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Uvod

Jednani socidlniho pracovnika je nejdalezitéj$im predpokladem pro vytvoreni kvalitniho
vztahu a nésledného vyfeseni klientova problému. Zvoleny pfistup socidlniho pracovnika
ke klientovi zavisi na spousté hledisek, které socialniho pracovnika ovliviuji. VSechny
elementy ptsobici na socidlniho pracovnika jsou zahrnuty v jednom slove, role. Ve své
magisterské praci se zabyvam roli socidlniho pracovnika v systémech statni a nestatni
socialni spravy, konkretizované na organizace poskytujici socidlni sluzby rodindm
s détmi na uzemi mésta Plzné s cilem tuto roli popsat a zjistit jaké aspekty ji ovliviuji,
zda je role rozdilna v systémech statni a nestatni socialni spravy. Zvolenym tématem chci
poukazat na to, Ze nelze jednoznacné popsat definici socialniho pracovnika, ze je socialni

prace velmi riznoroda a vykonavani se muize lisit dle danych okolnosti.

Vybér a rozdéleni sfér socidlni spravy byl zamérny, jelikoz ve vyzkumné Casti se snazim
dokazat, ze existuji rozdily roli socialnich pracovnikil ve statni a nestatni socidlni spravé
a zZe na jejich role puisobi odlisné determinanty. Role socialniho pracovnika je popsana
z riznych pohledl, at’ uz ze strany organizace nebo z pohledu samotného socialniho

pracovnika.

V prvni casti diplomové prace odpoviddm na otdzky, co vlastné role socialniho
pracovnika obnasi a jaké vlivy na roli plsobi. Jaké podminky musi socialni pracovnik
pro vykon své prace splnit, aby byla zarucena kvalita jeho sluzeb a tim 1 vzijemna
spoluprace s klientem. Poukazuji na nazory autori na problematiku roli socialnich
pracovniki a z toho vzniklé shody ¢i rozdily konkrétnéji popisi. Prinikem do oblasti roli
socialniho pracovnika je téma dilemat, ktera musi socidlni pracovnik ve své praci fesit a
podle toho, jaky zvoli styl feSeni, takovd bude jeho role. Dale charakterizuji systémy
statni a nestatni socidlni spravy spolecné s naroky, které kladou na socidlniho

pracovnika.

Vsechna teoretickd vymezeni slouZi jako podklad pro empirickou ¢ast. V této Casti se
¢tenaf seznami s vyzkumnym Setfenim. Cilem vyzkumu je analyzovat role socialnich
pracovnikil v pristupu ke klientiim ve statni a nestatni socidlni spravé se zaméfenim na
organizace poskytujici socidlni sluzby pro rodiny s détmi na Gizemi mésta Plzné a dale

rozpoznat, co tento pfistup ovliviiuje.



K dosazeni vyzkumného cile sméfuji 1 dil¢i vyzkumné cile, vyvstavajici z oblasti
zkoumani, v kterych je role socialniho pracovnika ovliviiovana. Jedna z oblasti zkoumani
se zaméfuje na typ socialni spravy, kde socidlni pracovnik pracuje. Dalsi oblast zkouma
kulturu organizace. V neposledni fad¢ svoji roli ovlivituje pracovnik sam, a proto
posledni oblast je individualita socidlniho pracovnika. Ve vyzkumném Setfeni je pouzita
smiSend vyzkumna strategie zahrnujici metody kvalitativni 1 kvantitativni. Jako hlavni
vyzkumna metoda sbéru dat je rozhovor, dal$i metodou je dotaznik a dopliujici
kvalitativni metodou pozorovani. Predlozena zjisténi se opiraji o vypovédi socidlnich
pracovnikil organizaci, zabyvajici se rodinami s détmi statni i nestatni socialni spravy.
V zavéru prace je vytvoien uceleny piehled vysledkii a s propojenim vSech usekt
diplomové prace nastinéné nové poznatky aplikovatelné do praxe, které mohou slouzit
socialnim pracovnikiim jako vzéjemna inspirace z obou sektorl statni a nestatni socidlni

spravy.



1 Vymezeni zakladnich pojmu

Pro orientaci v praktické c¢asti diplomové prace je potieba upfesnit teoreticky zaklad.
Aby se mohla posuzovat role socidlnich pracovnikil, je dalezité stanovit i cil a smysl

samotné socialni prace.

1.1 Socialni prace
kterym z riiznych divodd neni dostupny (Rezniéek, 1994). Matousek popisuje socialni
praci jako profesiondlni pomoc, kterd se dostava ke slovu, kdyz vSechny ostatni zplisoby,
kterymi lidé fesi problémy, selhavaji. Mysli tim v prvni fad¢ sebe a svoji rodinu, déle
pak pratele a mistni komunitu. Jako posledni zachrana se dostdvaji na fadu
profesionalové ztad socidlnich pracovniklli. Socialni pracovnik pomaha jednotlivcim,
rodindm, skupindm 1 komunitam dosdhnout zplsobilosti k socidlnimu uplatnéni
(Matousek a kol., 2003). Pro jednotnost textu bude v praci pouzita muzska forma vyrazu

socialni pracovnik, i s plnym uvédoménim si, ze vétSinou tuto pozici zastavaji zeny.

Poslanim socialni prace je vést dialog mezi tim, co vyzaduje spole¢nost ve svych
normdch, a tim, co si pfeje klient, a rozvijet pfitom dialog jako spolupraci a kooperaci
rovnocennych partnerl. Pracovnikovou odbornosti je umét byt prostiednikem mezi
normami spoleCnosti a presvédcenim klienta (Musil, 2004). Socidlni pracovnik je tedy
determinovan koncepci socialni politiky a zaroven poslanim instituce. Dilezité je, aby
ob¢ strany byly pro pracovnika vyvazené. Nemél by se priklanét vice ke klientovi, a
stavat se tak obhdjcem klienta. To dle subjektivniho nazoru hrozi spiSe u nestatnich
instituci. Naopak ¢im vice je naklonén ke strané€ spolecnosti, tim méné nabizi pomoc bez
respektu se zaméfenim na piani jedince. Tuto pozici zaujimaji logicky spiSe instituce
statni, obhajujici toho, kdo je zfizuje. Jsou pfipady, kdy se pracovnik pfikloni na jednu
stranu, oviem musi si svoji odchylku uvédomovat a dokézat se vratit na stied (Ulehla,
1999).

1.2 Role a profesni role
Mezi prvni autory, ktefi se zabyvali rolemi, patti Mead a Ponton. Vyli¢ili teorii roli, ktera
je vystaveéna na predpokladu, ze lidé zaujimaji ve struktufe spolecnosti rizné pozice.
Role znamend ocekavané jednani, které by meéli drzitelé téchto pozic vykonavat.
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Rozd€luji se pfipsané role, které jsou dané jako vysledek urcitych okolnosti (vek,
pohlavi, rasa), role ziskané jako vysledek vlastni Cinnosti (vzd€lani, prestiz) a vnucené
role, které si ¢lovek nevybral dobrovolné (nezaméstnanost). Merton definoval soubor
roli, jako souhrn moznych ocekévani spojenych s urcitou socidlni pozici (naptiklad
profesni pozice socidlniho pracovnika). Pokud chovéni nositeli roli komplementarné
odpovida ocekavani ostatnich, vznika soulad. Kdyz je tomu naopak, mluvime o konfliktu
roli. Existuje celd fada konfliktl. Vykonavani vice roli, které jsou neslucitelné, znamena
konflikt mezi rolemi (inter-role konflikt). Ukazkou konfliktu mezi rolemi mtize byt role
socidlniho pracovnika a zaroven role pacienta v psychiatrické 1écebné. Jedna role
vyluéuje druhou. Uskali pfindsi, jestlize rtizni lidé maji vi&i uréité roli neshodna
ofekavani. Dochazi tak ke konfliktu rolovych ocekavani (intra-role konflikt).
Prevedenim na socialniho pracovnika to znamend, ze vedeni pozaduje autoritativni roli,
ale klienti potfebuji rovnocenny piistup, tedy rovnocennou pozici socidlniho pracovnika.
Dvojznacnost role je ptipadem, kdy si nositel role neni jisty jejim obsahem. K jinému
konfliktu dochédzi pii nesouladu mezi kapacitou nositele role a kompetencemi
pottebnymi pro vykon role. Takovyto konflikt se nazyva ja-role konflikt a oznacuje
ptiklad socidlniho pracovnika, ktery nema dostate¢né vzdélani. Poslednim konfliktem se
stal problém rolové distance. V rdmci role dochéazi k separaci Casti role, a nastava tak
urcita distance od role. Ve vyznamu socialni prace se k distanci role schyluje tehdy, kdyz

socialni pracovnik oddé€luje osobni postoje od profesionalniho chovani (Navratil, 2001).

Pracovni role ma vétSinou predem piesné uren ramec vykonu a jedinec sam nema
moznosti, jak svoji profesni roli kreativné napliiovat nebo ji ménit, coz pro n¢j mize byt
az frustruyjici. U profesni role socidlniho pracovnika je tomu trochu jinak, jelikoZ pro

velkou slozitost vztahu socidlni pracovnik — klient je role tézko definovatelna.

Goldmann uvadi, ze zékladnim rysem profesiondlniho jedndni by méla byt ucta ke
klientovi ve vSech situacich a pii kazdé komunikaci. Socialni pracovnik by mél jednat
vzdy ve prospéch klienta scilem minimalizovat jeho utrpeni, poSkozeni, ¢i dalsi
negativni dusledky. Profesionalni jednani mize byt rozpoznano pomoci Carnegieho

charakteristik. Vyjmenuji jen ty, které souviseji s danym tématem:
* silnd motivace a védomi svého poslani

* ovladnuti specializovaného souboru znalosti a dovednosti



* rozhodnuti jsou ¢inéna pouze v z4jmu klienta
» profesionalni vztah vyjadiuje oprosténi od vlastnich zajmu

* nezaujatost a odmitani moralnich posudkl v zalezitostech, které muize prozivat

v daném piipad¢ (Goldmann, Cicha, 2004).

