klientl
ane tlak na radikalni zménu dostupnosti pfilezitosti chudym. Agentury socialni akce
tomuto tlaku pfili§ nevzdorovaly. Piesto vsak zacaly v systému komunalnich sluzeb, do
n¢hoz zadhy zapadly”, plnit specifickou ulohu. Na rozdil od béznych uradi socialni
pomoci totiz udrzovaly kontakty s chudymi klienty. Diky tomu se mohly stat
“naraznikem” mezi obci a chudymi, pokud v jejich vztazich nastaly problémy. Dokazaly
vyhovét tradi¢nimu ocekavanim, Ze budou napravovat socialni dezorganizaci, a soucasne
pomahaly chudym, aby se stali uCastniky jednéni o problémech obce. Staly se “tfady
individualni pomoci a zprostfedkovateli dohod mezi obecnimi autoritami a chudymi”.

I neuspéSnd socidlni akce uci chudé, jak ménit okolnosti svého Zivota

Druhé feSeni dilematu mezi “socioterapeutickym” a antiopresivnim” pulsobenim
svépomoci znevyhodnénych vzniklo jako reakce na neuspéchy pii  dosahovani
celospolecenskych cilii radikalnich aktivistd. Tém jejich nezdary pomahala zvladat myslenka,
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ze 1 ucast na neuspé&Sném pokusu o naplnéni dalekosahlejsich cili zmocniuje klienty k tomu,
aby dokazali individualn€ ménit okolnosti svého Zivota (Morrissey, 1990: 203).

Tuto myslenku teoreticky zdtivodnili v sedmdesatych letech 20. stoleti Spetch a Rein.
Radikalni ptistupy kritizovali za pfiliSny diraz na “determinismus prostiedi”, tedy za to, zZe
“hledaji vSechny problémy a vsechno zlo v ,systému’, ve ,strukture’ nebo v ,mocenské
elit¢’”. Tento jednostranny pohled podle nich zivi ptedstavu, Zze “neni nic, co by bylo treba
zménit v nasich klientech nebo v nas samych”, “nic, co bychom se museli ucit” (Spetch,
1976: 496, 498). "Pokud vezmeme v uvahu pouze zménu socidlnich podminek, opomijime
proces intervence, diky kterému menici se svet vyvolava individualni zmenu [...] Pokud
¢lovek organizuje preménu svého svéta, meéni sam sebe” (Rein, 1976: 466, 467).

Mnozi radikalové tuto myslenku sice pfijali, pochybnosti se vSak pfesto nezbavili (viz
Mullaly, 1993: 156-163). Pokud totiz n€kdo pfijme pfedstavu, ze vSechno zlo je
zakofenéno v systému”, tézko se smifuje s faktem, ze moc i elitou ovladané nastroje
socializace (hlavn¢ Skola a média) zlstavaji stale ve stejnych rukou. Jako kazda jina,
i logika “determinismu prostfedi” je neuprosnd. Kdo ji piijal, tézko se zbavuje dojmu, ze
”zména sebe sama” neni dostatecnym vysledkem 0casti na reformé a Ze spokojeni se
s takovou individualni zménou svadi k podceniovani vlivu mocenské elity, oslabuje dlraz
na nezbytnost prolomit mocenské piekazky rovnosti a pootevira pomyslnd dvirka
”obvinovani obéti” diskriminace z toho, Ze si za svilj osud mohou sami. Zmitani témito
pochybnostmi se bojovnici za prava znevyhodnénych museli néjak vyrovnat se zjisténim,
ze jejich klientim casto staci ifedni uznani zadosti o davku a Ze systém socidlni pomoci,
ktery prosazuje posluSnost vici trhu, se jim nedafi zdsadné zménit. Smysl své prace proto
hledali v uvahach, ve kterych jsou socialné-terapeutické ucinky socialni akce na klienty
pojednany jazykem antiopresivniho piistupu. Jako priklad takovych uvah uvadim citaty
7en, které bilancuji desetiletou historii své organizace bojovnic za socidlni prava zen':

Tato organizace “nikdy neuskutecnila své hlavni cile”. Nepodafilo se ji dosahnout, aby
spole¢nost uznala, Zze “matka pobirajici davky socidlni pomoci, je Zena, kterd vykondva
dulezitou socialni roli, za kterou si zaslouzi primérenou kompenzaci”. Nicméné, Zeny, které
se podilely na akcich organizace “byly zmocneny, aby dokazaly v ramci systéemu socialni
pomoci jednat jako obhdjci svych prav a menit podminky viastniho Zivota”. ~Jejich védomi
se, pokud jde o otazky socialnich prav a zvlasté prav Zen, probudilo.” Ziskaly sebevédomi
a sebediiveru.” Také na jejich déti, “které je casto provazely do strediska, udelal vykon
roli, jez jejich matky zastavaly, znacny dojem, a vzbudil v nich respekt”. Clenky organizace
“se zapojily do politickych akci zpiisobem, ktery dalece prekracoval pouhou ucast nebo
neucast ve volbach”. (Morrissey, 1990: 203-204.)

” Jedna se o "The Downtown Welfare Advocate Center” (Stfedisko obhajoby socialnich prav
v Downtownu), zenskou radikalni organizaci, ktera pusobila vletech 1974 az 1985 na
newyorském Manhattanu (Morrissey, 1990).
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Rozhodovani z hlediska potieb klienta a z hlediska dostupnych zdroji

Pristupy, které jsou vyse oznaceny jako “integrace sluzeb” a “komunitni péce”, maji dva
spolecné rysy. Za prvé, postoj jejich stoupenct k moderni spolecnosti a k o¢ekavanim, ktera
tato spolecnost uplatituje vici klientiim socialni prace, je spiSe akceptujici nez odmitajici.
Oba pfistupy jsou spise konformni nez radikalni. Projevuje se to zejména tim, jak chapou
“participaci”, neboli ucast klientli na rozhodovani o poskytovanych sluzbach. Na rozdil od
stoupencti “antiopresivniho” pfistupu, piili§ nezdlraznuji, Ze by klienti mohli své
pozadavky uplatiiovat mocenskymi prostfedky, o natlakovych akcich ani nemluvé. “Ucast
klientii na rozhodovani” spojuji bud’ s jejich koupéschopnosti a rozsifovanim nabidky na
trhu se sluzbami (Lart, Means, 1993: 108-109, 123-126; Craig, Glendinning, 1993: 172),
nebo s o¢ekavanim, Ze socialni pracovnik (“manazer péce”) bude piihlizet ke klientovu
vymezeni neuspokojenych potieb (Tennant, Bayley 1984: 134; Baldwin, 2000: 33, 65-66).
Stru¢né feceno, v ramci snah o “integraci sluzeb” nebo “komunitni péci” nejde o politickou
participaci klientd, ale spiSe o ui¢ast na trhu nebo o podil na rozhodovani expertti, ktefi maji
ze zékona a z titulu své odbornosti stejn¢ “posledni slovo”. Politicka participace se sice
pripousti jako jedna z moznosti (Lart, Means, 1993: 108—109), existuji vSak pochybnosti,
zda byla uz pfi formulaci pfislusnych zakont minéna vazné (Craig, Glendinning, 1993:
180; Baldwin, 2000: 64—77; Hill, 2000: 167).

Druhym spoleénym rysem “integrace sluzeb” a “komunitni péce” je nesoulad mezi
dvéma kliCovymi cili téchto pfistupii. Sluzby podle nich maji ve zvySené mite “vychdzet
vstric potrebam klientii” a zapojovat je do rozhodovani a soucasn€ maji byt “efektivnéjsi
pri vyuzivani zdroju” Cili “nebyt tak drahé” (Baldwin, 2000: 25-30, 65; viz téz
Waldfogel, 1997: 467, 480)"*.

Pro pracovniky mistnich systémt ”integrace sluzeb” a “komunitni péce” to v praxi
Casto znamena obtizné rozhodovani. Pokud se snazi rozpoznat vSechny neuspokojené
potfeby klientll a pokud berou vazné jejich piedstavy o tom, co je tieba zajistit, snadno
dospé&ji k zavéru, ze situaci klientli neni mozné pomoci penéz a sluzeb, kterych se v obci
nedostava, uspokojivé tesit. I proti své vili pak mohou stat pied nepiijemnou volbou.
Bud’ trpné ptihlizet, jak se kvalita Zivota klienta, jemuz nedokazali poskytnout potiebnou
péci, zhorsuje. Nebo se pokusit potiebné sluzby néjak zajistit a riskovat, Ze “’se nevejdou
do rozpoctu”. Jinak feceno, musi se rozhodovat, zda se pfi vymezovani planu péce fidit
potifebami klientd (“rozhodovani z hlediska potieb”) nebo rozsahem a kvalitou zdroju,

™ Soubézny diiraz na vsticnost vii¢i potiebam klienttl i na Gispory nakladd je charakteristicky pro
anglosaské reformy komunalnich sluzeb. Tuto dvoji orientaci nesdili naptiklad japonska analogie
systému “komunitni péce”, zavedena “Zakonem o pojisténi pecovatelské sluzby”, platnym od
dubna 2000. Timto zdkonem zavedeny systém domaci péce ma a s anglosaskymi modely spolecny
diraz na povinnost obce zajistit management a planovani péce a také dlraz na nakup sluzeb obci
od riznych dodavatelii. Lisi se tim, Ze deklaruje zaméfeni na uspory nakladt, o participaci klient
viibec nehovofi a opravnéné klienty oteviené odrazuje od vyuZzivani Casti toho, na co maji narok.
Klienti jsou totiz povinni uhradit desetinu nakladt na sluzby, coz plati i v ptipad¢, Ze chtéji vyuzit
jen sluzby, na néZ maji narok podle planu péce, stanovené¢ho v souladu s podminkami zakona.
(Fukasawa, 2000.)
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které jsou k dispozici ( “rozhodovani z hlediska zdroju ), (Craig, Glendinning, 1993: 172;
Baldwin, 200: 4041, 47, 56-58).

Toto dilema vzniklo jako ne zcela zamysleny diisledek snahy politikti vyuZzit principy
komunitni prace jako ndastroje usporné politiky socidlnich sluzeb. Komunitné ladéné
reformy politiky socidlnich sluzeb vychazeji od sedmdesatych let z predstavy, Zze domaci
péce a komplexné pojaté sluzby v obci, spoluprace mezi mistnimi organizacemi
a zapojovani neformalnich, dobrovolnych pecovatelt do systému komunélnich sluzeb
jsou “levnou alternativou” statem poskytované péce (Munday, 1984). Jeji realizace
vyvolala zna¢né naroky na aktivizaci a koordinaci celé fady mistnich aktérii. Bylo tedy
nutné zvysit samostatnost obci, které mély komunitni reorganizaci poskytovani sluzeb na
svém uzemi zajiStovat. Zakonodarci pienesli odpovédnost za poskytovani sluZzeb na
obecni tfady a urcili jim povinnost zajistit snadno dostupné, vstiicné, komplexni a pruzné
reagujici sluzby.

Decentralizace odpovédnosti ovSem nebyla provazena odpovidajici decentralizaci
rozhodovani o vydajich na socialni sluzby. To zilstalo v zajmu kontroly nakladt v rukou
predstaviteldl statni moci. Obce tak ziskaly povinnost zajistit lepsi sluzby a pravomoc
organizovat jejich poskytovani, neziskali vSak kontrolu nad potiebnymi zdroji.
Vysledkem bylo, Ze stat “neustavil s obcemi skutecné partnerstvi, ale prenesl na né brimé
sve odpovednosti” (Tennant, Bayley, 1984: 135). Pravomoc se pro obce a jejich socialni
pracovniky stala pasti. I kdyz jim zakonodarci nepfidé€lili potfebné zdroje, pro
predstavitele obci nebylo jednoduché si na to stézovat. Odpovéd na jejich piipadné
namitky byla totiz pfedem dana logikou reformy, kterd zni: “Dostali jste pravomoci
potiebné k tomu, abyste potfeby obc¢anii mohli uspokojovat s jejich Gcasti a levnéjs$im
zptisobem. Pokud jste tak neucinili, je to dusledek vasi neschopnosti vyuzit udélené
pravomoci a potencial komunitni organizace, zajistit lepsi koordinaci drive roztiisténych
sluzeb a mobilizovat mistni, neformalni zdroje”.

Vyzkumy konstatuji, ze napéti mezi snahou reagovat na potfeby obyvatel komunity
a nutnosti prizptisobovat tuto reakci omezenym zdrojim jsou pro manazery komunitni
péCe dennim chlebem. Jejich autofi se shoduji v minéni, Ze zddouci a ohrozené je
rozhodovani podle potieb klientd. Lisi se vSak v nazoru na to, kdo je ptivodcem tohoto
ohrozeni. Ne¢ktefi se snazi dolozit, Zze jsou to socidlni pracovnici, kdo nedostatecné
vyuzivaji mistni zdroje a sami tak prohlubuji napéti mezi rozhodovanim podle potieb
a podle zdroja (Sainsbury, 1980; Baldwin, 2000). Jini autofi povazuji socialni pracovniky
za obéti rozporll vladni politiky a pfi¢inu hledaji spiSe v nesouladu cili pfislusnych
vladnich reforem (Tennant a Bayley, 1984).

Prvni uvedeny vyklad prezentuje Sainsbury (1980), autor vyzkumu integrace sluzeb
zlet 1975 a 1976. V Anglii a ve Walesu vstoupil v dubnu 1971 v platnost ”Zakon
o socialnich sluzbach mistnich tfadd”, ktery integroval sluzby socialni prace, jez byly
diive poskytovany Sesti specializovanymi organizacemi. Vznikly mistni ~Ufady
socialnich sluzeb”, které od té doby poskytuji rizné typy osobnich socidlnich sluzeb jak
rodinam s détmi, tak seniortim i lidem s postizenim. (Tennant, Bayley, 1984: 131-132.)

vvvvvv

integrovanych Ufradl socialnich sluzeb a méli poskytovat universalni sluzby riznorodé
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klientele. Sainsbury chtél zjistit, jak se za téchto okolnosti vyviji napli prace
a specializace socialnich pracovnik.

Dvanact mésict sledoval na Utadu socialnich sluzeb v Sheffieldu padesat tii ptipadt
dlouhodobé prace s rodinou (Sainsbury, 1980: 62—63). Pracovnikli, ktefi méli tyto
pripady na starosti, se mimo jiné ptal, zda se n¢kterym klientim nedostalo pfimétenych
sluzeb a co ktomu vedlo. Nejcasteji uvadénym divodem byl nedostatek “zdrojii”
("nedostatek casu”, nedostatek kvalifikace, "neprimeérené zdroje agentury”. (Sainsbury,
1980: 66.) Velkou cast pripadi tedy pracovnici feSili s védomim nesouladu mezi
potfebami klientl a zdroji, které méli k dispozici.

Pii vykladu téchto zjisténi si Sainsbury vsima hlavné omezenych schopnosti
pracovnikil. Zteteln€ se to projevuje v tom, jak komentuje jejich stiznosti na “nedostatek
Sasu”. Rik4, ze “otdzka ,casu’ je sloZitd: nékteii pracovnici povazuji nedostatek casu
spise za dusledek konfliktnich pracovnich pozadavki nez za nasledek absolutniho
nedostatku personalu; nékteri davaji tento probléem do souvislosti s bezuicelnosti —
bezcilym, casoveé narocnym potykanim se s pripadem,; nékteri povazuji tento problém za
otazku neprimérené urovne persondlu. Avsak [...] vyuziti dobrovolnikii nebo pomocného
personalu nebylo vyrazné a v ramci zkoumanych pripadii ho ¢asem ubyvalo; pracovnici
si na to nestézovali, a my jsme proto zacali uvadeny nedostatek casu povazovat spise za
projev pocitu profesiondlni neprimerenosti a nejistoty, nez za problém o sobé [...] téZko
si predstavit, jak by vétsi mnozstvi ¢asu mohlo napravit problém bezucelnosti [...].”
(Sainsbury, 1980: 65.)

Sainsbury tedy povazuje za hlavni nedostatkovy zdroj kvalifikaci pracovnikii a jejich
nedostatecnou zpusobilost poskytnout komplexni sluzby integrovaného uradu. At uz je
jeho vyklad pfiméfeny stavu véci v Sheffieldu nebo ne, pozoruhodné je, ze Sainsburyho
komentar zjisténych nedostatkti vérné kopiruje vySe popsanou “logiku reformy”:
Problémem podle n¢j neni nedostatek penéz na sluzby, ale neschopnost pracovnikli vyuzit
prostor, ktery jim reforma dala, pro uspornéj§i a potiebam klientd piiméetenéjsi,

Jini autofi vidi véc jinak a pfi¢iny napéti mezi rozhodovanim podle potieb a podle
zdrojii nachazeji v nepfiméfené rozpoctové politice statu. Tato odliSnost ma ideologické
pozadi”. Tennant a Bayley (1984: 135-136) konstatuji, Ze politicka levice vnima
“komunitni pé¢i” jako “zpiisob demokratizace verejnych socidlnich sluzeb”, zatimco
politicka pravice ji chape jako “lacinéjsi péci”. Soucasné varuji pied riziky pravicového
pfistupu, coz lze chapat jako projev jejich levicového vidéni. S tim souvisi fakt, Ze
Tennant a Bayley nepovazuji dilema rozhodovani podle potfeb a podle zdroji za
disledek selhdni mistnich pracovnikt a jeho pfi€iny hledaji v rozporech socialni politiky
pravicové vlady osmdesatych let.

7 Rozdil pohledu uvedenych autorti mize byt do uréité miry disledkem odligné politické
a ekonomické situace vdobé obou vyzkuml. Vyzkum Sainsburyho v Sheffieldu probéhl
v poloviné sedmdesatych let, v dobé, kdy politika ”Skrtti” jesté nebyla na potadu dne. Experiment
v Jiznim Yorkshiru, ktery popisuji Tennant a Bayley, se odehral o deset let pozdéji, kdy jiz byla
v chodu vladni politika uspor.
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Tennant a Bayley popisuji experiment, ktery od roku 1980 probihal v Jiznim
Yorkshiru, hornické obci se sedmi tisicovkami obyvatel. Ugelem experimentu bylo
vyzkouset praci v “tymu pracovnikii riznych agentur” a “mistnich skupin”, spojujici
”v malé obci” poskytovatele formalnich (statutarnich) sluzeb s neformalnimi pecovateli
(Tennant, Bayley 1984: 136). Vychodiskem experimentu byla pravidelna setkani
socialnich pracovnikdi a mistniho zdravotnického personalu s pracovniky bytového
a Skolského ufadu. Ta se od roku 1980 konala kazdé dva tydny a béhem jednoho roku
vyvolala zménu. “Sdileni informaci a spoluprdace na jednotlivych pripadech se stala
rutinou”. Intervence “zacinala v rannéjsi fazi vzniku problému” a ptedmétem intervence
se stavala “vztahova sit' klienta” (Tennant, Bayley 1984: 137-138). Sluzby byly
“dostupnéjsi” a diky tomu po nich “stoupla poptivka” (Tennant, Bayley 1984: 140).
Ptipady, které diive hlésili pracovnici statutarnich sluzeb, “zacal hlasit prevaiziné
neformalni sektor”. Diky tomu stoupl hlavné poCet “hlaseni potreby financni a hmotné
pomoci a pomoci pro seniory.” (Tennant, Bayley 1984: 139.)

Problémy vznikaly proto, ze “mistni socialni pracovnik byl pro lidi v obci dostupnéjsi,
aniz by se zvysil rozpocet, ktery mél [...] k dispozici”. Spokojenost s jeho sluzbami sice
celkové vzrostla, soucasné se vSak objevila “mnohem dramatictéjsi nespokojenost” téch
lidi, ktefi zadali finan¢ni nebo materialni pomoc. Mnoha z nich totiz nebylo mozné
v ramci puvodniho rozpocétu vyhovét. (Tennant, Bayley 1984: 141.) Diky lepsi spolupraci
mistniho socialniho pracovnika s dalS$imi statutarnimi i dobrovolnymi subjekty bylo
mozné pruzngji vyjadiovat poptavku. Na zaklad¢ toho se dafilo 1épe uspokojovat potieby
déti a seniort (Tennant, Bayley 1984: 139-140). Rovnéz lidé, ktefi méli hmotné potize,
vyjadfovali diky experimentu snaze své zadosti o pomoc. Nevedlo to vSak ke zlepseni
anaopak to vyvolalo napéti. Rozpoctova politika totiz neposkytovala zdroje, které by
nové zadosti pomohly uspokojit.

Celkové prevladaji vyzkumy, které jsou zalozeny na predstave, ze zlepSovani sluzeb
se muze opirat vyhradné o lepsi vyuziti mistnich zdrojt. Jejich autofi si kladou otazku:
”Jak tento kol zvladaji mistni pracovnici?” (Hadley, McGrath, 1984; Waldfogel, 1997;
Baldwin, 2000: 31-58). Popisuji tfi zplsoby, jimiz se pracovnici mistnich ufadi
vyporadali s napétim mezi rozhodovanim z hlediska potfeb a rozhodovanim podle zdroju.
Prvni feSeni spociva v rezignaci na komunitni uvazovani. Pracovnici se danému dilematu
vyhybaji diky tomu, Ze se nezabyvaji celkovou bilanci potieb a zdrojit v obci, pozornost
soustfed’uji na feseni individualnich ptipadli a v uvahu berou pouze ty potfeby klientd,
o nichz vi, Ze je mozné je bézné dostupnymi sluzbami uspokojit. Druhé feseni spociva
v rezignaci na uspokojeni urcité ¢asti klientd a ve vybéru klientli a potfeb, které “’se
vejdou” do obecniho rozpoctu. Tteti feSeni je zalozeno na snaze uspofit zdroje zajisténim
kvalitni, ale lacingj$i alternativy nékteré ze sluzeb a na vyuziti takto usetfenych zdroju
pro spusténi dalSich inovaci.

Rezignace na komunitni pristup a zpochybnéni participace klientii

Vyzkum praxe sedmndcti “manazerii péce”, kteti vroce 1994 pisobili ve dvou
anglickych obcich, ukazal, ze dilematu mezi rozhodovanim podle potieb a podle zdroji
se lze uspesn¢ vyhybat ignorovanim otazek vyvoje sluzeb v obci. Ukolem manazert péce,
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které zkoumal Baldwin (2000: 31-58), bylo posuzovat potieby zadateli o sluzby pro
seniory a dosp€lé s postizenim a vypracovavat pro né “plany péce”. Baldwin zjistil, ze
pri této praci jsou manazefi nuceni “spojovat praxi soustiedénou na uzivatele se
zvazovanim omezenych zdroju”. Ukézalo se, ze na vysledky posuzovani potieb “silné
piisobi” predstavy manazerli péCe o tom, jaké zdroje jsou pro uspokojeni zjist€nych
potieb k dispozici. Manazeti do plani péce neuvadeély ty potfeby, pro néz podle nich
nebyly k dispozici odpovidajici sluzby.

Dalo by se soudit, ze si manazeti péce zvykli dané dilema zvladat rozhodovanim podle
nedostate¢nych zdroji. Baldwin se ovSem nepfiklonil k takto pfimocaré interpretaci
svého zjisténi. Podle n¢j manaZerim péce nebranily na vSechny zjiSténé potfeby
pfiméfené reagovat zdroje omezené Usporami, ale jejich vlastni nezdjem o dotvafeni
skladby dostupnych sluzeb podle potieb obyvatel obce. Tvrdil, Ze manazeti péce se
“zabyvaji jen individudlni praci s pFipadem”, opomijeji “management nedostatkovych
zdroju” v obci, "mdlo se zajimaji o strategické planovani” a “nechdpou strukturalni
vlivy na poskytovani sluzeb a nezajimaji se o né”. Dokonce ani — v rozporu s pozadavkem
nadiizenych — nevyplnuji formular hlaseni o chybéjicich sluzbach, ktery je jim bézné
k dispozici. Vysledkem je, Ze z hlediska individuédlnich ptipadd jsou velmi znepokojeni
nedostatkem rozvoje nékterych zdroji. Toto znepokojeni je vSak nevede k hledani
moznosti ménit situaci v komunité jako celku. Nezajimaji se o potencialné¢ vyuzitelné
zdroje a namisto toho pfizplsobuji plany péce svym znalostem o aktudlné¢ dostupnych
zdrojich. (Baldwin, 2000: 47, 50.)

ProtoZe jsou pifesvédceni, Ze nekteré potieby zadatelti neni mozné uspokojit, “rutinne
a vedome” klientim neptedavaji kopie dokumentti o svém posouzeni potieb a planu péce.
Zdtvodiuji to jednak tim, Ze u uzivatelt sluzeb nechtéji vzbuzovat o¢ekavani, o nichz vi,
ze nebudou uspokojena, a dale tim, Ze klienti “fomu nerozumi” a "nemaji zdjem se na
posuzovani vlastnich potreb podilet”. (Baldwin, 2000: 40-41, 50-51.) Podle vzoru
“rodi¢ovské analogie” (viz kapitola sedmd) poukazuji na problémy stafecké demence
a dalSich mentalnich obtizi a tomuto svému zdivodnéni uptimné véti. Neuvédomuji si, ze
je uplatiiuji stereotypné a ze infantilizace” klientdh mize byt v nékterych piipadech
neopravnéna.

Baldwin (2000: 46—47) zduraziuje, ze uvedené pojeti piipadového managementu
“podryva” politiku “komunitni péce” a ze manazeii péce si to neuvédomuji.

Lze dodat, ze z jejich hlediska je tento postup pochopitelny. Baldwinem zkoumani
manazeii svym jednanim nesledovali zaméry politiky vlady a profesionalnich zapalenct
pro “komunitni péci”. SpiSe se potiebovali zbavit nepfijemného pocitu, ze se ve snaze
udrzet pracovni zatéz v piijatelnych mezich nepokouseji zajistit potteby, které by z Cisté
lidského, profesniho nebo uredniho hlediska asi zajistit méli. Kdyby si to, co se jim
pokusil nanést Baldwin uvédomovali, tohoto pocitu by se zbavovali jen stézi. Kouzlo
racionalizaci, které zdliraziuji, Ze ’nékteré sluzby stejné€ nejsou dostupné” a “’klienti tomu
nerozumi a ani nechtéji rozumét” a “nema smysl v nich vzbuzovat plané nadéje”, je prave
v tom, Ze odvadeji pozornost od disledkld nedostatecné realizace oCekavani politiky
“komunitni péce” a umoziuji si to v§echno neuvédomovat.
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Rezignace na uspokojeni Casti potieb jako piedpoklad pokracovani reformy

Rovnéz druhé feseni dilematu mezi rozhodovanim podle potieb a podle zdroju spociva
v rezignaci na uspokojeni nékterych potieb klientt. Divodem jejich neuspokojeni vS$ak
v tomto pripad¢ — na rozdil od feSeni popsan¢ho Baldwinem — neni bezdécné upusténi od
komunitniho pfistupu, ale naopak jeho bezvyhradné pfijeti. Toto, z hlediska zastanct
“integrace sluzeb” a “komunitni péce” zdanliveé spravné feseni, popisuje piipadova studie
poskytovani domaci péce “oblastnim tymem” v anglickém Normantonu z let 1979-1981
(Hadley, McGrath, 1984).

Na praci oblastniho tymu mél podle studie rozhodujici vliv jeho vedouci Cooper, ktery
byl nespokojen s “prilisnou roztFistenosti” tymu. Ten byl plvodné rozdélen do tii
kategorii terénnich pracovnikli, znichz pouze “okrskovi pracovnici” byli v zkém
kontaktu s obyvateli a organizacemi “okrsku”. Jejich tkolem bylo znat okrsek. Pripady,
které nezvladli sami, méli pfeddvat oblastnimu tymu, kde je pievzali “socidlni
pracovnici” a “domdaci pecovatelé”. Cooper mél pocit, ze tym je v disledku rozdéleni do
tii kategorii pfili§ roztfiStény a Ze zejména socidlni pracovnici nejsou u¢inné spojeni
s komunitou. Proto okrsky rozdélil na mensi “rajony” a pokusil se vSechny tii
specializace “integrovat” v jejich ramci. (Hadley, McGrath, 1984: 34.)

Chtél, aby vSichni pracovnici pasobili ve svém “rajonu” a mohli v ném “poznat jak
potiebné, tak ty, kdo jsou ochotni a schopni jim pomoci”. Tento pristup mél podle
Coopera ptfinést Ctyfi vyhody: 1. lepsi znalost zranitelnych lidi, existujicich siti podpory
ataké lepsi znalost pracovnikii obyvateli “rajonu”, 2. dostupnéj$i pomoc pro mistni
obyvatele, 3. mobilizaci $irsi skaly mistnich zdrojt (acelnéjsi vyuziti personalu a pfijeti
SirSich roli pracovniky, dostupnéj$i pomoc neformalnim pecovatelim,lepsi kontakty
s mistnimi organizacemi a podnécovani dobrovolnické pomoci) a 4. lepsi pracovni
uspokojeni personalu tymu. (Hadley, McGrath, 1984: 35-36.)

Tym, ktery od roku 1976 pracoval podle téchto zasad, byl v pritbéhu roku 1979 nucen
“zvladnout Skrty v ndkladech na sluzby, které byly reakci mistnich uradii na Skrty
provedené narodni viadou” (Hadley, McGrath, 1984: 165). Reakce tymu byla smési “zloby
a nevole” s vécnou diskusi o zptisobu feseni vzniklé situace. Cooper “prisel s tim, Ze nema
cenu pokouset se odporovat rozhodnuti vyssiho managementu a radnich, a navrhl, aby tym
radeji vénoval energii rozvoji dalsich zdrojuit v komunité”. Pracovnici se shodli, Ze pouze
“pokud se objevi evidentni nedostatky ve sluzbach nebo stiznosti klientii, melo by se to
hlasit obecni rade”. Kraceni poctu hodin domaci pomoci bylo diskutovano na nékolika
setkanich a nakonec pracovnici jednotlivych “rajont” zacali “systematicky bilancovat
potieby svych klientii”. Vysledkem byla “redukce”, ktera vzesla zkolektivniho
“prrehodnoceni” potieb velkého poctu uzivatelt. (Hadley, McGrath, 1984: 166.)

Za povSimnuti stoji dvojzna¢nost popsaného feseni konfliktu mezi rozhodovanim
podle potieb a podle zdroji. Cooper vyzval k ’hledani novych zdroji”. Vysledkem vsak
nebylo hledani novych moznosti, ale kolektivni ”ptehodnoceni” a “redukce”
uspokojovanych potieb. Vyzva vedouciho znéla: ”V duchu komunitniho piistupu
hledejme nové moznosti!” Nevysloveny smysl tohoto sdéleni byl v§ak ponékud jiny:
”Tam, kde to jde, proved'me nezbytnou redukci a zachovejme si tak moznost pracovat
dale vuzkém kontaktu s obyvateli svych ,rajont’”. Primarni byla snaha uchovat
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preferovany, nedavno zavedeny model poskytovani doméaci péce. Cooperovo provolavani
zasad “komunitni pé¢e” pritom poslouzilo jako zdivodnéni jejich opaku — kolektivniho
rozhodnuti podle zdrojii a vylouceni ”zbytnych” klientl a jejich potieb.