Profese socidlniho pracovnika je jedna z nejslozitéjSich roli. O to vice ¢loveka, ktery toto
biimé zakusil, mrzi, Ze ve spole¢nosti stale pfetrvava nazor, ze socidlni pracovnik je jen
,»Zla zenska, co odebird déti. Navic medialni obraz tento devalvujici pohled vétSinou
nevyvraci, nybrz posiluje zprofanovanymi kauzami, kde se zasahuje v neprospéch
zucastnénych. Nejen ze strany vefejnosti, ale 1 od kolegii zjinych obord je role
socialnitho pracovnika vnimadna jako ménécenné povolani, neni povazovan za
rovnocenného partnera. Od ostatnich poméhajicich profesi plyne nazor, ze socialni
pracovnik je pokladan za méné vzdélaného a méné povolaného. Celkové se socidlni
prace zakotvila v podvédomi jako zaméstnani s nizkym spolecenskym statusem a malou

prestizi. Tomu také nasvédcuje 1 financni ohodnoceni.
Shrnuti

Role by si mél kazdy vybirat podle uvazeni a podle vlastnich pfedpokladii tim spiSe, ma-
li moznost vybéru. Profesni role je jednou z roli, kterou si ¢lovek voli. Socidlni prace je
spiSe poslanim nezli zaméstndnim, a proto by mél do této oblasti vstupovat ten, kdo chce
napliiovat smysl socidlni prace a zaroven, aby se nedostal do konfliktu, ktery ve vybrané

roli hrozi.
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2 Charakteristika role socialniho pracovnika

Nasledujici kapitola rozebira roli socialniho pracovnika z riznych pohledl a popisuje
faktory, které tuto roli ovlivituji. Pohledy na roli socidlniho pracovnika se lisi podle

jednotlivych autort. Definovani role socialniho pracovnika podle Matouska:

« formalizace X deformalizace — urcité dilema, zda je socialni pracovnik a jeho
poskytované sluzby predmétem formalné organizovaného, financovaného a
centralizované¢ho usili nebo zda mé uskuteCiiovat svou praci v pfirozeném

deformalizovaném prostiedi klienta s pomoci jeho rodiny

» profesionalizace X deprofesionalizace - volba mezi roli socidlniho pracovnika,
kterda se dostavd do rukou organizovanych profesnich asociaci a odborného
Skolstvi a stava se tak specializovanym profesiondlem nebo dat Sanci poskytovat
socialni sluzby i alternativnimi cestami Vv zastoupeni socialnich pracovnikll bez

vzdélani

» pomoc X socialni kontrola - dilema mezi pomoci a socialni kontrolou polemizuje
o hranici, kdy je socialni pracovnik v roli podptirného poradce a autoritativniho
b

ptikazovatele

« polyvalence X specializace — polyvalence znamena, Ze socialni pracovnik

poskytuje sluzby v nejrozmanitéjSich zivotnich situacich a specializaci se mini, Ze

socialni pracovnik se specializuje na urcity socialni problém (Matousek 2001).

Do jaké role se socialni pracovnik dostane, pifimo umérné souvisi s postojem ke
klientim, ktery vykonava. Jakym stylem se pracovnik bude ubirat, neurcuje sdm ale i
klientovy potfeby. Rezni¢ek uvadi nékolik vzajemné se prolinajicich roli socialnich

pracovnikl. Rozdélil je na zéklad€ ¢innosti, kterou vykonavaji:

* pecovatel — napomaha klientim v kazdodennim Zivoté, vétSinou v pobytovych

zafizenich nebo doma

» zprostfedkovatel sluzeb — poskytuje klientim ziskat kontakt s dal§imi zdroji

pomoci
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» cvicitel — uci klienty lepSimu chovani ve funkci ucitele nebo trenéra socialnich

dovednosti
* poradce — terapeut pomaha ziskat nadhled nad pocity a zpisoby jednani

+ pfipadovy manaZer — tato role stoji na principech agenta zajist'ujicitho sladéni

vSech moznych sluzeb, které jsou napomocny v situaci klienta

* Manazer pracovni ndplné¢ — organizator v zafizeni, sleduje kvalitu sluzeb a

zpracovava informace

* persondlni manazer — osoba, zajiStujici vycvik, vyuku a supervizi a fizeni

pracovnikil v organizaci

* administritor — vedouci nebo feditel zafizeni, planuje a zavadi programy

socialnich sluzeb (Rezni¢ek, 1994).

,»Role of social worker are built on regard for individual worth and dignity and are
advanced by mutual participation. Professional relationship reflected acceptance,
confidentiality, honesty and responsible handling of conflicts” (Hepworth, 2013). | tento
kalifornsky autor popisuje roli socialniho pracovnika, kterd je postavena na
individudlnich hodnotdch a distojnosti. Profesionalni vztah je utvafen na zakladé
vzajemné Ucasti, piijeti, divérnosti, poctivosti a odpovédnosti za feSeni konflikti.

V nésledujicim obrazku je ukotveno rolové pojeti podle Hepwortha.
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Obrazek ¢. 1: Rolové pojeti socialniho pracovnika

DIRECT SERVICE PROVIDER | SYSTEM LINKAGE ROLES [

« [ndividual problem solving | » Broker [

« Couples or family theraps * Case manager, coordinator !

« Giroup work services * Mediator, arbitrator, advocate

« Educator. disseminator of SRS s s mesa
iformation «

SOCIAL
WORKER

...... SYSTEM MAINTENANCE |
ROLES :

 Program developer

» Planncr » Organizational assessor

* Pohicy and proceding = Facilnator. expediter

b

RESEARCH
CONSUMER

developer * Team member

| e Advocate

« Consultant/Consultee

Zdroj: books.google.cz, 2013

» Direct service provider

Role socialniho pracovnika je kategorizovana podle klientll, se kterymi pracuje a s

kterymi se pfimo setkava (individualni feSeni problému, rodinna terapie, skupinova

prace, vzdélavatel v riiznych socidlnich oblastech).

« System linkage roles

Role socidlniho pracovnika je véazdna na zprostfedkovani rGznych zdroji k feSeni

klientova problému (socidlni pracovnik v roli makléte neboli zprostredkovatele

finan¢nich zdroju, socialni pracovnik v roli pfipadového koordinatora, kdy poméha

klientovi piebirat nad svym zivotem kontrolu a odpovédnost, socialni pracovnik v roli

mediadtora nebo advokata, ktery klientovi poméaha vyhledavat prostiedky, na které ma

narok). Tato role odpovida Reznickovo roli zprostiedkovatel sluzeb.

« System developer

Role socialniho pracovnika jako nositele zodpovédnosti za politiku, procesy a smérnice,

které se dotykaji Cinnosti jejich organizace (socidlni pracovnik v roli analytika

organizace, ktery odhaluje negativni procesy v jeho organizaci, socialni pracovnik jako
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facilitator neboli vedouci organizace, kdy nastavuje takové plany, aby negativni procesy
byly odstranény, socialni pracovnik jako Clen tymu odborniki, ktefi sestavuji zlepSeni
pro svou specializaci, socidlni pracovnik v roli konzultanta, ktery zna socidlni trendy a
podle nich probihd komunikace s klientem). Rezniek takovouto roli popisuje jako

administrator.
» Research

Sociédlni pracovnici by méli podporovat vyzkumy ve svém oboru, jelikoz pravé ty
ukazuji na efektivnost jejich prace, v koneéném disledku mohou tak podpoftit potiebné

pozitivni zmény.
«  System maintenance roles

Role socialniho pracovnika se miize posouvat i na uroven rozvoje celého oboru socialni
prace (rozvoj programu edukacnich, programi na podporu dovednosti jako naptiklad
trénink asertivity, rozvoj komunitniho planovani, rozvoj politickych procesti) (Hepworth,

2013).
Goldmann s Cichou rozdélili roli socialni pracovnik nasledovné:

» jako predstavitel statu a zastupce majoritni spole¢nosti s povinnosti dodrzovat

zakony a piedpisy
» jako ,,obhajce* klienta, ktery ma prosazovat klientovy naroky a zajmy
+ jako arbitr z hlediska ob¢anskych prav klienta (Goldmann, Cicha, 2004)

Tyto do jisté miry protichidné role, by se v osobé socialniho pracovnika méli prolinat,
coz je mimofadné néro¢né.

Roli socialnich pracovnikll urcuje 1 aktualni celospolecenskéd atmosféra. V nedavné dobé
byl kazdy socidlni pracovnik povazovan za Ufednika, kterého obtézuje ,,prosebnik*
(klient). Tento nerovny vztah se béhem Casu méni a je snaha o rovnocenny vztah mezi
klientem a pracovnikem. OvSem piedsudek ze strany vefejnosti nemizi, a pak se
setkavdme s nedlivérou, nespolupraci a arogantnim, az agresivnim chovanim ze strany
klienta. Vzhledem k tomu, ze klient proziva mimofadnou zivotni situaci, ma pravo na ni
také mimotadné reagovat. Zatimco pracovnik se musi pfizplisobit a za vSech okolnosti se

chovat empaticky a s maximalni péci (Goldmann, Cicha, 2004). Tato nutnost
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kazdodenniho ptizplisobovani klientlim, z nichz kazdy vyzaduje individualni piistup, je

velmi vyCerpavajici a vyznamné se podili na vzniku syndromu vyhoteni.

2.1 Pojeti role socialniho pracovnika pomoci kompetenci
Za kompetence socialniho pracovnika se mtze povazovat soubor schopnosti, dovednosti
a znalosti, diky kterym se stdva laik profesiondlem. Howe povazuje za profesionala
prislusnika oboru, ktery dokaze vSechny kolem sebe presvédcCit, ze ovlada uzitecné
dovednosti, které jsou slozité a pro laiky obtizné pochopitelné (Howe in Musil, 2004).
Kompetence Vv jiném pojeti udavaji hranici ptisobnosti. Kopfiva povazuje za kompetence
hranici mezi tim, co je zélezitosti socidlniho pracovnika a co uz je zélezitosti druhého
(klienta). Cim jsou si oba protipoly blizsi, tim se hranice vice nabouravaji, coz vede
k deformaci vztahu. Cilem je empaticky kontakt a zaroven uméni ochranit si vlastni
hranice kompetenci, naptiklad pomoci tréninku asertivity (Koptiva, 1997).
Pti vykonu socidlni prace je zapotiebi disponovat celou fadou kompetenci. Matousek
tik4, ze neni dosud Zadna urcujici platna pravni norma, aby bylo vedoucim organizace
vzdy jasné, ¢im maji socidlni pracovniky povétovat (MatouSek, 2010). Komentovana

soustava cilovych kompetenci Havrdové alesponn udiavd smér a vyplynula

z profesionalniho postaveni socialniho pracovnika:
* rozvijet u¢innou komunikaci, orientovat se a planovat postup
* podporovat a poméhat k sobésta¢nosti
» zasahovat a poskytovat sluzby
» prispivat k praci organizace
* odborné rist

Tato soustava vznikla ve spolupraci se socialnimi pracovniky, uciteli kol socialni prace
a za podpory Rady pro rozvoj socidlni prace (Havrdova, 1999).