Tento mij vyklad se neopird pouze o konstatovani rozporu mezi vyzvou Coopera ke
”hledani novych zdroji” a zplsobem jejiho provedeni. Svym oslavnym komentarem
popsané udalosti jej bezdéky podpofili také autofi studie Hadley a McGrath. Podle nich:
“Pod tihou Skrtit moralka na chvilku poklesla, ale komunitni iniciativa tymu nebyla
zasazena [...] kombinace oteviené diskuse Skrtii, ucast na planovani jejich provedeni
a prilezitost hledat alternativy statutarniho zpiisobu poskytovani sluzeb zabranila
prudkému naruseni moralky, ke kterému ve stejné dobée doslo u rady dalsich oblastnich
tymii téhoz obecniho tiradu” (Hadley, McGrath, 1984: 166). Ze doslo k omezeni sluzeb
pro klienty? Nevadi. Hlavné Ze nezeslablo odhodlani pokracovat v reform¢. ”Rajony”,
které mély byt nastrojem, se v ocich nadSenych badateli (a pravdépodobné i pracovniki
zkoumaného tymu) staly ucelem. V zapalu reformniho nadseni si toho nikdo nevsiml.

Uspora reformou

Pokud jsou obé& dosud popsana feSeni zalozena na dodate¢ném odivodnéni
rozhodovani podle zdrojii a na rezignaci na uspokojeni ¢asti potfeb klientl, tieti feSeni
naznacuje, ze spojeni rozhodovani podle potieb klientti s isporami zdrojli je mozné.

Waldfogel (1997: 474-479) popisuje jeden z americkych pokust o integraci sluzeb”,
tzv. “Marylandskou iniciativu pro reformu systému” zahajenou vroce 1989. Po
zkusenostech s prevazné neuspesnou reformou z pocatku sedmdesatych let, byl novy plan
zalozen na tom, ze ’“pracovnikiim prvni linie a mistnim uradim bylo povoleno
experimentovat a stat dal najevo ochotu ucit se pomoci monitoringu, to je, zdokonalovat
své plany na zdkladeé zpétné vazby od mistnich aktéri”. Delegovani pravomoci na obce
a diraz na integraci sluzeb v ramci prace s piipadem umoznilo, aby reforma “spocivala
v posilovani schopnosti mistni komunity planovat a doddvat sluzby a hledat modely
pripadové prace zamérené na rodinu”.

Ani za téchto okolnosti se ovsem reforma neobesla bez potizi se zdroji. Zapojeni
mistnich aktérd do spolecného planovani a poskytovani sluzeb sice na mistni irovni
umoznilo “preklenout bariéry mezi agenturami a pomdhalo resit staré bitvy o klientelu
a rozpocty”. Piesto se vSak objevila “neochota jedné statni agentury ucastnit se na
financovani spolecneho fondu”. Toliko stridavé legislativni uspéchy” mély za nasledek,
ze stat nebyl pro svou iniciativu schopen vytvorit zadné zcela nové zdroje.

Tyto potize se hned na pocatku reformy podafilo do urcité miry vyvazit vybérem
cilové populace. Ugelem prvnich zmén bylo, aby se diky lepsi koordinaci sluzeb v obcich
zamezilo “zbytecnému umistovani déti do ndhradni rodinné péce” a aby se déti, které
byly v tstavni nebo jiné nahradni pé¢i mimo Uzemi statu Maryland, mohly vratit zpét.
Pokles umisténi do nahradni rodinné péce a zejména navrat déti, jejichz pobyt mimo
uzemi statu byl znaéné€ nakladny, znamenal pro rozpocet socialnich sluzeb statu viditelné
uspory. Ty umoznily vytvofit spole¢ny pobidkovy fond, ktery poskytl prostiedky na
podporu snahy mistnich komunit najimat nové preventivni sluzby.
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Predstavu o sluzbdach na ochranu rodiny”, které umoznily usporu zdrojl, nabizi
nasledujici popis piipadu: “"Matce se Sesti détmi bylo doporuceno navstivit sluzby na
ochranu rodiny v Baltimore City, protoze méla nebezpecné a neprimerené bydleni. Déti
byly jiz drive umistény do péstounské péce a urad péce o déti zvazoval jejich opétovné
umisténi. Namisto toho pomohl rodinny poradce rodiné najit novy byt a vyuzil ucelové
nepredurcené prostredky [nové ziizeného] fondu pro ochranu rodiny, aby zaplatil za
stehovani a nakoupil lednicku. Jakmile byla zviadnuta krize s bydlenim, poradce
spolupracoval s matkou na reSeni dalsich naléhavych otazek, napriklad na zajisteéni testu
HIV pro ni a zprostiedkovani terapeutického reseni jeji deprese. Rodinny poradce také
vyuzil své osobni konexe k tomu, aby nejstarsimu ditéti pomohl najit po ukoncent skoly
praci.” Rok po oficialnim uzavieni piipadu udrzoval poradce s rodinnou pravidelné
kontakty a “matka si jej vdizila za to, Ze ji pomohl uchranit deti pred navratem do
nahradni rodinné péce”. (Waldfogel, 1997: 476.)

Waldfogel bohuzel podrobnéji nepopisuje proces integrace a vzniku novych,
preventivnich sluzeb. Presto se zda, Ze ekonomicky ucelna volba cilové populace a zapojeni
mistnich sluzeb do komplexnéjSiho feSeni jednotlivych ptipadii skyta Sanci na pokryti
dosud neuspokojenych potfeb a na zajisténi zdrojii pro dalsi inovace systému sluzeb.
Waldfogel nicméné€ upozoriiuje na dalsi problémy, které mohou snahy o integraci provazet.
Rika, Ze “uvedené inovace mistnich programii nemusi nutné ovlivnit zpiisob prdce uvniti
drive existujicich systémii poskytovani sluzeb. Neni napriklad jasné, zda stiediska podpory
rodiny a programy ochrany rodiny mely v Marylandu néjaky viiv na praci statniho uradu
péce o deti.” Tato otazka je podle n¢j dilezita, protoze “vétsina déti a rodin je i naddle
klienty privodniho systému poskytovani sluzeb”. (Waldfogel, 1997: 479—-480.)
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kapitola 15

OPERACNI STRATEGIE ORGANIZACI SLUZEB
SOCIALNI PRACE

V posledni kapitole se pokusim ukdzat, jak spolu jednotliva strategickd dilemata
souvisi a ze teprve jejich vzajemné propojeni umoziiuje predstavit si ucelené typy
operacnich strategii.

Vzato prisn¢ logicky je “operani strategie” svého druhu “kulaty ctverecek”. Je-li
néjakd ¢innost “operacni”, je zamétena na bezprostfedné dosazitelny cil a probiha podle
navyklého scénare. Je-li néjaky zamér strategicky”, pak je komplexni, dlouhodoby
a ramcovy. Cas od Gasu vyzaduje upfesnéni a jeho realizace je podminéna roz&lenénim do
kratkodobéjsich, realné dosazitelnych cili. Teprve jejich prostfednictvim se strategicky
zamer postupné napliuje.

Zdalo by se tedy, ze néco nemize byt soucasné “operacni” i “strategické”. Pfesto ma
spojeni obou téchto slov smysl. Lipsky (1980: 83, 144-148) na to upozornil, kdyz se
zabyval otazkou, jak se Ufednici prvni linie vyrovnavaji s celkovou neurcitosti okolnosti
své prace. Tvrdi, ze praci v béznych podminkach zvladaji diky tomu, Ze sleduji svoji
vlastni strategii, ktera je prizpisobena potieb¢ fesit vSedni problémy a dilemata. Tato
strategie zahrnuje dva prvky. "Operacni”, ktery Lipsky oznacuje jako “osobni pojeti cilii
agentury”, a “strategicky”, kterému Lipsky tik&d “viastni pojeti verejné sluzby”. Tyto
prvky jsou ”dvéma stranami jedné mince”. ”Osobni pojeti cild agentury” pracovnikiim
ukazuje “operativni cile” — to, co ma byt dosahovano béznymi ¢innostmi. ”Vlastni pojeti
vetejné sluzby” dava t€émto béznym cilim ”strategicky” smysl tim, ze ukazuje, jaky
vyznam ma jejich dosazeni pro spolecnost. ”Operacni strategie” tedy zahrnuje bézné
a dosazitelné cile, které fadovi pracovnici vnimaji jako vyraz ulohy své prace v ramci
$irsi spolecnosti a jako dil¢i kroky k uskute¢néni dlouhodobéjsich cili.

Z uvedeného je ziejmé, Ze “operacni strategie” je pomeérné Clenitym komplexem
predstav. To ovliviiuje zplsob, jakym si ji lidé v organizacich uvédomuji. Pokud je néco
slozitého, lidé to obvykle vnimaji do znacné miry intuitivné, bezdééné nebo implicitné.
Priivodnim jevem sloZitosti vazeb mezi pfedstavami o ’béznych cilech”, dlouhodobych
cilech” a aCelu intervenci pro spolecnost” je proto skuteCnost, Ze si je pracovnici
organizaci vZdy neuvédomuji zcela zfeteln€. Piestoze jim rozumi a bézné se jimi fidi,
neumi je obvykle jasn€ popsat.

Lidé z riznych organizaci sleduji rozdilné operacni strategie. Pracovnici kazdé
organizace dobie znaji a vice nebo méné intuitivné sleduji ’tu svou” operacni strategii.
Spis tusi, nez védi, Ze pracovnici jinych organizaci mohou sledovat "né&jaké jiné€” cile
a svoji ulohu ve spole€nosti vymezuji “néjak jinak”. Vidét “t€ém druhym do kuchyné”
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a odpovedét jasné na otazku, ¢im se “naSe” operacni strategie 1iSi od té jejich”, neni
snadné. Vymezit zietelné rozdily mezi “nami” a ’témi druhymi” pfitom mize byt velmi
uzite¢né. Usnadnuje to vyjednavani, spolupraci a vzajemné porozuméni. Pomaha to, kdyz
od lidi zjiné organizace néco potiebujeme. Rozumime-li cilim jejich kazdodenniho
snazeni a vime-li, ¢i zajmy haji a co by chtéli zménit, mizeme se dovtipit, co jim
nabidnout, kdyZ po nich néco chceme. Zname-li zaméry téch, s nimiz mame v dobrém c¢i
ve zlém co do ¢inéni, rozumime také lépe moznostem, které nam spoluprace s nimi skyta.

V textu kapitoly popiSu osm typil operacnich strategii. Pomoci prikladii ozfejmim cile
a predstavy o socialni uloze intervenci, které jsou pro kazdy ztéchto osmi typa
charakteristické. Rad bych tak pomohl lidem, kterym nejasné a intuitivni tuSeni
operacnich strategii piinasi komplikace. Bezdécné nasledovani predstav o smyslu vlastni
prace ma své vyhody. Pokud néco sdilime bezdécné, mame sklon o tom nepochybovat.
A pochybnosti mohou pfi praci obtézovat. Mize se vsak stat, ze realizace bezdécné
sdilenych pfedstav o smyslu vlastni prace zacne narazet na meénici se pracovni podminky.
Stava se také, ze se rozdily mezi operacni strategii vlastni organizace a dlouhodobymi
zameéry spolupracujicich agentur stanou piekazkou spoluprace. Intuice pak piestava stacit
a bezdéné vnimani je uzitecné doplnit racionalnim, védomym a explicitnim popisem.
Jeho zakladem mutze byt zaclenéni toho, co o operacni strategii vlastni nebo
spolupracujici organizace vime z bézné zkuSenosti, do rdmcové typologie, kterd je
obsahem této kapitoly. Na jejim pozadi si miZzeme uvédomit, kde se naSe predstavy
o uloze prace s klientem ve spoleCnosti nalézaji a jakym smérem muizeme v piipadé
potieby nasmérovat jejich dalsi vyvoj.

Typologie operacnich strategii

Radovi pracovnici organizaci vytvareji své operaéni strategie — sva “osobni pojeti cilt
agentury” a “vlastni pojeti vefejné sluzby” tim, Ze propojuji a vzajemné slad’uji sva feseni
téch strategickych dilemat, ktera jsem popsal v pfedchazejicich ctytech kapitolach.

Vezméme tieba dilema vefejnych a dil¢ich zajmi. ReSeni tohoto strategického
dilematu nespociva pouze v nalezeni zajmu, které jsou slucitelné s ocekavanim obyvatel
obce a preferencemi pracovnikli organizace a které soucasné nevyvolavaji nevoli
u zfizovatele a sponzoru. Je-li takovy zajem nalezen, je tfeba jeSté zvazit, zda neni
v rozporu s tim, jak je v organizaci zvykem fesSit dilema mezi praci s pfipadem a snahou
o reformu Zivotnich podminek klienti. Radovi pracovnici se tieba piiklangji k praci
s ptipadem. Prosazeni z4jmu, kterému by dali radi pfednost, vSak vyzaduje, aby
spolupracujici urad piestal pti vyplaceni davek spolecnych klientim obou organizaci
uplatinovat nékteré predsudky. Tuto okolnost je tieba zvazit a operacni strategii ’doladit”.
Bud se zaméfit na jiné zajmy, nebo do své strategie zahrnout Usili o reformu mistnich
pravidel ptidélovani davek.

Stru¢né feCeno, operacni strategie je vysledkem prabézného vyladovani koliznich
feSeni riznych strategickych dilemat. Chceme-li tedy popsat rizné typy operacnich
strategii, miZeme je zkonstruovat a ramcové popsat jako kombinace riznych feSeni
vétSiho poctu strategickych dilemat. Tento postup je sice zaloZen na spekulaci, dalsi text
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vSak ukdze, ze jeho vysledkem je typologie, kterda skyta =zakladni orientaci
v charakteristikach riznorodych, vyzkumem popsanych operacnich strategii.

Vytvafeni typologie operacnich strategii jsem sob& i shovivavému cCtenaii trochu
zjednodusil tim, ze jsem pii vzijemném kombinovani feSeni strategickych dilemat
vynechal dilema mezi ptisobenim na klienta a na jeho socialni prostfedi (viz o ném
kapitolu ¢trnact). Toto zjednoduSeni mi umoznilo pracovat s kombinacemi tii dilemat
a vytvofit typologii, ktera je prehledna’. Vzniklo osm typt operaénich strategii a pro
kazdy znich se v literatufe podafilo najit priklad ze zivota. Neni pochyb o tom, ze
vymezené typy by bylo mozné dale ¢lenit. Toto zpiesnéni by vSak bylo na ukor
prehlednosti, a tim i pouzitelnosti vytvorené typologie.

Prvni krok k typologii: étyFi kategorie operacnich strategii

Pti koncipovani typologie operacnich strategii jsem nejprve kombinoval feSeni dvou
dilemat. Na jedné stran¢ byla feSeni dilematu mezi praci s pfipadem a reformou pravidel
(viz kapitolu tfinact). Na druhé strané byla feSeni dilematu mezi volbou cilii na zaklade
bezprostfedného poznani piipadu a na zékladé zprostiedkovaného pozndni kategorie
pfipadd (viz kapitolu dvanact). Kombinaci feSeni téchto dvou strategickych dilemat
vznikly Ctyfi kategorie operacnich strategii, které jsou znazornény ve schématu ¢islo 8.

schéma Cislo 8
Ctyri kategorie operacnich strategit

strategicka prdce s piipadem | reforma pravidel
dilemata:

volba cilit na zdkladé | kategorie kategorie
bezprostiedniho operacnich operacnich
pozndni pripadu strategii I strategii 111
volba cilit na zdkladé | kategorie kategorie
zprostiedkovaného | operacnich operacnich
pozndni  kategorie | strategii 11 strategii IV
PpFipadi

Smysl Ctyt kategorii operacnich strategii, které jsou znazornény ve schématu cislo 8,
lze charakterizovat nasledovné:

Kategorie operacnich strategii I: “Pracovnici organizace davaji ptfednost cilim,
které byly urceny na zéklad¢ bezprostiedniho poznani pfipadu, a pii intervenci se
zamétuji na praci s pripadem.” (Ve schématu 8 se nachazi vlevo nahote.)

® Kombinovanim &tyi dilemat by vznikla typologie se Sestnacti typy. Vypusténim jednoho
a kombinovanim tfi dilemat vzniklo osm zakladnich typi operacnich strategii.
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Logikou této strategie se napfiklad fidi krizova intervence organizace, ktera pracuje
s problémovymi konzumenty nelegalnich drog. Pracovnici navazou kontakt
s konzumentem v krizové situaci, snazi se samostatné zjistit rizika, ktera mu
bezprostfedné hrozi, a pomoci ohrozenému jedinci, aby se dostal mimo jejich dosah.

Kategorie operacnich strategii II: "Pracovnici organizace davaji pfednost cilim,
které byly uréeny na zaklad¢ zprostfedkovaného poznani, a pii intervenci se zamétuji
na praci s pripadem.” (Ve schématu 8 se nachazi vlevo dole.)

K této strategii ma nejblize pridélovani zakonem vymezenych, nenarokovych davek
na obecnim tufadé, ktery je povéfen vykonem statni spravy. Pracovnici pfi vyfizovéani
zadosti jednotlivych klientl uplatiiuji zdkonem dand pravidla. Piestoze smysl aplikace
téchto pravidel chapou ¢astecné po svém” (viz kapitola Ctyii az Sest), zpravidla pritom
napliuji cile, které na zakladé daji z vyzkumd, statistik a politickych vyjednavani
zformulovali tviirci zakona o socialni potiebnosti.

Kategorie operacnich strategii III: "Pracovnici organizace se snazi sami zjistit, jak
pravidla a instituce spole¢nosti ovliviuji zivotni podminky jejich klientl, a na zaklade
vlastnich poznatkt o jejich plsobeni si kladou za cil zménit pravidla a instituce tak, aby
bylo mozné fesit problémy celé kategorie klientt.” (Ve schématu 8 se nachéazi vpravo
nahore.)

Logikou této strategie se naptiklad fidi snaha terénniho pracovnika v romské komunité
0 zménu zpusobu zafazovani romskych déti do tzv. zvlastnich Skol. Tento pracovnik se
seznamuje s disledky stavajici praxe Skoly, Skolského referatu a pedagogicko-
psychologické poradny pro vzdélanostni Sance mistnich romskych déti. Na zdkladé takto
ziskané vlastni zkuSenosti se pokousi s pracovniky uvedenych organizaci vyjednavat
o zmén¢ jejich piistupu k nadanéj$im romskym klienttim.

Kategorie operaénich strategii IV: ”Pracovnici organizace se snazi v zajmu realizace
cili, které byly urCeny na zakladé zprostfedkovaného poznani, reformovat pravidla
pristupu klientl ke sluzbam a dal§im pfilezitostem. ” (Ve schématu 8 se nachazi vpravo
dole.)

Tuto strategii napiiklad sleduji pracovnici mistniho ufadu prace, ktefi se snazi zménit
kritéria vybéru ucastnikl rekvalifika¢nich kursu tak, aby odpovidala cilim Narodniho
planu zameéstnanosti.

Druhy krok k typologii: osm typii operacnich strategii

Kazda z uvedenych ¢étyt “kategorii” operacnich strategii ma dvé varianty. Pracovnici
organizace povazuji danou strategii bud’ za ptilezitost uskutecnit néjaky dil¢i zajem, nebo
ji chapou jako zaruku prosazeni vetejného zajmu. Kazdou ze Ctyt kategorii operacnich
strategii, které jsou vyse uvedeny ve schématu cCislo 8, rozdélime na dv¢ varianty —
variantu smétujici k diléimu zdjmu a variantu usilujici o vefejny zajem. Vznikne osm
nasledujicich typl operacnich strategii:
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Typ operacni strategie A: “Pracovnici organizace davaji piednost cilim, které sami
uréili na zakladé bezprostifedniho poznani pripadu, pfi intervenci se zaméruji na praci
s pripadem a tento postup chapou jako prilezitost uskutecnit néjaky diléi zajem.”

Prikladem této strategie je pristup casti pfipadovych socialnich pracovnikil v Britanii
60. let, ktefi byli jednostranné soustfedéni na ustaveni (institucionalizaci) své profese.
Winnicott (1967: 103—105) je popisuje jako experty, kteti se “zamérili na ustaveni sebe
sama jako skupiny lidi spojenych spolecnymi profesionalnimi cili, standardy, technikami
a postoji” a mysleli si, ze “socidalni sluzby existuji proto, aby poskytly piisobisté, na
kterém by mohli uplatiiovat své dovednosti pripadového pracovnika.”

Typ operacni strategie B: “Pracovnici organizace davaji prednost ciliim, které sami
urcili na zaklad¢ bezprostiedniho poznani piipadu, pii intervenci se zamétuji na praci
s pripadem a domnivaji se, ze se tak déje ve vefejném zajmu.”

Tuto strategii sledoval americky ptipadovy pracovnik pred rokem 1920. Lubove (1968:
81-84) tvrdi, ze se “soustiedil se na sluzby pro jedince”, kterého vnimal jako zakotveného
v prostifedi méstské Ctvrti. Pracoval na “obvodnim uradeé” nebo v "nemocnici” a povazoval
se za ’profesiondlniho zastupce agentury”. VEiil, ze “pouze specialisté na ,socialni
prizpuisobeni’ dokazou zabranit rozvratu a predejit bezutésné demoralizaci” a ze “ochrana
demokracie a zachrana priimyslového meésta zavisi na moudrosti a vedeni experta’.

Typ operacni strategie C: “Pracovnici organizace davaji prednost cilim, které byly
ureny na zakladé zprostfedkovaného poznani, pfi intervenci se zaméfuji na praci
s pripadem a tento postup chdpou jako ptilezitost uskutecnit néjaky diléi zajem.”

Prikladt tohoto pfistupu neni mnoho. Patfi mezi né staitem povéfeni mistni Gfednici,
kteti v Italii nebo v Americe (to je v zemich s regionalnim volebnim systémem) zajistuji
volebni podporu spfiznénym mistnim politikim tim, Ze pii vyplaceni statem urcenych
socidlnich davek zvyhodnuji pfiznivce jejich politickych stran (Ferrera, 1995; Skocpol,
1989; viz téz Musil, 1996: 21-22).

Typ operacni strategie D: “Pracovnici organizace davaji prednost cilim, které byly
urceny na zakladé zprostifedkovaného poznani, pii intervenci se zaméfuji na praci
s pripadem a domnivaji se, ze se tak déje ve veiejném zajmu.”

Operacni strategie tohoto typu byla blizka ucetnim, které poc¢atkem osmdesatych let
najimal stat Massachusets jako ”davkaie”, aby jimi nahradil pfili§ dajné” profesionalni
socialni pracovniky. Pfesvédceni, ze chrani z4jmy daiiovych poplatnikd, se tito pracovnici
vénovali snizovani “chybovosti” pti uznavani neopravnénych narokt a netiplnych zadosti
o davky socidlni pomoci. Statu Massachustes tak umoznili vyhnout se federalnimu
postihu za “chybovost” a napomohli federdlni vladé omezit pocet uzivateli davek
socialni pomoci. (Lipsky, 1991: 217—-221.)

Typ operacni strategie E: "Pracovnici organizace se snazi sami zjistit, jak pravidla
a instituce spolecnosti ovliviiuji zivotni podminky jejich klientd, na zaklad€ poznani tohoto
pusobeni si kladou za cil pravidla a instituce zménit tak, aby bylo mozné fesit problémy
celé kategorie klientt, a tento postup je pro né prileZitosti uskutecnit néjaky dil¢i zajem.”

Americti radikalni socialni pracovnici pfelomu Sedesatych a sedmdesatych let se piidavali
k protestiim svych klientti a pomahali hdjit jejich zajmy. Roku 1969 tieba pomohli Narodni
organizaci socialnich prav (NWRO) zablokovat jednani Narodni konference socialni pomoci
(NCSW) a prinutit ji, aby NWRO dala zasadni dotaci. Tento boj "vedli chudi, cernosi, lidé
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z periferie spolecnosti” a socialni pracovnici se vzajmu této Casti obyvatel USA snazili
“vyuzit své pozice v socidlnich sluzbach”. “Behem prace v terénu” se naptiklad “ucastnili
demonstraci”, “zajistili kopirku” apod. (Wagner, 1989: 267-269, 280.)

Typ operacni strategie F: “Pracovnici organizace se snazi sami zjistit, jak pravidla
a instituce spoleCnosti ovliviiuji zivotni podminky jejich klientl, na zakladé poznani
tohoto pusobeni si kladou za cil pravidla a instituce zménit tak, aby bylo mozné fesit
problémy celé kategorie klientl, a domnivaji se, Ze se tak d¢je ve veiejném zajmu.”

Ptiklad této strategie je zrané historie socidlni prace. Tzv. settlement workers”
(Cobyvatelé stredisek terénni prace” — viz o nich téZ kapitolu ctrnact) byli mladi
“reformatori”, kteti se koncem devatenactého stoleti usazovali v délnickych ctvrtich.
Chtéli “Fesit problémy primyslové Ameriky”, ochranovat demokracii, ktera podle nich
byla ohrozena konflikty s d€lniky, “sdilet Zivotni osudy s temi, kterym Stéstena prala
méne”, a “ozZivit v upadajicich a prelidnenych mestech pocit sousedstvi”. Zjistili, ze
v ramci jednoho méstského okrsku se toho moc dosahnout neda. Zapojili se proto jako
organizatofi, poradci nebo “naseptavaci” proreformnich ufednikli do mistnich reforem
a ozdravnych kampani. (Davies, 1982: 32-36.)

Typ operacni strategie G: “Pracovnici organizace se snazi v zajmu realizace cill,
které byly urCeny na zakladé¢ zprostiedkovaného poznani, reformovat pravidla
pristupu klienti ke sluzbam a dal§im piileZitostem a tento postup je pro né pfilezitosti
uskutecnit néjaky diléi zajem.”

Tento typ operacni strategie sledovali bili socialni pracovnici, ktefi se v Americe
Sedesatych let zapojili do tzv. "boje s chudobou”. Svou praci povazovali za soucast snahy
politikti o reformu ”nespravedlivého systému” distribuce ptilezitosti pro chudé. K ucasti
na této reformé je vedlo Spatné svédomi, které plynulo z kontrastu mezi ’viditelnou
hojnosti” bile vétSiny a pfitomnosti chudoby v bohaté americké spole¢nosti. (Murray,
1998: 7, 21-26, 42.)

Typ operacni strategie H: “Pracovnici organizace se snazi v zajmu realizace cill,
které byly urCeny na zaklad¢ zprostfedkovaného poznani, reformovat pravidla
pristupu klientd ke sluzbam a dalSim prileZitostem a domnivaji se, Ze se tak d¢je ve
vefejném zajmu.”

Tato operacni strategie byla vlastni komunitnim pracovnikiim, ktefi v osmdesatych
letech 20. stoleti organizovali v Anglii mistni sit¢ komunitni péce. Jejich cilem bylo
omezit naklady na sluzby a zajistit tak pecovatelské sluzby, které poskytuje obec,
s omezenym rozpoctem, ktery snizila vlada. Kladli pfitom diraz na vyuziti kapacity
neformalnich a svépomocnych skupin a dobrovolnych organizaci. (Popple, 1996: 27.)

V nasledujicich ¢tytfech podkapitolach rozeberu uvedenych osm typlti operacnich
strategii organizaci sluzeb socialni prace podrobngji. Udélam to tak, ze se v kazdé
z téchto podkapitol zaméfim na jednu z kategorii operacni strategie, které jsou vyse
uvedeny ve schématu ¢islo 8. Pomoci piikladi z praxe ukézu, jak se tyto strategie 1iSi
v zavislosti na tom, chapou-li je fadovi pracovnici jako moznost uskute¢nit dil¢i zajem,
nebo jako pfilezitost prosadit vetejny zajem.
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Volba cilit pomoci bezprostifedniho poznani a prace s pripadem

”Volba cilii pomoci bezprostfedniho poznani a prace s pfipadem” je charakteristicka
pro operacni strategie, které jsou ve schématu ¢islo 8 zahrnuty do kategorie I a které jsou
vyse oznaceny jako typy A a B.

Pro tento typ operacni strategie je charakteristicka predstava, ze cilem sluzeb socialni
prace je omezovat nebezpecnost jednani “’problematickych” jedincti nebo utrpeni
konkrétnich lidi. Pracovnici, ktefi tuto strategii sleduji, se obvykle domnivaji, Ze uvedeny
ukol dokazou zvladnout Iépe nez kdokoliv jiny. Pro spolecnost je proto podle nich ucelné
prenechat pomoc pro problematické nebo stradajici jedince prave jim.

Pokud se zastanci této strategie orientuji na vefejny zajem, jsou piesvédCeni, Ze
omezovani rizikového jednani nebo zmirfiovani utrpeni pomoci prace s piipadem ma
posilovat soulad a bezpeci ve spolecnosti. Pokud zastanci téze strategie davaji prednost
dil¢im zajmtm, povazuji skutecnost, ze spole¢nost potiebuje jejich sluzby, za ptilezitost
k dosazeni toho, po ¢em oni sami nebo jejich spfiznénci touzi. Zajima je napiiklad, zda
jim spolecnost vymeénou za jejich sluzby umozni délat praci, ktera je bavi.

Zastance obou uvedenych strategii spojuje snaha osobné¢ poznat dil¢i piipad
a v navaznosti na to pracovat na zméné okolnosti Zivota jeho uéastniki. Casto pochybuji
o tom, ze by jim mél n€kdo jiny (politikové nebo nadtizeni) mluvit do toho, co maji délat.
Bezprostfedni prace s piipadem sice umoziuje, aby se klient osobné podilel na vymezovani
cilii intervence, pracovnici vS§ak mohou osobni kontakt s piipadem vyuzivat k tomu, aby
rozhodovali jednostranné a mohli pfi volbé cilii intervence uplatiovat urcita zjednoduseni
nebo predsudecny vyklad situace klienta. Lipsky (1980) ptedpoklada, Ze k uplatnéni
predsudkl a s nimi souvisejicich praktik povede spise preference dil¢ich zajmi. Priklad,
ktery jsem pievzal od Winklera, ukazuje, Zze neovéfované stereotypy ovliviluji pfistup ke
klientim i v pfipadé, Ze se pracovnici povazuji za obhajce vetrejného zajmu.

Winkler (2000: 118-119) se zabyva strategii pracovnic dvou odborl socialni péce
v Ceské republice. Pracovnice zastavaly nazor, ze “lidé nemaji prdavo privlastnit si
bezpracné uZitky, pokud nejsou ochotni vynakladat svou pracovni silu”, a tvrdily, ze
“systém umoziujici zneuzivani [davek statni socialni pomoci] je socidalné nespravedlivy
predevsim viici tém, kteri pracuji”. Na zaklad¢ takto chapaného “vetejného zdjmu”
uplatnovaly pii praci s nékterymi klienty “emociondlné podbarvené predstavy
o zneuzivani socidlnich ddvek” a pti komunikaci s nimi davaly — “patrne ve snaze
o prevenci” své “podezieni ze zneuzivani [...] najevo”. (Winkler, 2000: 118-119.)
K tomu, aby se mohly zaméfit na “prevenci zneuzivani” a snaZit se rozpoznavat tzv.
“profesiondlni zadatele” (Winkler, 2000: 119), potfebovaly bezprostfedni kontakt
s jednotlivymi klienty, s nimiz pracovaly jako s kategoriemi dil¢ich ptipadd. S urcitym
zjednodusenim lze fici, ze Winklerem popsané “davkarky” byly piesvédceny, ze haji
spravedlivé zajmy pracovité vétSiny.