Souhrn kompetenci popisuje stejnymi body i TomeS, navic ptidava kompetenci
posuzovat a planovat. Socidlni pracovnik ve spolupraci s ostatnimi ziskd ptehled o

Zivotni situaci a naplanuje postupy vedouci ke zméné zjiSténého (Tomes, 1997).

Goldmann vytyc¢il nékolik podobnych kompetenci, které¢ podle mého ndzoru vystihuji

cely soubor kompetenci, jimiz by mél pracovnik pomadhajicich profesi oplyvat:

15



odbornost, profesionalita, moralni troven, komunikacni schopnosti, schopnost feSit
slozité situace kazdodennich mravnich dilemat, do nichz je praci vtahovan (viz kapitola

Dilemata socialnich pracovniki) a umeéni vytvotit anamnézu (Goldamnn, Cicha, 2004).

2.1.1 Vzdélani
Znalostni vybavenost socidlnich pracovnikii se stale prohlubuje. Rozdilem oproti
minulosti je rozsifenéjsi vybér publikaci, které se zabyvaji socidlni praci. | vzdélavaci
ustavy se nechaly inspirovat zapadni kulturou a zacaly se vénovat socidlni praci jako
oborovému vzdélani, ale stale ma socidlni prace nizky socialni status. Reznitek také
rozebira pristup k jiz danym teoretickym metodikam, kterych je dostatek, ale jejich
uplatiiovani Vv praxi zaostava. Informaci se nevyuziva G¢inné a v dusledku se klientovi
dostava netplna nebo néhradni feSeni (Reznitek, 1994). Dle vyzkumu uvadéného
TomeSem nejvice socidlnich pracovnikli ukoncilo vzdélani sttedni odbornou Skolou. Na
téchto stupnich vzdélani se obor nazyva socidlni péce. Jako zékladni vzdélavaci standart
se povazuje vyssi odborné studium. Kompetence se zvysuji bakalatskym studiem, kde je
kladen daraz na vSeobecny kontext socialni prace. Absolvent magisterského studia, jako
nadstavby bakalate, ma Siroky piehled o politicko-spolecenskych souvislostech socialni

prace (Tomes, 1997).

2.1.2 ZkuSenosti
K dostatecné odbornosti a profesionalit¢ se postupné dostdvdme béhem Zivota.
ZkuSenosti slouzi jako podplrny néstroj nabytych znalosti. Prostfednictvim zkuSenosti
jsou srovnavany soucasné vjemy a informace z okoli s tim, co bylo jiz prozito nebo bylo
zprostiedkovdno jinymi lidmi. Proto existuji dva typy zkuSenosti, vlastni a
zprostifedkovand. Zprostfedkovand zkusenost je nepiimad, zazil ji n€kdo jiny, ale v rizné
mife ovliviluyje vlastni nazirdni. Minuld zkuSenost plisobi v soucasnosti a miZe ji
zkreslovat. Vyvolava urcita oCekavani, jak budou probihat jisté Zivotni momenty, jak
budou reagovat lidé okolo. Dochazi k hodnoceni zkuSenosti v interakci Kk nové
vnimanym skute¢nostem a nastdva jakysi druh kompromisu mezi tim, co ¢lovek na
podkladé svych zkuSenosti ocekava, a tim, co se fakticky v okolnim svété¢ nachézi

(Vagnerova, 2004).

Vlastni zkuSenost miize byt vnimdna kladné 1 zaporné. Pokud socidlni pracovnik prozil
stejny zazitek, jako nyni fesi klient, bude mu Iépe rozumét a svoji zkuSenost nabidne

klientovi jako feSeni. Rezniek pojima zkuSenost a zralost jako podstatnou slozku pii
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jednani s klienty, pochéazejicimi z odlidného kulturniho prostfedi (Reznidek, 1994).
Naucené zpusoby chovani, diky pfedchozi zkuSenosti, nam umoziuji vhodnéji reagovat
V nové, nybrz jiz nepiekvapujici, aktudlni situaci. Vlastni zkuSenost se stane nevyhodou,
pokud byl minuly prozitek negativni a dodnes neni zpracovany. Takto vznikaji

komplexy, které Skodi v soucasnosti (Koptiva, 1997).

K Vagnerové se mohu jen piiklonit, kdyz tikd, Ze v tymové préci je ohrozeno osobni
vnimani zkusenosti skupiny a samotna realita by se v jiném case v jiné spolecnosti a za
jinych podminek mohla vnimat zcela odliSnym zplsobem. Jak popisuje Vagnerova,

vnimani je zpracovavano mimo jiné i sociokulturni zkuSenosti (Vagnerova, 2004).

2.2 Role socialniho pracovnika dle etického kodexu
Dodrzovani etickych zasad je predpokladem pro vytvoteni kvalitniho vztahu s klientem.
Nejen hlasat tyto hodnoty, ale hlavné podle nich skutecné jednat (Kopftiva, 1997). Etika
popisuje lidské jednani a hodnoti to, jaké ono jednani je a jaké by byt mélo. Zabyva se
vetejn¢ uzndvanymi pravidly a normami chovani, ktera jsou od spole¢nosti vyzadovéna,
tzv. moralni jednani. Mravni normy, ale i vrozené motivy (naptiklad emoce) rozhoduji o
voleném zptisobu jednani. Béhem zivota pfijimame tyto slouCeniny a vytvafime si
vlastni hodnoty, podle kterych se ve svét€ orientujeme. Hodnota je vSe, ¢eho si vazime,
co povazujeme za dulezité, a diky které ddvame néfemu ptednost pied ostatnim.
Hodnoty porovnavaji, jaké jednani je ,spravné“ a ,,dobré“, a jaké ,Spatné” a ,,zI¢*
(Goldmann, Cicha, 2004). Socialni pracovnik by mél respektovat odlisnosti hierarchie
hodnot vlastnich a klienti, m¢l by pochopit, jaké motivy vedly k tomuto Zebti¢ku hodnot
a v koneéném dusledku k uréitému stylu klientova jednani. Rezniek vytyéuje hodnoty
spiSe jako zasady. Takové zasady by mély byt dodrzovany, napiiklad respektovani
svobodného rozhodovani klienta a zachovani divernosti informaci nebo ochrana zajmu

klienta (Reznidek, 1994).

Definované, pisemné vyjadiené normy nazyvame etické kodexy. Snahy o vytvofeni a
seskupeni urcitych zasad socialni prace probihaji od tficatych let minulého stoleti. Eticky
kodex socialnich pracovnikti Ceské republiky v dnesni podobé byl vytvoren az v roce
2002 Spolecnosti socidlnich pracovnikii (Goldmann, Cicha, 2004). Tento kodex stanovi

etické zésady, pravidla etického chovani socialnich pracovnikt ve vztahu ke klientim, ke
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svému zaméstnavateli, ke kolegiim, ke svému povoldni a ke spolecnosti. Dodrzovanim
zasad etického kodexu se rozhoduje, jakou roli bude socidlni pracovnik ve své profesi
zastavat. Zda tyto mravni normy piijme a bude na stran¢ ,,dobra®, nebo se od nich bude
odklanét a svoji praci nebude vykonavat mravné ,,spravné* a nedodrzi obvykla pravidla
jednani. Opisovani celého etického kodexu by bylo bezvyznamné. Vyty¢im zde
nejzakladnéjsi zasady v pristupu ke klientovi: ,,Socidlni pracovnik jedna s kazdym
clovekem jako s celostni bytosti. Zajima se o celého cloveka v ramci rodiny, komunity a
spolecenského a prirozeného prostredi a usiluje o rozpoznani vSech aspektii zivota
cloveka, zaméruje se na silné stranky jednotlivcu, skupin a komunit, a tak podporuje
jejich zmocnéni. Socidlni pracovnik jednd s osobami, které pouZivaji jejich sluzby
(klienty) s ucasti, empatii a peci”(Eticky kodex socidlnich pracovnikt, 2006). Kromé
zminovaného kodexu existuji dalsi etické kodexy, kterymi by se socidlni pracovnik mél
tidit. Napftiklad pro socialniho pracovnika zaméstnaného jako ttednik statni spravy plati
Kodex spravniho chovani vypracovany ufadem Evropského ombudsmana Jacoba
Sédermana v roce 1999 a ptijaty Evropskym parlamentem 6. zaii 2001 nebo Eticky
kodex chovani vetfejného ufednika ptijaty Vyborem ministri Rady Evropy v roce 2000
(Goldmann, Cicha, 2004). Od minulého roku plati v Ceské republice novy Eticky kodex
fednik®l a zaméstnancl vefejné spravy vytvofeny Ministerstvem vnitra CR roku 2012.
Tyto kodexy maji za cil ¢estné, nestranné a efektivni jednani Gfednikli s nejvyssi mirou

ochoty a dodrZeni slusnosti ke svym klientim.

2.3 Dalsi faktory ovlivaujici roli socialniho pracovnika ke
klientovi

Jednani socidlniho pracovnika se odviji od rtznych kritérii. Doted’ byla vénovana
pozornost faktorim, které plynou z vnéjsku, z prostiedi. Nize popsané faktory vyplyvaji

bezprostifedné z vlastni osoby socialniho pracovnika.

2.3.1 Osobnost socialniho pracovnika
Tak jako ve vSech pomahajicich profesich ma dulezitou roli lidsky vztah mezi
profesiondlem a klientem. V socidlni praci obzvlasteé, jelikoz je stfedobodem klient
V nesnadné situaci a miize byt z tohoto divodu vice citlivy a ndhly na poskytované
sluzby. Jak bylo popsano, proces poskytovani socidlnich sluzeb by mél fungovat na

zaklad¢ dobrého a kvalitniho vztahu socidlniho pracovnika s klientem. Jaky bude mezi
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nimi vztah a jaka bude zkuSenost klienta, zalezi hlavné¢ na osobnosti socialniho
pracovnika. Ta ma na prub&hu spoluprace bezesporu velky podil (byt’ ne nejvétsi). Mezi
socialnim pracovnikem a klientem se piedpoklada empatie, vielost a opravdovost ze
strany profesionala. Bez schopnosti vhledu do situace klienta, bez vstficného z4jmu a
respektu bude kooperace znaéné problematicka (Reznitek, 1994). Nestaéi jen slu$nost,
Vv pomahajici profesi je zapotiebi pfijeti, spoluucast, porozumeéni, pocit, Ze pomahajicimu
neni klient na obtiz. Bez vztahového ramce se prace socialniho pracovnika degraduje jen
na vykon svéfenych pravomoci (Kopiiva, 1997). ,, Specifikem profese socialni prdce je
pozadavek osobniho nasazeni pracovniku pri reSeni problémii jejich klientii. Princip
kontrolovaného osobniho zaujeti spolu s poZadavkem hodnotové neutrality kladou

znacné naroky na emocionalni rovnovahu a vykonovou vydrz ““ (Reznicek, 1994, s.18).

Jak vyplyva z vyzkumu provadénych Koptivou, klienti si nejvice vazi naklonnosti, lasky
a ochoty, vyrovnanosti a porozuméni. Uvadéna charakteristika citovand z vyzkumu je
dovede je ocenit a potésit a pritom piisobi velmi prirozené. Dokaze se ptat a naslouchat a
takzvané pripojit se k nemu. Vytvari bezpecnou atmosféru tak, zZe nechava vyjadrovat
jeho pocity a nepresvédcuje ho, ze je to jinak* (Koptiva, 1997, s.14). Kopfivovo definice
tvrdi, Ze socialni pracovnik by mél byt tedy empaticky, pfirozeny a vZdy dobie naladény,
aby mohl dodévat klientovi potfebnou davku motivace a nadéje. M¢l by byt nestranny a
nezaujaty a mél by ,,souznivat® s pocity klienta. M¢l by klienta umét pochvalit 1 za
nepatrné Uspéchy. Socialni pracovnik muze byt mnohdy jedind osoba, ktera vi o
klientovych nesnazich. Proto by si toho m¢l vazit a jako zpétnou vazbu by mél klientovi
davat najevo, ze ho poslouchd, Ze ho v této situaci nenechd samotné¢ho. Zminéné
predpoklady jsou idedlem v praci v pomahajici profesi. Opiraji se o vrozené osobnostni
vlastnosti, kulantn¢ zaobalené odbornymi znalostmi. Ale i socidlni pracovnik potiebuje
urcité uspokojeni. Aby mohl vykondvat tuto profesi dlouhodobé, je dilezité socidlniho
pracovnika ocenovat a dodat mu tak sebehodnoceni. Jak jinak by poznal, Ze je ¢i neni
odbornik na spravném misté¢ (Kopftiva, 1997). V udavané tabulce se nalézaji idealni

osobnostni vlastnosti pro socialniho pracovnika.
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Obrazek ¢. 2: Osobnostni vlastnosti socialniho pracovnika

- SCHOPNOSTI
TEﬁ%ﬁfﬁ“ CHARAKTEROVE VOLNI MOTIVACNI A
DOVEDNOSTI
Empatie Mravnost Energicky FPotieba Maslouchavy
pomahat
Stabilita Ioralni vl neovlivaitelnost Moudry
Frustraéni tolerance Zodpovédnost Komunikativai
Fozitivismus, Obétavost Objektivnost
optimismus
Vyrovrnanost Upfimnost Estetické citéni
WVeselost Divéryhodnost Eacionalni
vielost Soctalnl inteligence Asertivita
Spolehlivost Sebeovladani
trpélivost

Zdroj: docs.google.com, 2013

K osobnostnim ptedpokladiim patti tvofivost a flexibilita, ponévadz problémové situace
klienta mivaji mnohdy vice variant feSeni nebo se musi teprve hledat. Nékdy ani feSeni
nalézt nejde, ne vzdy a za kazdou cenu se musi najit pfic¢ina klientova problému. Zptisob
spoluprace se mize ubirat za cilem nalezeni pozitivniho navodu, jak dany stav zvladnout
(Kopiival997). Na pomezi osobnosti, filozofie zivota a etického chovani stoji, jak jiz
bylo zminéno, respektovani osobni svobody a rozhodovani, lidskych prav a smysl pro
socialni spravedlnost. V minulosti se tyto nastroje vykonu profese zanedbdvaly a na
jejich dulezitost se nekladl ptiliSny diiraz, natoZ podpora zdmérného péstovani, jako je to
snahou dnes. Nasledek této historie je postoj klientt, ktefi ani necekaji, Ze by se k nim
né&kdo mohl chovat Iépe (Rezniek, 1994).

2.3.2 Komunikace a socialni percepce
Matousek soudi, Zze komunikacni dovednosti jsou pro socialniho pracovnika dulezité
v kazdé fazi jeho prace (Matousek, 2003). Komunika¢ni prostiedky jsou zédkladem pro
vytvoreni vztahu s klientem. Jako nastavbou automatickému a piirozenému reagovani je
vzdélani, rizné vycviky a zkuSenosti, kterymi se socidlni pracovnik uci efektivné
komunikovat. Nejen verbalni projev, ale také neverbdlni prostfedky jsou nedilnou
soucasti komunikace. Gesty, mimikou a postojem Cloveék Casto fekne vice, nez tim, co

vyslovi usty.
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Vyznamnym bodem pro dobrou interakci mezi obéma stranami je vzajemna daveéra,
kterou pracovnik posiluje tim, ze dava klientovi najevo zajem, prostor a piesvédCeni, ze
pro n¢&j de€la vse, co je v jeho silach. Je samoziejmé, ze pracovnik neni stroj, ktery déla
vzdy to samé. Naopak je zaddouci, aby se prizptisoboval individualité klienta. V kazdém
piipadé by nem¢l zapomenout na svoji lidskou stranku, kterd se méni podle vlastniho
rozpolozeni a pokud momentalni nalada neni Zadouci, nemé¢la by zasahovat do
profesiondlni prace. Pokud je tomu jinak, kliCovym momentem je si tyto vlivy opét

uvédomit (Goldmann, Cicha, 2004).

K zédkladnim technikdm U¢inné komunikace patii autentiCnost (opravdovost),
bezprostfednost, neskryvani vlastnich nazori a postojil, otevienost a angazovanost.
Pilitem pro rozvoj komunikace je, zajimat se o to, jak komunikuji, poptipadé si uvédomit
komunika¢ni chyby a vyvarovat se jich (Goldmann, Cicha, 2004). Kopfiva popisuje
techniky uZivané ke komunikaci jako techniky aktivniho naslouchani. Uziti téchto
technik vede Kk efektivnimu rozhovoru s maximem porozuméni a pochopeni. Jak
vyslovuje Kopfiiva, nejdilezitéjsi roli pomahajiciho v rozhovoru spociva v aktivnim
procesu naslouchani (Kopfiva, 1997). Prvni technikou aktivniho naslouchani je
povzbuzovani. Pracovnik se snazi klienta povzbudit k mluveni a projevuje tak o néj
zajem. Nasleduje technika objasiiovani, kterd skyta zjistovani informaci, pomoci otazek.
Abychom se orientovali ve vysloveném, parafrazujeme fecené myslenky vlastnimi slovy
a ukazujeme, Ze jim rozumime. Zrcadlenim poukazujeme na to, Ze jsme pochopili od
druhého, co citi, a doZadujeme se potvrzeni. Naposledy provedeme shrnuti dileZzitych

fakt a dosazenych pokroku a provedeme uznani (Krbcova-Masinova, 2005).

Ve styku mezi lidmi, tedy 1 mezi socidlnim pracovnikem a klientem, hraje dilezitou roli
percepce neboli vnimani. Percepéni vnimani je zaloZeno na socidlnich zkuSenostech. Jak
bude vnimat socidlni pracovnik klienta, tak s nim bude komunikovat. Vniméni ostatnich
uzce souvisi s vnimanim sebe sama. Proto je na misté, aby socidlni pracovnik byl
vyrovnany a zdravé sebevédomy. Pokud dochazi k nespravnému hodnoceni druhého,
dostavi se percepcni chyby. Mezi takovéto percepéni omyly patii komunikacni
stereotypy a tradice a také piedsudky. K nejznaméjS$im a nejcastéji pouzivanym chybam
patii halo efekt neboli chyba prvniho dojmu. Na prvni pohled Ccitelné vlastnosti
Vv projevu, ¢lovék okamzité zobecni a mysli si, Ze ma druhého pieéteného. Dalsi chybou

je figura v pozadi (dojmy o lidech ovliviiuje pozadi, na kterém jsou vnimani), projekce
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(ptipisovani negativnich nebo pozitivnich vlastnosti podle toho, koho nam jedinec
pfipomina), schematismus (zafazovani lidi do skupin podle spole¢nych znakt) nebo

zobeciovani nékolika informaci do celku (Stépanek, 2003).