Naproti tomu rodinni poradci, o kterych pisi Cloward a Epstein (1965), vnimali volbu
svych cili pomoci bezprostiedniho poznani a praci s piipadem jako piilezitost
k prosazovani dil¢ich zajma své profese. Cloward a Epstein ve své studii z poloviny
60. let popisuji sklon americkych rodinnych terapeutd “rozliSovat mezi psychologicky
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‘pristupnymi’ a ‘nepristupnymi’” klienty. Pesimistické “hodnoceni zpiisobilosti klienta
V zavislosti na tomto hodnoceni pak terapeuti Castéji odmitali zahdjit terapii, nechtéli
klientim z nizsi tfidy nabidnout druhé a dalsi terapeutické setkani a Castéji je odkazovali
na vefejné davkové agentury, aby tak s nimi ukondili kontakt. Cloward a Epstein se
domnivaji, ze je k tomuto postupu vedlo “hledani prestize”. Terapeuti si podle nich “vice
ceni klientely s vyssi socioekonomickou pozici”, protoze “status kazdé profese je do
znacné miry zavisly na statusu jeji klientely”. (Cloward, Epstein, 1965: 264, 628-632.)
Ptipadova prace tedy byla podle Clowarda a Epsteina vnimdna jako pfilezitost
k prosazovéni dil¢iho zajmu rodinnych terapeuttli, kteti posilovali status vlastni profese
vybérem Iépe situovanych klientd.

Realizace cilii uréenych na zakladé zprostiedkovaného poznani praci
s pripadem

”Realizace cilli urenych na zakladé zprosttedkovaného poznani praci s pfipadem” je
charakteristickd pro operaCni strategie, které jsou ve schématu Cislo 8 zahrnuty do
kategorie II a které jsou vySe oznaceny jako typy C a D.

Protagonisté této operacni strategie se domnivaji, Ze pracovnici organizace maji pfi
praci s konkrétnimi piipady realizovat opatfeni, kterd naprogramoval nckdo jiny
(nejcastéji zdkonodarce). Prejimaji nékym jinym vymezené cile intervence a snazi se
v jejich duchu upravit okolnosti konkrétniho ptipadu.

Nekteti stoupenci tohoto ptistupu si mysli, Ze je tfeba stanovené cile alesponl formaln¢
respektovat a za pomoci zdroji, které poskytli mocnéjsi, dosahnout svého. Jini hledaji
zpusob, jak dat loajalni dodrzovani uréenych cili do souladu s obecnym prospéchem.
Odlisnou logiku obou téchto strategii ilustruji dva mozné vyklady pfistupu socialnich
pracovnikil z nizozemského Haagu. Jejich piibéh uvadi Laan.

Laan (1998b: 32) popisuje organizaci socidlnich pracovnikd, kterd v roce 1992 na
zaklade “smlouvy” s Méstskym tfadem socialnich zalezitosti a zaméstnanosti v Haagu
zajistovala, aby “dlouhodobé nezaméstnané osoby s psychosocialnimi problémy |...]
prijaly placenou praci nebo jiné ,spolecensky uZitecné cinnosti’”. Ptiklad mimo jiné
ukazuje, jak se diky komunikaci za¢astnénych organizaci prizptisobovaly piivodné zvenci
zadané cile socialnich pracovnikii nové formulovanému vefejnému zajmu.

Podle vyse zminéné smlouvy méli socidlni pracovnici “poskytovat poradenské
sluzby” lidem, “kteri se ukdzali jako obtizné umistitelni a v disledku psychosocidlnich
problémii nereagovali na bézny postup ziskavani placené prace” (Laan, 1998b: 34). Cile
poradenstvi byly tedy podle Laana (1998b: 38) “definovany nékym zvenci” a socialni
pracovnici méli praci s jednotlivymi piipady dosdhnout toho, aby byl “za predem
urcenou cenu” dodan “definovany produkt”. Socialni pracovnici vidéli v podminkach
smlouvy fadu nebezpe¢i. Mimo jiného se obavali, Ze by snaha zarucit “urovern
uspésnosti” intervenci, kterou pozadovala smlouva, mohla vést k tomu, ze “nejvice
nepoddajni klienti by mohli byt prosté ponechani stranou” a “nejzranitelnejsi klienti” by
tak "byli vylouceni nejen z trhu prace, ale také z procesu profesionalniho poradenstvi”

(Laan, 1998b: 34).
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Organizace socialnich pracovnikii méla dvé moznosti: Za prvé mohl sledovat sviij
dil¢i zajem, nevénovat mnoho pozornosti ’nejzranitelnéjSmim klientim” a ve snaze
o dosazeni smlouvou piedepsané “Sedesdtiprocentni uspésnosti” (Laan, 1998b: 32)
pracovat pouze s t€émi klienty, u nichz byla nadé¢je, Ze se je podafi na trhu prace umistit.

Socialni pracovnici tuto strategii odmitli a rozhodli se pro druhou moznost — jit cestou
vetejného zajmu. Dohodli se, ze: "Kdykoliv se nebudou cile zadavatele |[...] a organizace
socialni prdace shodovat,” budou davat ptfednost snaze “poskytnout lidem
s psychosocialnimi problémy pomoc, ktera vyjde z prani a potreb klientii” (Laan, 1998b:
34). Vzajmu tohoto cile zaCali socidlni pracovnici vyjednavat se zadavatelem
o pozadovanych “vystupech” své ptipadové prace (Laan, 1998: 36).

Zpocatku se zdalo, ze vyznam terminu “vystup” je jasny: klient “projde projektem
a poté se ocitd na trhu prdace”. Kdo “opusti tuto drdahu nebo se zastavi”, je zatazen do
kategorie “negativnich vystupii”. Po slozité diskusi se manazer Méstského uradu “shodl
s organizaci socialni prace na zmeéné tohoto stanoviska” a ptijal nazor, Ze poradenstvi je
mozné chapat “jako prvni krok smérem k ziskani zaméstnani” a ze za “pozitivni vystup”’
je mozné povazovat uz to, ze si klient nakonec doda kuraz vici nékomu o svych potizich”
a ze je mu “rychle poskytnuta dobra pomoc”. Manazer Gfadu a socialni pracovnici se
shodli na tom, Ze tento krok “je pro klienta casto vétsim vitézstvim nez jeho vstup do
vycevikového kursu nebo nalezeni zaméstnani”. (Laan, 1998b: 36.) Nutno poznamenat, Ze
socialnim pracovnikiim se podafilo zménit zptisob, jimz zadavatel hodnotil cilovy stav
jednotlivych  pfipadd, diky tomu, Ze mu zprostfedkovali nové poznatky
o pravdépodobném pribehu a o dusledcich intervenci. Ten de facto zménil své zadani,
jehoz formulace vSak nadale zistala (de jure) mimo rozhodovaci pravomoc socidlnich
pracovnikd. Muzeme tedy konstatovat, ze navzdory ucasti socialnich pracovniki na
formulaci strategie byly jeji cile do urcité miry nadale formulovany zprostfedkované.

Laan ovSem zduraznuje, ze socialni pracovnici se — navzdory tomu, ze pracovali
v podminkach vnéjsiho (smluvniho) zadani cild — “nezavdzali pouze jedné ze stran
kontraktu”, to je bud’ klientim, nebo managementu své organizace, piipadné zadavateli.
Namisto toho se jim podafilo propojit z4jmy téchto subjektd a odiivodnit v jejich ocCich
pristup své profese ke smluvné dojednanému zadani. (Laan, 1998b: 37.) Jinak feceno
dokazali ostatni zicCastnéné subjekty presvédcCit, Ze snaha poskytovat pomoc vSem
klientim bez ohledu na jejich schopnost ziskat diky pfipadové intervenci zamé&stnani je
v souladu s vefejnym zajmem.

Zména pravidel uréena na zakladé osobni zkuSenosti s pripadem

”Zména pravidel uréena na zakladé osobni zkuSenosti s pfipadem” je charakteristicka
pro operacni strategie, které jsou ve schématu Cislo 8 zahrnuty do kategorie Il a které
jsou vyse oznaceny jako typy E a F.

Jadrem téchto strategii je predstava, ze pfima zkuSenost s konkrétnimi okolnostmi
zivota stradajicich jedinci a skupin mize byt zakladem napravy nedtstojného usporadani
spolecnosti. Sklon pozndvat konkrétni okolnosti pfipadd je pfitom provazen snahou
seznamit se se SirSim socidlnim kontextem vzniku problémd, se kterymi klienti pfichazeji.
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V z4jmu jejich feSeni se pak pracovnici organizace pokouseji prosadit zménu pravidel
distribuce ptilezitosti, ktera podle nich zptisobuji klientlim nesnaze.

Nekteti stoupenci tohoto pristupu chtéji spolecnost na zakladé osobniho poznani svéta
deklasovanych reformovat proto, aby v zdjmu vSech ochranili zékladni principy jejiho
ohrozeného tadu (naptiklad demokracii). Jini se domnivaji, Zze je tfeba na zakladé
osobniho poznani Zivota znevyhodnénych podridit spolecnost a jeji pravidla potfebam
a z4jmum téch, na které se dosud nebral ohled.

Ptiklad, kdy je tato strategie povazovéna za zaruku prosazeni vetejného zajmu, jsem
ziskal béhem vyzkumu strategie projektu terénni prace v problémovych romskych
lokalitach (Musil, 2002: 291—319). Podle jednoho z inspiratorti projektu spocivéa problém
jemu zndmé lokality v “distanci” mezi vét§inou a mensinou. Tato distance ma rtizné
pfi¢iny, mezi které naptiklad patfi to, ze Romové “neumi komunikovat s majoritou
a urady”, zatimco na strané¢ majority je Casté “nerespektovani lidskych prav” Romd.
Tyto pficiny se v konkrétni lokalité projevuji riznymi zptisoby, pfi¢emz napjaté situace
a konflikty cCasto vznikaji z banality, kterd se nereSila a bobtnalo to” nebo
"’z nedorozuméni”, které “preroste”: "V domé je jeden opilec a uz je to ,ten bardik, kde
jsou opilci’.” Proto je dualezit¢ pracovat “primo na misté”, “mit kontakt s tim
sousedstvim” a “poznat nuance, které hraji dulezitou roli”. Cilem je, aby “majorita
vnimala minoritu diferencované a podle toho, jaky jsou lidi, a ne jejich kize”. Aby to
bylo mozné, je tfeba za prvé problémy tesit “bez prodleni a diky tomu, zZe vim, taky
citlive”” a za druhé je dulezité “udelat v obci takovy podminky, aby se vzajemné otevieni
se ukdzalo byt vyhodné”. Podle nazoru zastance této strategie je tteba tuto zasadu “dostat
do strategickych zaméri mésta: porozuméni a respekt s mensinama a odlisnyma”. Nejde
jen o Romy: "[...] prijdou novi lidi, treba Ciitani s investicema [...] municipality se musi
naucit s néema jednat tak, aby se obé strany respektovaly, byly na to zvykly”. Podle autora
citované vypoveédi by tedy intervence v konkrétnich lokalitaich zalozena na detailni
znalosti pfi¢in mistnich konflikth méla pfispét k posileni schopnosti celé obce vyuzit
prilezitosti, které mtize nabizet spoluprace s “odlisnyma ™.

Reseni problematickych vztahti mezi Romy a vét§inovou &asti spole¢nosti je v ramci
pravé popsané operacni strategie povazovano za vychodisko zmény, ktera by méla ptinést
prospéch celé obci a potazmo celé spolecnosti. Od tohoto piistupu se lisi strategie
rodinnych poradct z izraelské obce Jaffa, ktery jsem popsal ve dvanacté kapitole. Jejich
pristup byl také zaloZzen na snaze zménit pravidla, kterd regulovala vztahy mezi
palestinskou komunitou a poradnou. Rozdil byl v tom, Ze pracovnici poradny se naucili
respektovat své palestinské kolegy proto, aby uspokojili sviij dil¢i zdjem — potvrdili
vlastni odbornou zpusobilost a zajistili zajem o sluzby své poradny.

Pracovnici poradny chtéli vyftesit problém “nizké miry vyuzivani sluzeb mensinami”.
Jejich cilem bylo “privést do poradny vice arabskych klientii”. Pokouseli se proto
vymyslet “strategii intervence, ktera by byla prijatelna pro arabskou populaci,
neochotnou vyuzivat sluzby”. Rozhodli se tedy uspotadat “happeningy venované riiznym
aspektum komunikace v rodiné”. Tyto akce zpocatku, bez velkého tispéchu, vedli sami.
Postupné zjistovali, Ze bylo chybou odsouvat arabské socialni pracovniky “do ponizujici
role poshi a tlumocnikii pracovnikii, kteri jsou prislusniky vétsinové kultury”. Prijali

L)

nazor, ze je tteba “zménit rovnovahu moci”, “uznat, ze mensinovi clenové tymu |...]

219



chapou komunitu, které jsou nabizeny sluzby, hloubéji nez vétsinovi ¢lenové” a upravit
“pomér vilivu ndazorit mensinovych a vetsinovych pracovnikii”. Diky tomu se jim podafilo
problém malého z&jmu “mazané obejit”. Poptavka po piipadové praci poradny zlstala
nadale “nizka”. Program happeningl se vSak stal “velmi populdarnim a diky néemu se
podarilo kontaktovat lidi, kteri by jinak pomoc agentury nevyhledali”. (Savaya,
Malkinson, 1997.)

Realizace cilii urcéenych na zikladé zprostfedkovaného poznani
reformou pravidel

”Realizace cild ur¢enych na zaklad¢ zprosttedkovaného poznani reformou pravidel” je
charakteristicka pro operacni strategie, které jsou ve schématu Cislo 8 zahrnuty do
kategorie IV a které jsou vyse oznaceny jako typy G a H.

Pracovnici urCité organizace n¢kdy provadéji reformu pravidel distribuce prilezitosti
na popud vngjsiho subjektu (politiki, statnich Gfednikd nebo expertl). Mohou tak ¢init
proto, Ze v¢éti v jeji obecnou prospésnost, nebo také proto, Ze ji povazuji za vyhodnou pro
sebe Ci pro své spojence.

Rozdil ptistupu, ktery takto vznika, ilustruje dvoji vyklad motivace bélochtl, ktefi se
v Americe Sedesatych let 20. stoleti zapojili do tzv. ’boje s chudobou”. Jako socialni
pracovnici se tehdy podileli na realizaci federalni vladou iniciované reformy. Za svij cil
povazovali napravu “nespravedlivého systému” distribuce pfilezitosti pro chudé. Podle
Murrayho (1998) vsak jejich pfani ucinit ”systém” spravedlivéj§im nebylo vyrazem
solidarity s chudymi ani projevem touhy po spravedlnosti. Vedla k nému snaha bilé
stfedni tiidy, ktera zila v hojnosti, zbavit se Spatného svédomi, které v ni vyvolavala
chudoba spoluobc¢antl.

Jak vidét, Murray vysvétluje t€ast na tzv. ’boji s chudobou” jako projev dil¢iho zajmu
bilych pracovnikil. Ti se ovSem povazovali za aktéry vetrejn€ prospesné reformy, ktera méla
do americké spole¢nosti vnést vice spravedlnosti. Zadny smrtelnik asi nedokaze
rozhodnout, ktera z obou interpretaci je spravna. Mozné jsou oba vyklady a my si s jejich
pomoci ukazeme, v ¢em se lisi dvé varianty operacni strategie, ktera spojuje realizaci cili
urc¢enych na zakladé zprostfedkovaného poznani se snahu o reformu pomérii ve spolecnosti.

Aktéry amerického boje s chudobou byli mimo jiné socialni pracovnici, ktefi “pracovali

vy

Jjako poradci pro studenty z chudinskych ctvrti v Atlanté”, “pokouseli se udrzet chicagské
delikventy na svobodé” mnebo tieba ’prednaseli pristehovalcim z thajskych vesnic
o prenatadlni péci” (Murray, 1998: 7). Svou praci pro chudé podle Murryho (1998: 22)
prispivali k tomu, Ze “ne-chudi a ne-znevyhodnéni” Ameri¢ané zmenili reformou programui
socialni intervence pravidla svéta chudych, zptisobili, ze “chudym se zacalo vyplacet chovat
se kratkodobé zpiisobem, ktery byl dlouhodobé katastrofilni”, a ve snaze “odstranit
prekazky na ceste z chudoby [ ...] vybudovali past chudoby”.

Murray (1998: 21) tento piib¢h popisuje proto, aby vysvétlil, pro¢ v tomto historickém
obdobi doslo ke zhorsSeni tolika zakladnich trendii ve vyvoji kvality Zivota chudych”. Ja se
s pomoci jeho argumentd pokusim odpovédét na otazku: “Jaka byla strategie intervence
téch, kteti vramci ,Stedré revoluce’ (Murray, 1998: 26) pracovali pfimo s chudymi?”
K tomu je tfeba pon€kud obsirnéji vysvétlit dobovy kontext jejich intervenci.
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Z dosud uvedeného je ziejmé, Ze socialni pracovnici, o kterych Murray hovoii, sice
pracovali pfimo s chudymi, své intervence vSak chapali jako soucast Sifeji koncipované
snahy reformatori o zménu pravidel distribuce pfilezitosti pro chudé. Odkud se tato snaha
vzala?

Na pocatku pribéhu, koncem padesatych let, stalo podle Murrayho (1998: 31) dilema
“belochit”, v jejichz svédomi se stietlo “rozhorcent [...] nad mordlkou prijemcii socialni
podpory” spocitem “viny nad tim, kdo byl zodpovédny za situaci, do niz se prijemci
dostali”. Ptislusniky bilé stfedni tfidy tehdy na jedné strané zneklidnilo zjiSténi, Ze Zeny
(¢erné pleti), které pobiraji Pomoc rodindm s nezaopatienymi détmi (AFDC), n¢kdy
“nejsou vdovy”, ze “mnohé z nich nebyly dokonce ani vdané” a ze “po svém poklesku
neprestaly rodit deti”. Tito prislusnici bilé stfedni tfidy uznavali “imperativ plozeni deti
vylucné v ramci svatosti manzelské” a poznani, ze penize danovych poplatniki podporuji
zivotni styl, ktery tento imperativ porusuje, jimi otfaslo. Na druhé stran¢ se tehdy zacalo
prosazovat “pro svédomi bélochii [...] neopominutelné” hnuti za obCanska prava. Jeho
protagonisté sice uzndvali, Ze socidlni podpora byva jednotlivym rodindm vyplacena po
prili§ dlouhou dobu, Ze tomu tak ov§em neni proto, “Ze by prijemci podpory odmitli vyuzit
prilezitosti”, nybrz proto, “Ze Zadnou prileZitost nedostali”. (Murray, 1998: 29-31.)

Reseni tohoto dilematu podle Murrayho (1998: 40—41) ovlivnilo silici hnuti za
obCanska prava a nepokoje, které je provazely. V dobé podpisu Zékona o obcanskych
pravech, ktery v cCervenci 1964 postavil mimo zadkon pokusy odmitnout z rasovych
davodt pfistup do americkych instituci a zafizeni, zacaly rasové nepokoje, které
vyvrcholily v roce 1967. Tehdy doSlo k brutalnim rasovym konfliktim ve vice nez tficeti
meéstech. Nasilné udalosti a s nimi spojenda argumentace zizily prostor akademické
a politické elity pro diskusi o problémech cernochti: Moralni autorita t¢ doby, Martin
Luther King prohlasil: “Je-li duse drzena v temnoté, nasledkem je hrich. Vinikem neni
ten, kdo se hichu dopustil, ale ten, kdo zpusobil temnotu |[...] Bélosi, kteri se pokladali za
sympatizanty hnuti za obcanska prava, museli souhlasit s tim, Ze nepokoje byly sice
politovanihodné, ale Ze cernosi za né nemohli [...], dokonce i v maloméstském prostiedi
zustavala jesté v dobé bouri vétsina priznivé naklonéna novym opatrenim, kterymi by se
napravily minulé Skody napdachané na cernosich [...] Uvniti establishmentu” se ujal
nazor, ze: "Vina je zakorenéna ve strukture systému, a proto je tfeba systém napravit.”
(Murray, 1998: 41.) Tim byla pro odbornou a politickou diskusi a nasledné i pro federalni
socialni politiku tabuizovana fesSeni, ktera by potvrzovala navykly stav véci. Ten byl totiz
nahliZen jako pfic¢ina nepokoju.

Tak se zrodila pro Ameriku diive nevidand “moudrost elity”, kterd se stala “velmi
pevnou celonarodni politikou” (Murray, 1998: 49-57). K prvni nevidané zméné doslo uz
pted rokem 1964: “Presunem tézisté politiky socialniho zabezpeceni od poskytovani
podpory ke snaze dostat lidi ze zavislosti na ni pridelil Kennedy federalni viade ulohu,
ktera ji v minulosti ani neprisla na mys!” (Murray, 1998: 33). Béhem let 1964 az 1967
doslo k dal§imu, pro americkou spole¢nost naprosto nebyvalému posunu “od rovnosti
prilezitosti k rovnosti vysledkii”. Zastanci Zakona o obCanskych pravech z roku 1964 se
zasazovali za rovnost piileZitosti. Slo podle nich o to, aby se americky narod stal “slepym
viici barvé pleti”. Zakonem se “distancovali od jakéhokoliv uprednostiiovani”. Moudrost
elity se ovSem vyvijela dale: Uz v roce 1965 president Johnson vyhlasil, Ze nejde “pouze
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o rovnost jako prdavo a teorii, ale rovnost jakozto fakt a rovnost jakozto vysledek”.
Nasledovala “afirmativni akce””’ (Murray, 1998: 50) a dlouhé fada dalsich programa’®,
jejichz ucelem bylo neponechat systém, ktery dosud toleroval diskriminujici chovani,
“sam sobe”, aby se u n¢j nemohl projevit sklon navracet se k pivodnim praktikam
(Murray, 1998: 51). Toto zadani “elity” realizovali socialni pracovnici, ktefi uvadéli do
praxe jednotlivé programy boje schudobou a diskriminaci. Jejich mozné strategie
intervence se nyni pokusim na pozadi Murrayho vykladu rekonstruovat.

Murray (1998: 49) tvrdi, Ze americka reforma Sedesatych let “nebyla vysledkem tlaku
verejnosti ve prospéch opatieni, ktera byla nakonec prijata”. VySe popsany “obrat
v pristupu k véci se odehral u skupiny, ktera byla |...] relativné mala, ale [...] méla
obrovsky viiv”. Murray (1998: 41, 49) ji oznacuje jako “inteligenci”, “establishment”
nebo také jako “elitu” a tadi do ni vySe postavené akademiky, zurnalisty a vydavatele,
predstavitele nadaci a vyzkumnych pracovist, statni ufedniky v klicovych funkcich tésné
pod urovni, do niz vladni uredniky jmenuje prezident” a dale nékteré politiky, soudce,
bankéte, podnikatele, advokaty a 1ékare. Tato skupina méla podle Murrayho (1998: 49)
rozhodujici vliv na orientaci socidlnich programii Sedesatych let a v politické roviné
formulovala zadani, které zné€lo asi takto: zménit pravidla distribuce piilezitosti a statkti
tak, aby bylo mozné zmirnit disledky znevyhodnéni chudych a cernych, které vyplynulo
z dosavadniho fungovani systému americké spole¢nosti. Soucasti tohoto zadani pivodné
(v prvni poloviné Sedesatych let) bylo omezit dafiové zatizeni sniZenim poctu osob
zavislych na podpotfe (Murray, 1998: 33). Tato cast “zakazky” vSak byla pozd¢ji
potlacena tim, ze “elita” kladla diraz hlavné na zakotveni pfi¢in chudoby v povaze
”systému” (Murray, 1998: 49-57).

Socidlni pracovnici a Ufednici, ktefi uskuteciiovali reformu v praxi, sice casto
pracovali s konkrétnimi pfipady a komunitami, vesmes vSak tuto ¢innost chapali jako
realizaci obecné&jSi strategie, jejiz obsah (to je zménu systému a pravidel distribuce
prilezitosti pro chudé a cerné) vymezila elita. V tomto smyslu mizeme fici, Ze
akceptovali nékym jinym vymezenou a obecnou definici pfi¢in problému (systémem
vyprodukovanou chudobu a diskriminaci Cernochti a dalSich menSin) a pfijali jinym
subjektem (“elitou”) vymezené cile intervence spocivajici ve snaze zménit pravidla
(diskriminacni praktiky a omezovani pfilezitosti), ktera podle toho, kdo vymezil cile
intervence (podle “elity”), zpisobuji klientim (chudym, ¢ernochlim, mensinam) nesnéze.

" Byla zahajena v zati 1965 vladnim natizenim 11246, “podle kterého musely firmy uchdzejici se
o federalni zakdzky a ostatni subjekty, které dostavaly prostiedky z viddnich zdrojii, ucinit
konkrétni opatieni pro zvySeni poctu prijatych Cernochii a prislusniki jinych mensin”.
V podobném duchu Zakon o drobném podnikani natizoval, “aby byla jista cast vSech viadnich
kontraktit vyhrazena firmam viastnénym prislusniky mensin”. (Murray, 1998: 96.)

® Tyto programy se tykaly Gpravy pen&znich transferti prostiednictvim davek (zvyseni davek
socialni pomoci, zavedeni pojiSténi a pomoci pii vyuzivani zdravotni péce, potravinové poukazky,
podpora vefejného bydleni), programy pracovniho vycviku (Pracovni sbory, Pracovni pfilezitosti
v komerénim sektoru, Zakon o nouzovém zaméstnani, VSeobecny zdkon o zaméstnanosti
apracovnim vycviku), podpora vzdélavani chudych studenti (zakony o zékladnim,
stfedoskolském a vys$$im vzdélani, pijcky studentim, rozhodnuti nejvyssiho soudu o eliminaci
segregace ve Skolach), socidlni programy zaméfené na tUpravu trestniho fizeni (podminéné
prominuti trestu, alternativni tresty, podminéné rozsudky) aj.
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Kromé jiz zminéného tvrzeni Murrayho o tom, Ze obrat nastal u elity”, podporuje tento
muj vyklad nepiimo také dal$i Murrayho (1998: 43) konstatovani, Ze socialni pracovnici
a ufednici “nepochybovali, ze se jim probléem chudoby podari vyresit”, a “byli [...]
presvédceni, Ze jedinym ditvodem, proc¢ u nas v té dobé chudoba pretrvavala navzdory tak
viditelné hojnosti, bylo, zZe se nikdo nepokusil opravdu se ji zbavit”. Murray zde nepiimo
tika, ze jim byla vlastni predstava, ze systém je schopen vyprodukovat “hojnost” pro
vSechny a Ze staci upravit pravidla distribuce dostacujicich statki, aby chudoba zmizela.

Nekteré charakteristiky socialnich pracovnikil a trednikt, kteti se v Sedesatych letech
podileli na americkém ’boji s chudobou”, svadé¢ji c¢tenafe Murrayho knihy k domnénce,
ze tito aktéfi reformy byli prosti vlivu dil¢ich motivaci a naplnéni zadani elity chapali
jako néstroj realizace obecného zdjmu na odstranéni pti¢in chudoby, ktera vedla k nasili
druhé poloviny Sedesatych let, odstranéni z ekonomického hlediska zbyte¢ného utrpeni
znevyhodnénych a zajisténi stability a bezpecnosti v americkych meéstech. Tento vyklad
motivace piimych aktérti reforem podporuje napfiklad tvrzeni, Ze praci na reformée
odvadeli 1idé, kteti “byli opakem stereotypniho byrokrata, ktery se uzkostlive drzi své
kariery”, “ochotni riskovat své kariéry a svoje zdravi a obétovat sviij osobni Zivot”
(Murray, 1998: 43). U takovych lidi bychom mohli intuitivné oc¢ekavat spiSe orientaci na
vetejny nez na dil¢i zajem.

Murray ale nabizi jiny vyklad. Tvrdi, ze velkou ¢ast americkych b&lochti ze stfednich
ttid vedlo k pfijeti predstavy, Ze vinikem chudoby je ’systém” a zZe je tfeba jej napravit,
Spatné svédomi, které plynulo z vySe zminéného kontrastu mezi viditelnou hojnosti”
a pritomnosti chudoby v americké spolecnosti. Doslova tika: “Bila Amerika néco cerné
Americe dluzila. Méla Spatné svédomi a potiebovala ho ocistit. Ve svych vycitkach
svedomi byli bélosi napadnée sobéstredni. To bili tento problém zpusobili, a bylo tedy na
bilych, aby ho vyresili. O tom, ze by se na jeho vzniku mohli podilet a jistou odpovédnost
zan nést také cernosi, se temer nemluvilo [...] Bélosi tak jesté jednou, novym, podivnym
zptisobem, vyvésili na sviij §tit ndpis ,Jen pro bilé’.” (Murray, 1998: 42.)

Pokud pfijmeme tento Murrayho vyklad, mizeme se domnivat, Ze extrémni nasazeni
a “oddanost veci” (Murray, 1998: 7), které zdobily pfistup pfimych aktéri intervenci,
mohou byt chapany jako projev Uporné snahy ocistit vlastni svédomi. Svédomi
vétSinovych piislusnikt stredni tfidy, ktefi méli uspéch a zneklidnilo je, Ze se tak mohlo
stat na tkor znevyhodnénych. Ucast na realizaci elitou zadaného cile a snaha ménit
pravidla distribuce pfilezitosti pro ¢leny mensin pro né byla pfilezitost k uspokojeni
dil¢citho (bélosského, stfedostavovského) zajmu. Vysvétleni skuteCnosti, ze reforma
Sedesatych vedla spiSe k vytvofeni “pasti chudoby” nez ke zlepSeni zivota chudych
Americani, by pak bylo nasnadé: Reforma, jak dokumentuje Murray, nemohla splnit sviij
deklarovany cil, protoze byla (¢astecn¢ asi bezdécn¢) koncipovana za jinym ucelem. Elité
a jejim spolupracovnikiim neslo ani tak o odstranéni chudoby jako o dosaZeni souladu
mezi vlastnim sebepojetim obcant, ktefi v duchu ideologie obCanskych prav respektuji
prava a hranice svobody druhych, a fakticitou znovuobjevené chudoby, ktera ukazala, ze
ne vsichni mysleli na prava a svobodu vsech.
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Zavér: Opakovatelnost, jedine¢nost a profesionalizace

V patnacti kapitolach jsem se pokusil ukazat, z jakych hledisek dosavadni vyzkum
organizaci a kultury sluzeb socialni prace popisuje piistup fadovych pracovniki ke
klientim. Chtél jsem tim ceskym socidlnim pracovnikim, ucitelim, studentim
a vyzkumniklim socialni prace a jejich spolupracovniklim z jinych pomahajicich profesi
umoznit, aby si mohli o praci organizaci sluzeb socialni prace klast otazky, které si jejich
kolegové z jinych zemi kladli v n€kolika uplynulych desetiletich. Nemyslim, Ze jsou to
otazky vyhradné pro zdkladni nebo aplikovany vyzkum. Ze vSeho nejvice bych si pial,
aby otazky, které plynou z vymezeni vSednich a strategickych dilemat prace s klientem,
inspirovaly pracovniky sluzeb socidlni prace, ulitele a studenty k zamysleni nad jejich
pracovnimi podminkami a hlavné nad jejich vlastni praxi.

V této souvislosti si v§ak musim polozit dilezitou otazku: “Neni mnou pofizeny vybér
hledisek pozndvani prace s klientem ovlivnén hodnotami né&jaké specifické zdjmové
skupiny, a nechybi v ném proto nékteré otazky, které jsou pro praxi ¢eskych organizaci
sluzeb socialni prace dilezité?” Nevim to zcela jisté, ale mam divodné podezieni, ze
odpovéd’ zni: ”Ano. Nékteré otazky mozna chybi.” Na zavér se proto pokusim vylozit, co
me k této domnénce piivedlo.