V komunikaci nemé misto vnitini svét socidlniho pracovnika ani jeho obraz o klientovi.
Pokud mu chce porozumét, zajima se v prvni fad¢ o to, jak véci vidi a proziva klient.
Vnitini svét je pro kazdého jedine¢ny a nikdo jiny k nému nema pfistup. To je vSeobecné
znama teorie, ale v praxi ¢asto opomijena. Chce-li socialni pracovnik pomoci, mél by
pochopit vnitini svét druhého, to ovSem neznamena se s nim ztotoznit. Prvnim a
nejzasadnéjsim krokem k profesiondlnimu i osobnimu zrani a vnitini svobodé je
uvédomeéni si vlastniho vnitiniho svéta a prevzeti zodpovédnosti za n¢j. Komunikace
S klienty socidlnich sluzeb je znacné naro¢nd a vyzaduje dostatek energie. Pretizeni
socialnich pracovnikii mnozstvim informaci od klientd, stalé souciténi s klientem,
nedostate¢né pracovni podminky ¢i nepiizniva zpétna vazba vede k syndromu vyhoteni,
kterym jsou pomadhajici profese ohroZeni. Syndrom vyhotfeni je stav precerpani
organizmu, projevujici se hlavné depresemi a ztratou sebeduvéry. Predchazenim tohoto
stavu je nejucinngjs$i pomoci relaxace, zdravého zivotniho stylu, kvalitnich mezilidskych

vztahil a ptijetim sebe samého (Kopftiva, 1997).

2.3.3 Osobnost klienta
Nejen osobnost socidlniho pracovnika ptisobi na klienta, ale jelikoz je stale hovofeno o
vztahu, kde jsou pfitomny dvé strany, ovliviiuje roli pracovnika i osobnost klienta.
Ukolem socidlniho pracovnika je piijimat kazdého klienta bez rozdilu a vidét v ném i
dobré stranky, které vétSinou ostatnim unikaji. To je témét jediné povolani, kdy se po
¢loveéku chce, aby se témér pratelil s kazdym bez vybéru. Je jasné, Ze kdyz ptijde klient,
se kterym mam hodné spole¢ného a splituje ,,ocekavani, poskytuji mu pfizen celkem
V téchto ptipadech je dilezité neodsuzovat klienta a uvédomovat si individudlni citliva
mista ovlivnénd vlastni historii nebo momentalni situaci (Koptiva, 1997). Obtizné bude
navazat spolupraci v piipadech kontaktu s nékterymi typy osobnosti se zvlastnimi rysy.
Existuji metodiky, jak jednat s klienty s témito zvlaStnostmi. Prace s nimi bude jina, je
tteba veétsi davka pozornosti a zvySena opatrnost. Tito klienti jsou vétSinou agresivni
Klienti s n¢jakou psychickou nebo psychiatrickou poruchou, klienti se suicidialnimi

sklony, depresivni nebo manipulativni klienti.
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2.4 Faktory ovliviujici socialniho pracovnika a jeho roli
Vv organizaci

Vykon socialniho pracovnika ve znacné mife zavisi na zafizeni, ve kterém je socialni
prace provadéna. ,, Zazita koncepce prdce, typ klientely, volba odbornosti persondlu a
S ni souvisejici napln prdce, meziosobni vztahy a zpiisob vedeni instituce predurcuji

socialniho pracovnika.

2.4.1 Kultura organizace a pracovni podminky
Organizace pfedstavuje velmi riznorody a mnohotvarny, byt’ uzavieny systém socidlnich
vztahl. Interakci mezi ¢leny organizace vznika sdilend organizacni kultura. Na kultute
organizace se podili kolektivné uznavané a ptijaté normy, standardy, hodnoty, postoje,
zakladni predpoklady, zvyky a tradice. Spolecné vSe tvoii ustdlené vzorce chovani a
jednani, které jsou v organizaci pfedavany a uchovavany. Podle vzorci se socialni

pracovnici fidi, aniz by nutné chépali jejich pivod ¢i vyznam (Lukasova, Novy, 2004).

Havrdovéd komentuje nékolik typti kultur organizace, z nichz jen jedna je chapana
pozitivné. Ostatni typy jsou predpokladem k problémové situaci organizace. Prvni je
pojmenovana jako kultura osobni patologie, kde problémy plynou od jednotlivch. Dalsi
typ, byrokratické pojeti kultury, klade vysoké néaroky na vykon a nizké na vztahy
v organizaci. Kultura aneb hlidej si zada, jako jeden z typt kultury, uz ze samotného
nazvu napovidd, Ze se jednd o vysoce kompetitivni kulturu, ktera snadno obétuje Clena.
Krizova kultura organizace vytvaii permanentni krizi, a pokud se ¢lenové skupiny
dostanou do adikce, znamena to nezdravou zavislost na organiza¢nim jednani. Jedinou
optimalni kulturou se jevi kultura ucici se a rozvojova. Zde ptevlada vysoka mira
kongruence mezi cili organizace a cili pracovnikid. Prevlada vyssi participace, uznavani
emociondlnich ndroki, zpétnd vazba pracovnikiim a prostor pro supervizi (Havrdova,

2011).

Ptiklanim se k vedouci ostravské neziskové organizace Stiepkové, ktera prezentuje
idedlni pracovni podminky jako adekvatni pracovni prostfedi s jasnou a funkcéni
organizac¢ni strukturou, Skompetentnim vedenim a vyjasnénymi poslanimi a cili
pracovisté a celé organizace. Mé&la by byt poskytovana odborna supervize a podminky

pro podporu osobniho a profesniho rastu s odpovidajicim finanénim ohodnocenim a
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jasn¢ vymezenou naplni prace (Bajer, 2007). Socialni pracovnik potiebuje dustojné

pracoviste, které bude usilovat o zavedeni takovychto podminek.

2.4.2 Okruh ¢innosti

Jak jiz bylo popsano, socialni prace je natolik Sirokospektra a variabilni, Ze nelze vnimat
vSechny socialni pracovniky stejné. Okruhy ¢innosti socialnich pracovniki se lisi a do
jisté miry mohou ovlivnit pohled na pracovnika v oc¢ich klientii. Okruh ¢innosti, kterou
nafizuje instituce, jiz je pracovnik ¢lenem, méni nazory vetejnosti. Jinak bude klient
vnimat socialniho pracovnika, ktery mu nebude chtit poskytnout davku, odlisn¢ vidi
pracovnika matka S postizenym ditétem, nebot’ ji V pozici asistenta, kazdodenn¢ ulehcuje
péci o dite.

Socialni pracovnici ptizptisobuji svou ¢innost stanovam a piedpisim a vSem pravnim
normam podle mistnich tradic v daném rezortu. A jelikoZz pravni podminky vykonu
socialni prace jsou nejisté, proménlivé a nestandardizované, zrcadloveé se to odrazi i v
praci socialnich pracovnikii (Rezniéek, 1994). Od doby konstatovani tohoto nazoru
uplynulo n€kolik let, ale i v souCasnosti se nedd hovofit o néjakém konstruktivnéj$im
uchopeni stanov pro socidlni praci. I kdyz naptiklad zavedenim standardii kvality

socialnich sluzeb se socialni prace o n¢jaky krok posunula vpted.

Socialni prevence a socialné - pravni ochrana je jeden ze dvou okruhii ¢innosti, které
muze vykonavat socidlni pracovnik. Zabranuje se tim socialnimu vylouceni osob Vv
nepiiznivé situaci. Provadénim depistaze (aktivni vyhledavani) zaroven probiha ochrana
spole¢nosti pfed vznikem a §ifenim negativnich spolecenskych jevi. Dal§im okruhem je
poskytovani socialni pomoci spocivajici v souhrnu odbornych ¢innosti (poradenstvi,
trénink, organizovani, vyjednavani a zastupovani), sméfujici k obnové a zlepSeni
psychosocialniho fungovani klienta. Timto socialni pracovnik vyvolava socialni zmény

prospésné Klientovi (Tomes, 1997).

2.4.3 Vztahy v organizaci
, Dobré vztahy na pracovisti jsou velmi diilezitym Ccinitelem spoluurcujicim nejen
spokojenost pracovnikii, ale také vykonnost skupiny (Janousek, 1988). Zaméstnanec
organizace je Clen skupiny, pfijima jeji cil a bude pracovat na jeho uskute¢néni s tim
veétSim zaujetim, ¢im vice bude dosazeni skupinového cile spojeno s uspokojenim
vlastnich potfeb. Spolupracovnici v organizaci tvofi skupinu (tym), kde se projevuje
skupinova dynamika a koheze a kde je vyzadovana kooperace, ktera by méla vést ke
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spolecnému konsensu. Soudrznost a flexibilita celku je posilovana uplatnénim
je spolecnd prace, kde vysledek zavisi na prispévku kazdého jedince. Urcujicim
nastrojem spoluprace by m¢l byt dialog mezi spolupracovniky, ale do urcité miry i
s nadfizenymi (JanousSek, 1988). V organizaci ma nadfizeny urCovat a ovliviiovat

podminky komunikace.

Vedle formalnich vztahli, které jsou piedem dané, vznikaji na pracovisti vztahy
neformalni, které proménuji pfisné zaméfenou strukturu a dévaji prostor k volnému

dialogu, emocim a improvizaci.
Shrnuti

Role socialniho pracovnika neni popisovana autory stejné. Socialni pracovnik muze
vystupovat v raznych rolich podle toho, jaky je obsah jeho prace, v jakém prostiedi svoji
praci vykonava a jaké role uplatiiuji ostatni spolupracovnici, at’ uz k sob& navzajem nebo
ke klientim. Nejvétsim vlivem v utvafeni role socidlniho pracovnika jsou jeho
osobnostni predpoklady. Jaké ma socialni pracovnik vlastnosti, hodnoty ajak umi

nakladat se svymi zkuSenostmi a dovednostmi, podle toho se odviji i jeho jednani.
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3 Dilemata socialniho pracovnika

Z vyse uvedenych aspekti se vyvijeji dilemata socidlniho pracovnika, jez ho v
kazdodenni praci mohou ovliviiovat. V prvni fadé je nutno specifikovat, co vlastné

dilema znamena.

Dilema je problém nabizejici alesponn dvé feSeni nebo volby, z kterych ani jedna neni
pfijatelnd, a je tézké se mezi nimi rozhodnout (Vaclavik, 2007). Nékdy se tato volba
zamérné posouva nebo se ji jedinec snazi zcela vyhnout. Pokud se mu to jednou podaii,
rutinné tento postup opakuje. ,, Myslim, Ze snaha o dlouhodobé vyhybani se je podstatou
vetsiny ustalenych reSeni dilemat prdce s klientem’’ (Musil, 2004, s. 36). Lipsky uvadi
ptiklad takzvanych ufednikli prvni linie, ktefi maji feSit klientiv problém pifimétené,
vstiicné, ale zaroven je téchto klientt pfili§ velky pocet. Zde se naskytuje prakticka
ukazka oddalovani dilematu. Ufednici snizi kvalitu svych sluzeb napiiklad dlouhou
¢ekaci dobou, a tak postupné vyselektovavaji méné trpélivé klienty. Teprve t€m, ktefi
vydrzi, vénuji svou pozornost. Timto oddaluji hrozbu naléhavé volby mezi radikalnim
snizenim klient a zjevnym zhorSenim kvality jejich sluzeb. Téchto ptipadu, jak oddalit

dilema, existuje spousta (Lipsky in Musil, 2004).