Hlavni témata, kterymi se vyzkum organizaci sluzeb socialni prace zabyva, nejsou piilis
pocetna. Od Sedesatych let 20. stoleti se v USA a o néco pozdgji v Evrope stala stfedem
zajmu otazka profesionalizace socialni prace (Lubove, 1968; Toren, 1969, 1972; Bartlett,
1970; Gilbert, Spetch, 1976). V osmdesatych letech se toto téma objevilo znovu. V souvislosti
se snahami provozovat sluzby socialni prace v trznich nebo radoby-trznich podminkach” se
tentokrat hovoiti o ”de-profesionalizaci” nebo “re-profesionalizaci” socialni prace (Fabricant,
1985; Howe, 1991; Laan, 1998a, 1998b; Harris, 1998; Baldwin, 2000).

Jinym zdrojem z4jmu o kulturu sluzeb socidlni prace byla od padesatych let pon¢kud
podezirava pozornost akademickych kruhd a americké vefejnosti k fenoménu verejnych
byrokracii” (viz Merton, 2000; Goffman, 1991; Blau, 1965; Lipsky, 1980). Studium
pfistupu vefejnych byrokracii ke klientim a vefejnym z&jmim obratilo na dlouhou dobu
pozornost k otdzce organizacni volnosti, autonomie a kontroly profesionalniho socidlniho
pracovnika ve velké organizaci (viz napi. Lipsky, 1991; Brodkin, 1997; Harris, 1998).
Rozbor tohoto tématu se stal sttedem zajmu vyzkumu, ktery se v Britanii rozbéhl po

7 zakladnim krokem reorganizace procesu distribuce socialnich sluzeb, pro kterou se vzilo
oznaceni “quasi-trh”, je oddéleni financovani a poskytovani statem garantovanych sluzeb. Statni
ufady nadale sluzby financuji, o vefejné zakazky vsak soutéZi rizni poskytovatelé, kterymi se
mohou stat statni, nevladni i komeréni organizace (viz LeGrand, Bartlett, 1993; Musil, 1996;
Clark, Newman, 1997).
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reformé statnich socialnich sluZeb v roce 1970% (Booth, Martin, Mellote, 1980; Kakabadse,
1986; Howe, 1986 aj.). Otazka autonomie profesionalli a jejiho vlivu na UspéSnost
intervence vyvstala také v souvislosti s “mordlni panikou”, kterda v Anglii nastala, kdyz
vetejnost v roce 1973 “objevila” fenomén tyraného ditéte (Howe, 1992: 493).

Tento vycet témat napovida, Ze vyzkum organizaci a kultury sluzeb socialni prace je
po léta zaméfen na otazku ustaveni socidlni prace jako “’profesionalniho oboru”.

Jak jsem jiz zminil v uvodu osmé kapitoly, za klicové znaky profesionalniho oboru byvaji
povazovany dve skuteCnosti. Za prvé to, ze profesionalové pii své praci uplatiji
“mimorddné dovednosti”, které nejsou dany toliko zkusenosti, ale jsou zdtivodnény “feorii”,
to je “vnitiné soudrznym systémem védeéni” a “abstraktnich predpokladii”. Teoretické védeéni
svého oboru profesionalové “oviddaji” diky obtizné a dlouhodobé piipravé (Greenwood,
1976: 303-306). Druhym kli¢ovym znakem profesionalniho oboru je, Ze jeho pfislusnici sami
urCuji nejen “kdo” a jak” ma vykonavat danou praci, ale také jaka sluzba mad byt
poskytnuta” a “komu”. Oba uvedené znaky kazdého profesionalniho oboru spolu souvisi,
protoze “jeho dovednosti jsou vysoce ceneny, ale neni snadné jim porozumeét, coz zvySuje jeho
autonomii a kontrolu nad viastni praxi”. (Howe, 1986: 116.)

Tyto obecné charakteristiky profesionalniho oboru” byvaji obvykle povazovany za
cile ”profesionalizace” sociadlni prace. Zajimavé je, ze praveé jimi se zabyva vyzkum
socidlni prace v organizacich a ze vySe uvedena témata tohoto vyzkumu se s nimi
prekryvaji. Nabizi se otazka, jak k této shodé doslo.

Socialni pracovnici a ¢asto i jini poskytovatelé socialnich sluzeb maji v organizacich,
kde pracuji, nesnaze pii prosazovani svého statusu “’profesionali”. To ma fadu pficin.

Predpokladem autonomie a sebekontroly socialnich pracovniki je individualizovana,
proménliva, a proto zvenc¢i obtizné¢ kontrolovatelnd prace s klienty. Snaha
o individualizaci pfistupu se ovSem stietava s pozadavky tzv. byrokratické kultury. Ta je
zalozena na loajalité pracovnikd k jasné¢ vymezenym a diky tomu neosobné¢ (bez ohledu
na prabéh interakce pracovnika s klientem) uplatiiovanym pravidlim rozhodovani.
(Merton, 2000: 189-193.) Uplatiiovani téchto neosobnich pravidel bez ohledu na
individualni rysy situace klienta je navic podporovano skutecnosti, ze “institucionalné
predepsané chovani” se v byrokraciich snadno “stdva veci ritudlu” a méni se v “praktiky
bez dalsiho cile” (Merton, 2000: 136).

Snahu o individualizaci pfistupu, kterd by socialnim pracovnikim dala Sanci
kontrolovat vlastni praci, blokuji také zajmy zakonodarci a manazert. Ti se pokouseji
snizovat naklady poskytovani sluzeb a chtéji zvySovat jistotu a predvidatelnost vysledku.
V zajmu téchto cili pfedepisuji manazeti socidlnim pracovnikiim, aby poskytovali
standardizované “baliky sluzeb” a néaroky klientd na vyuziti sluzeb, které jsou zavazné

%'V Anglii a ve Walesu vstoupil v dubnu 1971 v platnost “Local Authority Social Services Act
1970 (”Zékon o socidlnich sluzbach mistnich Gfadt”), ktery sjednotil do té doby organizacné
oddélené poskytovani osobnich socidlnich sluzeb détem, seniorim, handicapovanym a mentalné
postizenym a vytvofil mistni “Social services deparments” (”Utady socidlnich sluzeb”). Ty
poskytuji sluzby vSem uvedenym cilovym populacim soucasné. Analogické ufady ve Skotsku
poskytuji také sluzby probaénich ufednikd. (Randall, 1981: 129, 170-184.)
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vymezeny, posuzovali podle predem danych kritérii (Clark, Newman, 1997: 56-82, 116—
120; Baldwin, 2000: 99—-100; Harris, 2000 aj.).

Snahy rozhodovat o sob&é samych narazi také na vySe jiz zminénou skutecnost, Ze
socidlni pracovnici pusobi casto v organizacich, které ovladaji clenové jinych
profesiondlnich skupin. Ti mivaji snahu omezovat v zajmu uchovani vlastni moci
pravomoci pracovnikii jinych povolani. V CR tak po léta &ini napiiklad psychologové
v manzelskych a rodinnych nebo pedagogicko-psychologickych poradnach, 1ékafi
a psychiatii v nemocnicich, pravnici v justici apod.

Nekteti autofi se domnivaji, Ze uznani profesiondlniho statusu socidlni prace brani
skutecnost, ze ukolem tohoto oboru je "lécit nelécitelné” (Howe, 1986: 147-148). Léky,
které predepisuji lékafi, srazeji teplotu a rada pravnika umoziuje spravné sestavit
smlouvu. Prace s chudymi, zavislymi, socidln€¢ vylouCenymi atd. Casto nemd a ani
nemuze mit prokazatelny a kratkodoby vysledek. Skutecnost, ze pouhé udrzeni kontaktu
s marginalizovanymi je obtizné a vyZaduje uplatnéni poméme slozitych dovednosti, neni
pro verejnost presvédéivym dikazem, Ze socidlni prace je slozita a mize prinést zjevné
vysledky. (Howe, 1986: 147—-148.)

Socidlnim pracovnikim se uvedené prekazky autonomie a kontroly nad vykonem
vlastni prace dari ptrekonavat, pokud ve spolecnosti nebo v jejich vlivnych kruzich
zdomécni dvé navzdjem souvisejici pfedstavy. Za prvé myslenka, zZe problémy lidi, kteti
nezvladaji svou Zivotni situaci vlastnimi silami, jsou slozité a 1i8i se ptipad od piipadu. Za
druhé predstava, ze pomoc témto lidem vyzaduje komplexni a individualizovany ptistup
kvalifikovanych odbornikt. (Lipsky, 1991; Howe, 1986.) Pokud klienti, manazefi,
pracovnici jinych oborl, zfizovatelé, vefejnost nebo zakonodarci uznavaji tyto
predpoklady, socialni pracovnici snaze ovliviiuji definici klientely, pojeti poskytovanych
sluzeb i to, jaké pracovni postupy budou vyuzivat. Odsud plyne zdjem vyzkumniki, kteti
se zabyvaji vykonem sluzeb socialni prace v organizacich, o dilemata, ktera riznym
zplisobem vyjadiuji napéti mezi opakovatelnym a jedinecnym. Vykonavatele
opakovatelnych postupl je totiz snaz$i ovladat, zatimco tvlrce a vykonavatele
jedinecnych feSeni 1ze kontrolovat mnohem obtizné&ji.

Neni proto divu, ze pro autory, o které se opira tato knizka, jsou “Zhava” praveé
dilemata, ktera vyjadiuji stfet mezi opakovatelnym a jedine¢nym. ”Opakovatelnost” tito
autofi charakterizuji pojmy ’’zjednoduSené cile”, “mnozstvi klientd”, “favoritismus”
a ’predsudky”, jednostranné vztahy s klientem”, “proceduralni pfistup”, “materialni
pomoc”, “neopravnéné zasahovani”, "nespravné nezasahovani” a vzdjemna “’izolovanost
politikt a tragickych zivotnich podminek klienti”. Za synonyma “jedine¢nosti” povazuji
terminy “komplexni cile”, “kvalita sluzeb”, “neutralita” a “bezpiedsudecnost”,
”symetricnost vztahti s klientem”, “situacni pfistup”, “nemateridlni pomoc”, uvazliva

pomoc” a “znalost bidy a potieb lidi z ptimého doteku™®".

99

¥1 Slozit&jsi je vztah opakovatelnosti a jedinegnosti ke strategickym dilematim mezi “feSenim

dil¢ich piipadd” a “reformou poméri ve spoleCnosti” a mezi “zménou klienta” a “zménou

socidlniho prostfedi”. Zastanci “feSeni piipadi” a “zmeény klienta”, které spojuje piesvédceni, ze

praci s pfipadem a s osobnosti klienta prosazuji jedine¢nost. Mysli si, Ze stoupenci “reformy
099

pomért” a “zmény prostiedi” povazuji klienty za pfislu$niky neosobnich “cilovych populaci”,
vnimaji je jako nezivotné “’prototypy”, a opomijeji proto neopakovatelnost jejich osudl. Zastanci
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Vyzkumnici, ktefi se zabyvaji vykonem sluzeb socialni prace v organizacich, povazuji
uvedena dilemata a napéti mezi opakovatelnym a jedinecnym za zavazny problém
zpravidla proto, Ze maji osobni zkuSenost s vykonem socialni prace nebo socialni praci
uci. Problémy socialnich pracovnikil proto povazuji za své.

Véc ma ovSem hacek. Vyzkum zpravidla délaji socialni pracovnici, ktefi si zvolili drahu
profesionala. Je mozné, ze pro nékteré z nich byla kariéra vyzkumnika pfileZitosti opustit
organizace, ve kterych nebylo dost prostoru pro jejich profesionalni aspirace. Vzniké otazka,
zda tito profesionalové netvoii v ramci komunity socialnich pracovnikl subkulturu, ktera je
na profesionalizaci, individualizaci a autonomii zaméfena vyraznéji nez ostatni. ”Vyjadiuje
soustiedény zajem pfislusnikll této vyzkumnické subkultury o individualizaci pfistupu ke
klientim zdjmy a dilemata vSech pracovnikli oboru?” ”Neni kultura nékterych organizaci
spiSe vyrazem zajmu socialnich pracovnikll o standardizaci, rutinu nebo prenechavani moci
a odpovédnosti jinym?” “Neexistuji v kultufe organizaci sluzeb socialni prace dilemata,
kterym profesionaln€¢ orientovani vyzkumnici nevénuji pozomost proto, Ze se tykaji
rozhodnuti, ktera je jako profesionaly nezajimaji?” "Nevyhovuje ¢asti socialnich pracovniki
jen ta mira volnosti rozhodovani, kterou jim skytaji standardizované operace?” “Nevyuziva
tato Cast socialnich pracovnikli svou organizacni volnost k tlumeni dilemat, jez maji
s profesionalizaci, opakovatelnosti a jedine¢nosti jen malo spole¢ného?”

V literatuie, kterou psali profesiondlné orientovani vyzkumnici, odpovédi na vétSinu
uvedenych otazek nenajdeme. Odpovédét na né mize vyzkum a zamysleni pracovnikl
organizaci sluzeb socialni prace nad vlastni praxi. V této souvislosti by bylo uc¢elné hledat
odpovéd’ na dvé otdzky: Za prvé: ”Do jaké miry a pro¢ upoutavaji v této knizce popsana
dilemata opakovatelnosti, jedinecnosti a profesionalizace pozornost pracovnikli ¢eskych
organizaci sluzeb socidlni prace?” Za druhé: Do jaké miry vznikla kultura Ceskych
organizaci sluzeb socidlni prace v procesu zvladdani jinych, dosud nezmapovanych
dilemat, ktera profesionaln¢ zaméfeni vyzkumnici zatim ponechavali stranou?”

Hledéani odpovédi na tyto otazky nebude jednoduché. Poznatky a zkuSenosti z praxe
organizaci se budou i u nas pokouset zodpovédét socialni pracovnici a vyzkumnici, ktefi
tihnou k profesionalismu. Pfedejit tomu, aby se pod jejich vlivem poznavani kultury
pristupu ke klientim soustiedilo vyhradné na otazky profesionalizace, mizeme dvéma
zpusoby. Predné nam muiize pomoci znalost dilemat profesionalti v organizacich. Diky ni
muzeme rozpoznat, kdy se nase pozornost bezd€ky obraci k hodnotdm a problémim
profesionalti a kdy si v§imame véci, které zajimaji i jiné skupiny pracovniki sluzeb
socialni prace. Kromée toho je tfeba vytvaret podminky pro diskusi, ktera by se zabyvala
problémy praktické prace s klientem a ve které by méli co fici jak ti, kdo vladnou psanym
slovem, tak ti, kdo se k otdzkdm vlivu pracovnich podminek na praci s klientem radéji
vyslovuji bezprostfedné, v osobni diskusi.