Mize se stat, ze z nauceného oddalovani dilematu se stane pfijaté a uznavané pravidlo
jednani. Samotné dilema ustoupi do pozadi a podle Musila se stane latentnim dilematem,
tedy méné naléhavym. A okolnosti, které ztézovaly rozhodovani, se béhem doby zméni
nebo vymizi. Na to by ale socidlni pracovnik nemé¢l spoléhat, jelikoz s ptfichodem nového

Klienta s novou zakazkou se dilema znovu objevi a stane se tak zpét zjevnym dilematem

(Musil, 2004).

Pokud ma dojit k neptijemnému rozhodnuti mezi neslucitelnymi podminkami a nedé se
tomu vyhnout, pracovnik vyuZije vychodisko racionalizace ptipadu. Pro néj negativni
feseni zdivodni tak, ze pieci jen je toto rozhodnuti z néjakého diivodu Zzadouci (Musil,
2004). Pro bézné, kazdodenni fungovani neni ani mozné se dilematy zabyvat, proto je
naprosto piirozené dilemata jakkoli obejit ¢i je vytésnit, a tim si ulehc¢it pracovni

podminky.

Zjevné dilema, o kterém vSichni v&di a které je aktudlni, stavi pracovniky do obtizné a
naro¢né situace. Je pochopitelné, Ze se je pracovnici snazi vytésniovat z kazdodenni

pozornosti. Pfeci jen i profesionalni socidlni pracovnik je ¢lov€k s omezenou kapacitou
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psychické zatéze. A samotné feSeni konkrétnich ptipada klient je psychicky naroc¢né,
jelikoz socialni pracovnik se zabyva lidmi v tizivé zivotni situaci.

Kdyz se socidlni pracovnik pusti do feseni zjevnych dilemat, mél by se predem zamyslet,
zda se dilema timto zcela vyfesi. Kazdodenné opakujici se rozhodovani a pfemysleni o

dilematu by bylo znicujici bud’ pro pracovnika samotného, nebo pro kolektiv v

organizaci. Proto udrZzovani dilemat v latentni podobé je pro vSechny strany

uvédomeéni si dilemat a jejich porozuméni. (Musil, 2004).
Musil uvadi tato vSedni dilemata fadovych pracovniki:

1. Komplexni nebo zjednodusené cile

2. Mnozstvi klienti nebo kvalita sluzeb

3. Neutralita nebo favoritismus

4. Jednostrannost nebo symetrie ve vztahu s klientem

5. Procedualni nebo situa¢ni ptistup

6. Materialni nebo nematerialni pomoc

7. Zasahnout ¢1 nezasdhnout

Dale se budu podrobnéji vénovat tém dilematim, kterd se nejvice tykaji tématu

diplomové préce.

3.1 Komplexni nebo zjednodusené cile
Lipsky pojmenovava socialni pracovniky, pracujici v pravidelném a pfimém kontaktu
S obcany, jako “ ufednici prvni linie”. Tyto Ufednici jsou zaméstnanci nejcastéji statni
socialni spravy, kam proudi davy Kklientdt. K tomuto dilematu dochéazi kvuli
nejednoznacnosti pracovnich podminek, kdy pracovni cile jsou neurcité, a tim je nejasna
1 jejich role vaéi organizaci ¢i klientovi. Pracovnici se s tim mohou vyrovnavat
zjednoduSovanim cild, ale také jinym zplsobem souvisejicim s ostatnimi dilematy, jako
omezovanim poptivky a nerovnym zachézenim s klienty. Zadné dilema nestoji totiz

samo o sob¢, ale navzajem se propojuji (Lipsky in Musil, 2004).
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“Ani ten nejjednodussi cil sluzeb socidlnich pracovniku nemiize byt jednoznacny a
jasny“ (Musil, 2004, s. 48). Duvodlu nejednoznacnosti existuje vice. Jeden z nich je,
kdyz cil byva vymezen jen ramcové¢ a zalezi na pracovnikovi, jak si ho zkonkretizuje.
Pracovnici Casto marné ¢ekaji na metodiky prace, které funguji jako navod k naplnéni
cile. Pokud si je vytvofi sami, mohou se dockat kritiky ze strany autoru cile, jelikoz
se nemusi shodovat s jejich pfedstavami. Sami tviirci cile se jejich konkretizovanim
zamérn¢ vyhybaji, a tim se vyhnou i piipadnému doprovazejicimu konfliktu

V jednoznacnosti a napliiovani (Musil, 2004).

Dalsim divodem nejednoznacnosti cile je odliSna vize spole¢nosti od vize organizace
nebo nesouhra mezi cili zaméfenymi na klienta a cile organizace. Socidlni pracovnik by
mél propojovat prostfedi spolecnosti a prostiedi klienta, a tim padem stanovovat cile tak,
aby vyhovél obéma. To je nesnaze splnitelna role, leckdy témét nemozna (Lipsky in

Musil, 2004).

Tézko uskute€nitelné formulace cilii si pracovnik pfeménuje na jasné ukoly. Pokud
si vytvoti vlastni pojeti cili, pfichazi ospravedlnovani zjednoduSeni cila: ,, Alespor
nekomu, kdyz ne vsem.“ Kategorie klientl si pracovnik vytvaii podle subjektivnich
pocitil nebo proto, ze zrovna s témito klienty je prace méné slozitd. ,, Komu neni rady,
tomu neni pomoci.“ Kdo se fidi timto heslem, roztazuje klienty do skupin, kde jsou ti,
kteti budou schopni dosdhnout tispéchu. Ospravedlnovani zjednodusovani cilti mize byt
i: ,,Délame jen to, co je povoleno.” Takze nic navic. Pracovnici se brani poskytnout
sluzbu, kterou klient ocekava, aby nemusel rozsitit Skalu cili. Pouzivanim téchto
prostiedkii se pracovnik stavi do role neochotného a nepfizplisobivého. Na druhou
stranu, pro zvladani pracovnich ukoli a knaplnéni cild pracovnik musi né&jaké

prostfedky pouzit (Musil, 2004).

3.2 Mnozstvi klientd nebo kvalita sluzeb
At se jedna o mnozstvi klientll ¢i kvalitu sluzeb, vzdy je to urcité omezeni poptavky.
Socialni pracovnik stoji pted dilematem poskytnout sluzbu vétSimu poctu klientli nebo
zachovat kvalitu poskytovanych sluzeb. Timto dilematem se zabyvaji hlavné organizace
statni socidlni spravy V podobé byrokratickych organizaci, kde se fes$i velky pocet a

frekvence klientl. Je jisty predpoklad, ze pravé tady socialni pracovnici, Musilem
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nazyvani ,,ufednici prvni linie®, se s timto dilematem budou potkavat. To ma za nasledek
omezeni Casu a prostoru pro jednotlivého klienta a piistup ke klientim je podfizovan
snaze zvladat jejich pocet nebo snizeni kultury préace s klientem a tedy nevychazeji vstiic
jejich potfebam. Neadekvatni rutinni zvyklosti, které jim umoziluji odbavit piebytek
klientli, pfebiraji i nové pfichozi pracovnici, tudiz zlepSeni sluzeb zvétSenim kapacity

pracovniki je neefektivni (Musil, 2004).

Snizovani poptavky se uskuteciiuje za pomoci ,,dodatecnych nékladi®, kdy socialni
pracovnik oddaluje uspokojeni klienta a vyzaduje dalsi a dalsi podminky pro spolupraci
Vv podobé finan¢nich ndklada (napiiklad notafsky ovérené kopie) nebo psychické zatéze
(nejistota z prubéhu a vysledku feSeného problému) nebo zvySovani ¢asové narocnosti
vyuziti sluzby, jinak fe€eno vytvaieni front. Prodluzovani zatéze klienta nemusi byt vzdy
z divodu netnosnych pracovnich podminek, ale i zdmérné usnadiiovani zivota, nebo
potieby ziskat Cas pro osobni zaleZitosti. Skute¢nosti je, Ze dodatecné naklady nemuseji
byt uvaleny na viechny klienty. Casti klienti se vénuje dostate¢na pozornost, a tak
se uchovava predstava o idedlu sluzby (Musil, 2004). To uz souvisi s nasledujicim
dilematem, kdy si pracovnici selektuji urcité typy klientl a zabyvaji se jen jimi. Lipsky
navrhuje nckolik podminek, které by napomohly k vyfeSeni dilematu. Musi dojit
K posileni ucasti klientl na rozhodovani o sluzbach, podpote alternativni metody prace

s klientem a spolecné spolupraci mezi poskytovateli sluzeb (Musil, 2004).

3.3 Neutralita nebo favoritismus
DalSim zpisobem vyrovnavani se s pracovnimi podminkami je nerovné zachazeni
s klienty. Tento postup je spojen s dilematem neutralita nebo favoritismus, tedy mezi
neutralnim pfistupem bez pfedsudkil a rozliSovani klientli podle vlastnosti, které jsou jim
predsudecné piisuzovany (Musil, 2004). Tome§ ve své knize uvadi pfimo povinnost
ufednika zachovévat pfi jednani neutralitu. DodrZzovéani neutrality by mélo znamenat i
zZ hlediska politického déni, tedy nebyt politicky angazovan nebo promitat své postoje do

prace (Tomes, 2009).

Jakmile ma klient ,,pfiznak™ ptedsudku, pracovnik ho zafazuje do kategorie, aniz by
ptitomnost onoho ptiznaku zjistoval. ,,Socialni pracovnici vymezuji viastnosti, podle

nichz klienty rozdeéluji do kategorii, a jako prislusnikiim téchto kategorii jim potom
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venuji rozdilnou pozornost” (Musil, 2004, s.78). Pfedsudecné rozliSovani pouzivaji
pracovnici jako prostfedky zvladani pracovni zatéze a koncepce cili. Zbavuji se tak
pocitu zodpovédnosti za néktera selhani sluzeb socialni prace. Existenci dilematu mezi
neutralitou a favoritismem Ize snadno identifikovat z,vycitek svédomi“ socialnich
pracovniki, ktefi si uvédomuji, Ze nékteré klienty upiednostiiuji a zaroven védi, ze toto
rozliSovani neni pro vykon jejich prace ptipustné. K rozliSovani mezi klienty dochézi

z nékolika duvodu:

1. Socialni pracovnici by méli pfistupovat ke svym klientim individualn¢ s ohledem na
jejich osobni neopakovatelné situace a okolnosti. Takto socidlni pracovnik musi
rozliSovat ptipad od piipadu.

2. Sociélni pracovnici vénuji neobvyklou pozornost urcité casti klientd na zakladé

Mrwe W

ruznych pficin. Pozornost zamétuji k ,,vice uctyhodnym® klientim, vénuji veéts

——~

pozornost klientiim, jejichZ zména pfinese pracovnikiim ,,lepSi hodnoceni a tém, ktefi
jsou ,,vice vnimavégj$i“ na intervenci. RozliSovani skyta moznost z(zit Skalu klienti, o
nichz se soudi, ze je tfeba jim poskytnout kvalitni sluzby (méné klientli — méné prace).
Rozlisovani umoziuje uchovat predstavu dobfe odvedené prace alesponn u mensi ¢asti

klientd. Pracovnik tak ochraiiuje svoji psychiku (Musil, 2004).

Na zaklad€ svych osobnich sympatii, pfedstav o socialné hodnotném klientovi a na jejich
ocekavanych reakcich na poskytované sluzby si fadovi pracovnici vytvareji ,,pravidla
normality®. Pravidla normality se urcuji podle toho, jak ma vypadat ,,normalni* vztah
mezi klientem a pracovnikem a podle pfedstav ,,normalniho® chovani klienta. Kvalita
sluZeb je poskytovana piimou imérou podle toho, jak se klient od normality odchyluje
(Musil, 2004). Pokud dojde k negativnimu hodnoceni klienta podle urovné o€ekavané
normalnosti, ma za nasledek nedostatecny respekt k praviim uzivatell sluzeb a ignoraci
jeho pociti a prani. Naopak pozitivni hodnoceni vede k partnerskému piistupu a mize se

stat motivem k rychlejS§imu vytizeni Zadosti klienta.
Musil popisuje dv€ moznosti racionalizace pouZiti dilematu:

1. Odmitnuti rozliSovani podle pfedsudkii a presvédcovani sama sebe, ze piedsudky jsou
pravdiveé, spravné a pfinasi spole¢né dobro.

2. Mnohem castéji byva vyuzivano tfeSeni druhé, pii némz dochdzi k institucionalizaci
predsudkt prostoupenych celou spolecnosti, coz slouzi jako bariéra proti informacim, jez
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pfinaseji novi pracovnici. Bariéru pracovnici posiluji tim, ze si selektivné vybiraji

informace podporujici opravnénost jimi provadéného rozlisovani klienti (Musil, 2004).

K favoritismu by nemélo dojit, pokud pracovnik s klientem jedna s respektem k jeho
osobnosti. V ptipadé, ze by byl v situaci, kdy by bylo nutné vyrazné upiednostnit
urcitého klienta, by to mélo byt na zakladé objektivnich faktora. Jestlize je totiz kazdy
jedinec moralnim Cinitelem, ktery ma svou vlastni dastojnost, jsou pak takovi vSichni
lidé, véetné pracovnikli a jejich klientl, a takové jednani by se mélo fidit etikou

zalozenou na ucté k ¢lovéku (Linville, 2003).

Pouziti predsudkii nemusi byt vzdy zdporné. Muzeme konstatovat, Ze v nékterych
chvilich je pracovnikovi pfedsudek nebo rozliSeni ku prospéchu. Ale vzdy zde hrozi
riziko, ze predsudky a rozliSeni se namisto nastroje k zvladani tézkych pracovnich

podminek stanou nastrojem hodnoceni klientd a méni pracovnikovu neutralitu.

3.4 Jednostranost nebo symetrie ve vztahu s klientem
Téma kapitoly se vypoiadava s problémem uchopeni vztahu s klientem. Rozvaha mezi
jednostrannym ovliviiovanim a rovnopravnym vztahem stoji na zakladech pomoc versus
kontrola. I kdyZ nazev dilematu dal Musil, fe$i ho i dalii autofi, napiiklad Ulehla nebo

Kopftiva. Oba tvrdi, Ze uzitecnost kontroly vzdy posuzuje klient.

Musil fes$i dilema mezi pomoci a kontrolou pfes vnimani autority. Poskytovat pomoc
neznamend mit malou autoritu a vSe klientovi odsouhlasit. Tvrdi, ze vztah mezi klientem
a socidlnim pracovnikem by mél byt v symetrické roving. Tato rovina se d4a udrzovat
uplatnovanim pfirozené autority pracovnika. Spocivd v uznani vlivu, ktery plyne
z postaveni zkuSeného, vzdélaného a vstficného pracovnika a on o ni musi od prvniho
kontaktu usilovat. Jestli socidlni pracovnik uZziva organizaci ptidélenou autoritu (podle
Kopfivy institucionalné ptidélena moc) a klient ji pfijme, nejde o uznani jeho osoby,
nybrz o to, ze socialni pracovnik ma nad klientem moc a znamena jednostrannou
pfevahu, kde je spoluprace postavena na tom, ze klient vzdy v povzdali tusi pfipadny
trest. Zde se snazi klient splnit, co od néj pracovnik ocekavé, ovSem ne z divodu
vlastniho chti¢e, ale z obav vu¢i pracovnikovi. Pracovnik z moci ufedni disponuje
ocekavanymi zdroji, a tak klient v nékterych piipadech tuto situaci fe$i, za ucelem

dosahnuti svého, pomoci uplatku (Musil, 2004).
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Moderni socidlni prace zastava nazor pomoci v podobé jakési podpory. Zda pracovnik

klienta podporuje nebo kontroluje, zjisti odpovédénim na tyto otazky:
1. Co mé klient za ptani a co klient potiebuje?
2. Jak miize socialni pracovnik pomoci?

3. Na zaklad¢ piedchazejicich otazek se stanovi dohoda a pracovnik se s klientem

spoleéné dohodnou na cilech a cestg, jak ma pracovnik klientovi pomoci (Ulehla, 2005).

Existuji skupiny klientd, kde hrozi vice nez u ostatnich pouzivani jednostranného
ptfistupu. Ale at’ se jednd o nerozhodného klienta, ktery ani nevi, jestli ma rad¢ji
Cervenou nebo Cernou barvu nebo je za klienta uminény senior s Alzheimerovou
chorobou, vzdy vyvoj vztahu mezi socialnim pracovnikem a jeho klientem stoji na
pfiméfené a hlavné kontrolovatelné mitre autority, na zéklad¢ individudlniho charakteru

klienta (Musil, 2004).

Vyse zminéné feSeni popisované Musilem konvenuje s niazorem Ulehly. Kontrola
neznamend vzdy Spatny smér. Je na pracovnikovi, aby spravné uchopil klientovu
objednavku a dle toho se ke klientovi choval. Ulehla pfirovnava piebirani kontroly k
ditéti a jeho rodicim. Zda je dit¢ jesté tfeba vychovavat, tedy ptebirat kontrolu, nebo uz
ditéti prenechat samostatnost, a tak mu pouze v ptipadé¢ potieby nabidnout pomoc.
Kontrola na rozdil od pomoci se neptd na piani klienta, na jeho potieby, na jeho

objednavku (Ulehla, 1999).

K nazorim obou autorti se musim priklonit v kazdém piipad¢€. Ale nejen to, Ze je nékdy
uzivani kontroly a jednostrannosti podnécovano, stile by mélo byt socidlnim
pracovnikiim zdlrazilovano, aby usilovali o symetricky a partnersky vztah a nedovolili,
aby vlastni nepodloZzeny obraz vyvozeny z ustalenych piedstav jako jsou ptedsudky,
ovlivitoval jejich vniméni. Jelikoz klienti jsou také lidé s vlastnimi obrazy Zivota, jako

socialni pracovnici.

3.5 Proceduralni nebo situacni pristup
Z hlediska tohoto dilematu reaguji socialni pracovnici na problémy svych klienth
vybérem ze dvou moznosti. Bud’ aplikuji pfedem pfipravené feSeni problému klienta a

uplatniuji proceduralni ptistup, nebo zvoli strategii pfimo ,,usitou na miru* klientovi, aby
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odpovidala individualnim okolnostem klienta, tedy pouziji situacniho pfistupu.
Proceduralni styl si kritici vétSinou spojuji s predstavou ufednika, ktery povazuje své
klienty za ,,spisy“. S procedurdlnim piistupem jde ruku v ruce ,ritualizace” neboli
navykly zpusob jednani. Pouziva se vétSinou v byrokratickych organizacich, kdy se
klient obraci sjasnou a piedem ocCekavanou zakazkou, kde se nepfemysli o volbé
intervence, nybrz o tom, zda dostane pozadovany ,,produkt® (davku). Forma situa¢niho
pfistupu se uplatiiuje v ptipadové praci a na rozdil od druhého ptistupu fesi celkovou
zivotni situaci klienta, kde naptiklad pouhé poskytnuti davky se nepta na pficiny vzniku
klientovy situace (Musil, 2004). ,, Pokud administrdatori davek pristupuji k Zadosti
procedurdlné a slozitost situace klienta nevnimaji nebo védomé ignoruji, je casto
promarnéna jedina prileZitost rozpoznat potreby klienta a pomoc mu poskytnout nebo

zprostredkovat “(Musil, 2004, s.127).
Shrnuti

Role socialniho pracovnika se béhem vykonu svého povolani dostava do situaci, kdy
neni lehké ucinit rozhodnuti. Tyto momenty se nazyvaji dilemata a socialni pracovnik
ma v dané chvili nékolik moznosti, jak je fesit. Dilema muze oddalit, a tim se rozhodnout
pozdé&ji nebo ptistoupi k racionalizaci dilematu. Komplexni nebo zjednodusené cile je
dilema o nejednoznacnosti cilli v organizaci. Dilema mnozstvi klientd nebo kvalita
sluzeb fesi pracovnik, ktery se ma rozhodnout, zda poskytne sluzby vice klientiim na
ukor kvalité sluzeb. Dilema neutralita nebo favoritismus rozebird pracovnikiiv piistup
K jednotliveim. Zda si zachova neutralni pfistup vSem nebo za né&jakych podminek
zvyhodni ur€ité klienty. Jednostrannost nebo symetrie, jako dalsi dilema, feSi pouzivani
autority ve vztahu ke klientiim. Posledni dilema procedudlni nebo situacni pristup stoji
pred volbou reagovani na aktudlni problém individudln¢ nebo podle piredem

pfipraveného navodu.
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4 Popis systému statni a nestatni socialni spravy