CRT)

“reformy pomérti” a “zmény prostfedi”, kteti si mysli pravy opak. "Reseni piipadti” a “zména
klienta” podle nich vede k ptehlizeni dulezitych okolnosti Zivota znevyhodnénych, ke
zjednodusovani a predsudktim, které jsou pfiznakem “opakovatelnosti”. Za komplexni povazuji
zaméfeni na “poméry” a “prostiedi”, které teprve umoziiuje v plné S§ifi porozumét divodim
bezvychodnosti situace zbida¢enych. Sklon vzajemné se obvinovat ze zjednodusovani ovSem nic
neméni na tom, ze stoupenci obou stanovisek rovnéz fesi dilema “opakovatelnosti”

a ”’jedine¢nosti”.
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a pojeti participace klientd, 202
ptipadova, 189-190,205,208-209
spravni, 189,208-209

jednostranné ovliviiovani klienta (viz téz
“rodicovska analogie”), 90-97,108—109

JOBS (viz "Prilezitosti k zaméstnani a zakladni
kvalifikacni dovednosti”)

klient, 13
v zZivotni situaci, 16,94
jeho rtzna pojeti, 185-198
kontrola klienta/d, 90,91-92,106-107,193-194
kontrola pracovnikd, 8,19,26-29,32-34,112—
117
komunikace s klientem, 90,95-97
komunitni péce, 187,190,191-192,194,198,202
-205,215
a dilema potieb a zdroju, 202—-208
a pojeti participace klientt, 202
krize klinické pfipadové prace, 187,193,195
kultura organizace, 23-25
a dilemata prace s klientem, 35-37,
42-43
a kultura spolec¢nosti, 45-46,80,
a struktura organizace, 31-32
jeji pfijeti pracovniky, 8,12,21,25—
29,35
jeji vliv na piistup ke klientim, 19-21,
23-29,30,35-37,43,80
jeji utvareni, 8,12,19,28-29,42-43,
45-46,61,64,67,71-72,80
jeji vliv na spolupraci, 19,23-27,43,
a vyznamu sluzeb socialni prace pro
spolecnost, 151
kultura ptistupu ke klienttim, 30,35-37,42—43,
kultura zvladani pocetné klientely, 71-75

kvalita sluzeb socialni prace, 9,36-37
vliv po¢tu pracovnikii na ni, 61-76,82
a dodatecné naklady vyuzivani sluzeb,
62-63
a past cyklické primérnosti, 74

Laskava alternativa trestu pro adolescenty,
"LATA”, 186

lizani smetany, 84,86—88,217-218

Local Authority Social Services Act 1970 (viz
"Zdakon o socialnich sluzbach mistnich uradi”)

mala paradigmat (viz “paradigmata v socidlni
praci”)
matetsky ptistup (viz téz “rodicovskad
analogie”), 101-103
manazerismus (vit téz “novda vecnost”), 59,
110-111
manipulace prostiedim (viz téz “pristup ke
klientiim zaméreny na zménu prostredi”), 174
mediklizace ptistupu ke klientim, 51-54
moc v organizaci, 19,28-29,32-34
jeji vliv na pravidla jednani, 32-34,
95-96
socialnich pracovnikt, 28-29,54,58,
59,77-78,116-117,162-163,166
manazeru, 28-29,38,58,59,116-117,
162-163,166
a vychodiska formulace cild, 166-168
moc ve vztahu s klientem, 92
model opravarenskych sluzeb, 65-66
prekazky jeho realizace, 66—67
modifikace cilti, 49-50,82—88,
monolog, 90,95

NACAB (viz "Ndrodni asociace obcanskych
poraden”)
Nérodni asociace ob¢anskych poraden,
"NACAB”, 177
Narodni asociace socialnich pracovnikd,
"NASW”, 177,196,197
Narodni organizace socialnich prav, ’NWRO”,
177,193,214
NASW (viz "Narodni asociace socialnich
pracovnikii”)
neopravnéné nezasahnuti, 137-142,146-147,
162
nezavisly usudek fadovych pracovniki (viz téz
"strategie prvni linie”), 8,19, 27-29,31-34,38,
47-48,57,62,78,112—123,149-151

a proceduralni piistup, 225

a situaéni pfistup, 149,225
neuplné profese, 197
normy jednani, 30
nova vécnost (viz téz “manazerismus’’), 133—
134
NWRO (viz "Narodni organizace socialnich
prav’”)
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odstup od klientt, 100
omezovani poptavky, 47,61,62—64,77,
a predsudky, 78,82-88,
omezovani vlastni pravomoci, 50,57-58,63,82—
88,179
operaéni strategie, 9,19,87,150-152,154,210
a komunitni prace se chudymi, 199—
201
a politicka akce, 176177
a strategicka dilemata, 149,158,211—
215
a typologie operacnich strategii, 211—
223
a zajmy, 160-161,
opraviujici subjekty, 149-150,157,165-166
a vyjednavani zajmd, 158-161
organizace, 22-26,31-32
jako pracovni komplex, 22-23
jako zpuisob integrace, 23-26
organizaéni volnost (viz "nezavisly usudek
Fadovych pracovnikii”), 117
osobni socialni sluzby, 14—15
osobni asistence, 13,14,
ovladani klienta dialogem (viz téz “ukdzrniovani
kienta’), 9697
a omezena symetrie, 97
arodi¢ovska analogie, 98—105

PACE (viz ”Politicka akce pro volbu
kandidatit)
paradigmata socialni prace, 184,193
past cyklické primérnosti, (viz téz “kvalita
sluzeb socialni prace”), 74
pecovatelska sluzba, 16—-17
a péce o seniory, 103—105
Pé&tP, 186
podvratna, radikalni pfipadova prace, 187
pohled vnéjsiho pozorovatele, 130
pohled tcastnika, 130
pojeti klientd (viz téz “Fadovi pracovnici”) 78—
80,184-198
a pravidla normality, 79-80,89,118
a predstavy o moralnim charakteru
klienta, 80,89,118
politicka akce, 41,173—178,193,198-199
Politicka akce pro volbu kandidatd, "PACE”,
177
pomoc klientovi, 90,91-92,106
pomoc materialni, 9,41-42,128-130,194
a ekonomizace pomoci, 130,131-132,
135
pomoc nematerialni, 9,41-42,128-130,194
a emancipace klienta, 131
a psychologizace pomoci, 130,131—
132
a ukaznovani klienta, 131
Pomoc rodinam s nezaopatfenymi détmi
”AFDC”, 221
porozuméni pomoci monologu (viz téz
“emancipace klienta”), 96-97

pracovni podminky fadovych pracovnikd, 8,45,
47
a neurcitost hodnoceni vykonu, 47,62
a mnozstvi klientd, 9,30-31,37,41,45,
49,61-76
a moc v organizaci, 29,33-34,38-39
a nejednoznaénost cild, 47,48-49,62
a neurcitost technologie, 48
a ocekavani opraviujicich subjektt
(viz téz “opraviujici subjekty”), 45—
46,47,48-49,50,55,60,62, 77-78,80—
82,87,151-152,157-163,217-218,227
a poptavka po bezplatnych sluzbach,
37,47,74
a situace na trhu prace, 4142
a vnimani klienti pracovniky, 47
a vlastnosti klientd, 39,45,47,56,62,
106
a zpusob prijeti kultury v organizaci
35,4041,
a zvladani jejich nesourodosti, 47
pravidla jednani v organizaci, 19,27,30-34,35,
a pristupy ke klientiim, 30,40,
jejich vliv na strukturu organizace, 31—
32
jejich vliv na strukturu moci v
organizaci, 32-34
pravidla normality, viz “pojeti klientit”
preference, 27
dil¢i, 27-29,43
kolektivni, 27-29
princip drzitele problému, 91-92,107
probouzeni védomi, 174,178-179,201
profesional, 81,111,226
profesionalni obor, 111,226
profesionalni socidlni pracovnik, 121-122,166,
177,179-180,196
profesionalizace socidlni prace (viz téz
“deprofesionalizace”), 117,194,226-227
a funkce socialni prace, 227
a jiné pomahajici profese, 227
a proceduralni ptistup ke klienttim,
226-227
a situacni pfistup ke klientiim, 226—
227
predbézna legitimace jednostranného zasahu
(viz téz “dodatecna legitimace jednostranného
zdasahu”), 142
predstavy o moralnim charakteru klienta (viz
téz “pojeti klientii”), 80
predsudky (viz téz “idoly”), 46,78-80,83,216
a zvladani pracovni zatéze, 78,80,82,
84-88,
a zvladani netaspéchu, 89
a zpusoby jejich potvrzovani, 83,84—
88,
jejich institucionalizace, 80,85-86,89
o mensinach, 85-86,169—-171,188
Ptilezitosti k zaméstnani a zakladni kvalifikacni
dovednosti, tzv. ”JOBS”, 121-123,126
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ptima akce (viz “politicka akce”),

pitipadové poradenstvi, 186

ptipadovy management, 189-190,205-206

piistup ke klientim, 22,27,30,35-37,42—43
administrativni, 8,110
diagnosticky, 12,51-54
individualni (viz téz “pristup ke
klientiim situacni”), 110
institucionalni, 195-196
jednostranny, 9,39,40,51-52,63,66—
71,80,108,90-109,144-145,162-163,
166-167,169-171
jednotlivych pracovniku, 12,19-20,23,
klinicky, 194-198
komplexni, 9,17,49-50,47-60
komunitni, 187—-190,198
konformni, 193,195-196,198,202-209
kvalifikovanych pracovnikt, 87-88,
medicinsky, 51-54,
neutralni, 9,12,47,77,81-82,110,179—
180
partnersky, viz “pristup ke klientiim
symetricky”
politizujici (viz téz “zplnomocnujici”),
41-42,173-179,192—-193
proceduralni, 8,9,30-31,32-34,37,56,
57,59, 86-88,110,112-116,119-123,
134,162-163,166—-167
predsudecny, 46,47,78,77-89,
radikalni, 193,195-196,198-201
rehabilitujici, 40,55,86-88,162—163
rezidualni, 195-196
rovnocenny, viz “pristup ke klientiim
neutralni”
selektivni, 9,30-31,37,40,41,46,50,61,
64,77,81-89,103-104,118,179-180,
216-217,223
situa¢ni, 9,30-31,32-34,59,77,106—
107,110,112,116-119,123-127,149,
162-163,166-167
symetricky, 5,9,12,39,66—67,80,108,
90-109,143-146,162-163,166—-167,
169-171
technicky, 66—67,178-179,197
vstiicny, 8,59,62,77-78,80,218
zaméfeny na piipad, 9,173-175,176—
180
zaméfeny na zménu klienta, 9,16,94,
173-175,185-187,193-197
zaméieny na zménu pomerd ve
spole¢nosti, 9,173-175,176-180,184—
185,187-189,190-193,194-197,198
zaméfeny na zménu prostredi, 9,16,94,
173-175,176,184-185,186—193,196—
198
z hlediska ¢innosti instituce, 67-70
zjednodusujici, 9,17,49-50,47-60,
162—-163
zplnomocnujici, 41-42,174,178,185,
188-189,192-193,200-201

psychologizace pomoci (viz “pomoc
nematerialni”)

quasi-trh, 224

racionalizace, 37,41,40-42,71,
jejich poznéavani, 41-42
jednostranného pfistupu, 69,98—105
neopravnéného nezasahnuti, 138
omezené kvality sluzeb, 70-73,82—88
predsudecného pfistupu, 8288,
selektivniho ptistupu, 50,64,82—-88
zajma, 157
zjednodusenych cila, 50-51,52-53,
82-88
zvladani pracovni zatéze, 82—88
radikalni socialni politika, 190,192—-193
respektovani klienta, viz “pristup ke klientiim
symetricky”
ritualizace, 110,123-126,208,225
rodicovska analogie, 98—105
rovnovaha mezi klienty a prostfedim (viz téz
VZivotni situace”’), 15-16,94-95,106-107,182—
183
rozliSovani mezi klienty, 82,77-88
roz§ifovani cili, 59,58-60,126-127,142,178—
179,204
fadovi pracovnici, viz téz “urednici prvni linie”
8,36,47,
jejich pojeti cili, 49-50,59,
jejich pojeti klienti, 78-79,82-88,89

schopnost zvladat ocekavani prostredi, 181—
183
settlement movement (viz “hnuti obyvatel
stredisek terénni prace”)
sluzby socialni prace, 12,1315
socialné-behavioralni ptistup, 186-187
socialné-pravni poradenstvi, 187
socialni akce (viz "politicka akce”)
socialni fungovani, 182183
rtuzné zpasoby jeho ovliviiovani, 181-
183, 184-198
socialni prace, 12,13,16,15-18,181-182
a jiné pomahajici obory, 13-17,28,51,
53-54,55-56,57,61
a ufednici prvni linie, 36
socialni prace s/se
alkoholiky, 55-58,138
détmi se syndromem CAN nebo CAS,
51-54,88,137,139,143-145,161-163
chudymi, 8,41-42,83,119-123,132—
136,176,185-187,192-193,199-201,
205,214,215,220-223
konzumenty nelegalnich drog, 174—
175,212-213
lidmi s postizenim, 59-60,69-70,87,
190,205-208
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multiproblémovymi klienty, 189-190,
208-209
odsouzenymi a nesvépravnymi, 96-97
obétmi domaciho nésili, 138,139-140
prislusniky etnickych nebo rasovych
mensin, 85-86,169-172,183,213,219—
220
nezaméstnanymi, 119-123,213,217—
219
rizikovou mladezi, 24-25,40,49,53—
54,93,99-100,105,198-199
rodinou a détmi, 21,33-34,36,37-38,
40,52,87,100-101,115,123-126,139—
140,143-145,187,187-188,208-209
osobami, které ukoncily vykon trestu,
106-107
seniory, 87,103,114-115,190,191—
192,205-208
znevyhodnénymi, 188—189,192-193,
199,200-201,214-215,220-223
zadateli o davky, 8,16,26-27,48, 55—
58,79,118-123,126-127,128,138,199,
213,214,216
socialni prace v/ve
délnickych predméstich, 185-186,
187-188
domeé na pili cesty, 101-103
justici, 53-54,96-97,106
manzelské a rodinné poradné, 169—
172
obcanském poradenstvi, 177-178
probacni sluzbé, 99-100,105
zdravotnictvi, 26
socialni prostiedi, 16,182—183
jeho rzna pojeti, 94,102,184—198
specialisté na tisnové situace (viz téz pristup ke
klientum selektivni), 64
Spolecnost socialnich pracovniki, 179
Spolecnost charitativnich organizaci, 185-186
spoléhani na tsudek jinych, 63
standardy jednani, 30
stereotypy, 46,78
strategie prvni linie, 149-151
strategie fadovych pracovnikl (viz “strategie
prvni linie”)
”strategie vykonného vedeni”, 149-151
street-level bureaucracy, viz “byrokracie prvni
linie”
street-level bureaucrats (viz “urednici prvni
linie”’)
Stiedisko obhajoby socialnich prav Downtown,
201
struktura organizace, 31-32
subkultura, 26,28,33-34
supervize, 10,75,76,
svédomité jednani (viz téz “uvazliva pomoc™),
137,143-145,146-147
symetricky vztah pracovnika a klienta, 90-97,
108-109
Siroké pojeti racionality, 146

terénni prace s Romy, 188
ticha revoluce, 174

totalni instituce, 65-70
tym, 22-23

udrzovani vykonu v pfijatelnych mezich, 62—
64,71-72,82-88,
ukaznovani klienta (viz téz pomoc
nematerialni”), 94,95,198-199
a ovladnuti klienta dialogem, 96-97,
108-109
umraviovani klienta, 94
upiednostiiovani klientt, viz “pristup ke
klientiim selektivni”
utvrzovani nezadoucich navyku klienta, 94
uvazliva pomoc (viz téz “svedomiteé jednani”),
137,143-145,146-147
uvazlivé pouziti autority, 107,106—108
ukol, 27
uplna profese, 197198
utednici prvni linie, 36,47

vlivné subjekty (viz “opraviujici subjekty”)
vnimani klienta pracovniky, 8,12,16—18,
19-21,26-27,46-48,50,75,78—-88,118,120,185—
197,216-217
a model deficitu osobnosti delikventa,
53-54,
a model osobnosti delikventa v situaci,
53-54,
vnimani pracovniku klienty, 9—10,63,70,71,99,
106
Vseobecny zakon o socialni pomoci, 118
vytvafeni front, 63
vychodiska volby cilt
bezprostiedni, 9
zprostifedkovana, 9
vzory jednani, 30

zajem, 27,154—-156
dilei, 9, 27-29,35,77,87,157-158,159—
160,161-163
kolektivni, 27-28,29
vefejny, 9,15, 157-158,158-159,160—
161
organizaci socialnich sluzeb, 157-158
Zakon o socialnich sluzbach mistnich ufadd,
225
zésah (viz téz “neopravnené nezasahnuti’)
opravnény, 9,40,
neopravnény, 9,40,137-140,146—-147
undhleny, viz “zdsah neoprdavneny”
véasny, viz “zasah opravneny”
zjednodusovani cilt, 49-50,61,110,126-127
a predsudky, 78,80,82—88
znovuobjeveni chudoby, 195
zvladani pracovni zatéze (viz téz “predsudky”),
71,61-76,78,80,82—88
zvladani netspéchu, 89
zvyklosti pracovniki, 8,21,
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zivotni situace, 15-17,59,181-183
jedince, 16-17
rizné zpisoby jejiho ovliviiovani,
181-183,184-198
skupiny, 16-17
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