Na beh organizace a zaroven ¢innost jejich zaméstnanci ma vliv zdkonodarna urcujici
moc. Zakony se musi fidit v§echny organizace socidlnich sluzeb. I piesto, ze pracovnici
se ohangji ndzorem, ze zakony vytvareji politici bez praktickych zkuSenosti, je tfeba
pripustit, ze diky témto zakonim se organizace muze vénovat jen kratkodobym ciliim.
Jde o to, do jaké miry piipusti organizace, jak ji tyto hranice zdkona omezi, jak ji ovlivni
(Musil, 2004). Samoziejmé¢ dodrzovat zékony je nutné, avSak organizace muze z téchto
zédkonli pouze vychazet. Zafizeni statni socidlni spravy, dle subjektivniho nazoru, se
témito zékony fidi a striktné na nich stavi vlastni normy. Kdezto nestatni instituce si

mohou dovolit jasny zdkon rozvinout podle svého uvazeni.

4.1 Socialni sprava
,Sprava je Ccinnosti formalizovanych systémii, které systematicky, organizované,

planovité a zamérné sleduji néjaky cil“ (Tomes, 2009, s.20).

Do institucionalizované a kontrolni socidlni spravy patfi vSechny vefejnopravni i
soukromopravni formalizované organizace, ¢innosti a postupy, jimiz se realizuje socialni
ochrana obyvatelstva na daném Uzemi a jeZ umozZiuji uspokojovani socialnich potieb
obyvatelstva. Nevylucuje spravu soukromopravnich zalezitosti soukromymi komer¢nimi
firmami, obCanskymi sdruZenimi a jinymi neziskovymi organizacemi (Tomes, 2009).
Sprava ma funkci planovaci, organizacni, ptikazovaci, koordina¢ni a kontrolni. VSechny
jeji organy jsou vzajemné propojené, dopliuji se nebo si konkuruji a vytvareji relativni

celek — soustavu socialni spravy.

Skrze socialni sprdvu se vykonava socialni politika. Socidlni sprava vznikala zdola
nahoru od oby¢ejnych lidi smérem k panovnikim. Jiz ve stfedoveéku existovala vzajemna
solidarita, naptiklad sdruzovani femeslniki ve spolcich pomoci, coz se d4 povazovat
za pocatky socidlni spravy (Dvordk, 2004). I vrchnost se postupné zacala zajimat o
socialn€ potfebné. V souvislosti se zabirdnim zemédé€lské pudy a naslednou migraci
obyvatelstva dochazelo k rozmnozovani méstské chudiny. Zavedenim Patentu o tulacich
a zebracich se rozliSovalo, zda zebraci jsou schopni pracovat, pokud byli, museli jit do
zamé&stnani. Ti, co byli uzndni za prace neschopné, méli pravo Zebrat. Nasledné vznikla

povinnost starat se o chudé a vytvoftily se pro n¢ ustavy (Tomes, 2009).
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4.2 Statni socialni sprava a jeji specifika

Statni socidlni sprava je uskute¢iiovana statem, kde jsou aplikovany principy socidlni
politiky. Statni nebo také vetejna sprava statu je zastoupena krajem a krajskymi ufady,
obecnimi ufrady, vefejnopravnimi fondy, vefejnopravnimi oborovymi a zijmovymi
organizacemi, rozhlasem a televizi. Pravé statni sprava tvofi samotné jadro veifejné
spravy a je jeji kliCovou soucasti.

Statni sprava je realizaci vykonné moci statu (Tomes, 2009). Organizace statni socidlni
spravy jsou vytvoreny formalizovanou procedurou, uspofadané urcitym zplsobem
s formalizovanymi strukturami. ,,Tyto struktury jsou usporadany hierarchicky a
Jednotlivé osoby V nich maji definovanou roli“ (Tomes, 2009, s. 53). Existuji zde normy,
podle kterych se ucastnici chovaji a toto chovani je kontrolovano se sankcemi za jejich
poruseni. Statni socialni sprava se fidi zdkony statni spravy. Ve funkénim pojeti je pro
vykon statni spravy kli¢ové ustanoveni ¢l. 2 odst. 3 Ustavy Ceské republiky, dle n&hoz
statni moc slouzi v§em obc¢antm a lze ji uplatiiovat jen v ptipadech, v mezich a zpisoby,
které stanovi zakon. Statni socialni sprdva ma podzékonny, provadéci a nafizovaci
charakter. Nestaci toliko vykonavat, nybrz je zaroven tfeba jeji vykon kontrolovat.
Kontrola je nepochybné povinnosti pfislusnych tstfednich spravnich ufadd, nebot’ prave

ty jsou v kone¢ném disledku za vykon statni spravy odpovédny (Tomes, 2009).

Podle Webera plati pro instituce statni socidlni spravy rysy typické pro byrokratické
organizace projevujici se jednoznacnou hierarchii pravomoci s definovanim nadfizenosti

a podfizenosti roli presné¢ formulovanymi pravidly (Heger, 2012).

Pro spoustu instituci podléhajicich statni socialni spravé plati to, Ze jsou ziskové.
Vydélavaji financni prostfedky k fungovani a ve sviij prospéch Ale i ve statni socialni
spraveé se nalézaji organizace, jejichZ cilem neni vlastni obohaceni. Pro né se uziva nazev
ptispévkové organizace, které funguji podobné jako nestatni neziskové organizace. Jedna
se o domovy duchodcti, Skoly, détské domovy, muzea, ustavy socidlni péce.
,, Prispévkové organizace byvaji podrizené zakladateli, kde svoji roli mohou hrat i
politické zajmy” (MPSV, 2009). To je oproti klasické neziskovce velka nevyhoda,

jelikoZ nestatni neziskova organizace ma urc¢itou svobodu v jednani.
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Jelikoz se magisterska prace zaméfuje na organizace s cilovou skupinou rodiny s détmi,
stanovim si, jako zastupce statni socidlni spravy, socialni odbory a jejich organy socialné

pravni ochrany déti (dale jen OSPOD), které spadaji pod statni socidlni spravu.

OSPOD je vykonnou slozkou socialni spravy, kdy je poskytovana, ditéti nebo celé
rodin€, mimofadna ochrana v mimotadné situaci. Organ Socidlné-pravni ochrany déti
provadi ¢innost, zamétujici se na zajisténi prava ditéte a na jeho ptiznivy vyvoj a fadnou
vychovu, chrani jeho zajmy a stara se o fadnou vychovu. Obnovuje nefungujici slozky
rodiny nebo ditéti hledd nadhradni zplisob vychovy. Je to organ statni socidlni spravy,
vystupujici ve své nadfizenosti a pravomoci, zabezpecujici realizaci prav i povinnosti,
které v socialni oblasti podléhaji (Tomes, 2009). Da se konstatovat, Ze Zadnou takovou

pravomoc nestatni instituce nema.

Vsechna vyse popsana specifika piedesilaji postaveni zaméstnanct statni socidlni spravy.
Urcujici podminky prace ovliviuji roli kazdého zaméstnance, nevyjimaje socialni

pracovniky.

4.2.1 Pracovni profil socialnich pracovnik
. Zaméstnanci statni spravy maji oproti jinym zaméstnancum zvlastni postaveni. Maji
moc o vécech obcanii rozhodovat“ (Tomes, 2009). Jsou v pozici, kdy mohou byt snadno
ovlivnitelni a dopoustét se korupéniho jednani. Ptitom jsou placeni z dani téch, o kterych
rozhoduji. Jejich komunikace by méla vést k informacim, potfebnym pro provedeni
pfedem stanoveného postupu rozhodnuti a tyto procedury mohou byt n€kdy az ti¢etnické
(Musil, 2004). Komunikace by méla vést k informacim, potfebnym pro provedeni
predem stanoveného postupu rozhodnuti. Tyto procedury mohou byt nékdy az ucetnické
(Musil, 2004). OSPOD se tidil zakonem 359/1999 Sb. o socidlné-pravni ochrané déti.
Zékon popisoval ¢innost socidlnich pracovnikii v obecném méfitku, kde nebyla
konkrétné popsdna role socidlnich pracovnikii a zpisob, jak maji svou cinnost
vykonavat. Az v roce 2012 vznikla novela tohoto zakona 401/2012 Sb., kde je pfistup ke

klientim feSen.

Urcité zasady a charakteristiky pro zaméstnance statni socialni spravy (tedy i OSPODu)

vymezuje Tomes:

* vSe, co neni povoleno, je zakazano (pracuji dle zdkona s Zzadnou iniciativou

navic)
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V pracovnim poméru plati urcité stabilita a dlouhodobost, ktera by méla zarucovat
odborné zajist'ovani svétenych tikolt. Statni sprava nabizi jistotu a stabilitu oproti

nejistému sektoru soukromému

zaméstnanci jsou placeni ze statniho rozpoctu

fidi se podle specidlnich pfedpisti pro zaméstnance statni sluzby

je kladen velky diraz na vzdélani zamé&stnanci

zaméstnanci, tedy i socidlni pracovnici, by méli zastavat politickou neutralitu

statni urednik zastava roli korektniho, loajalniho a bezuplatného profesionala

(Tomes, 2009).

Profese zaméstnance socialni spravy zarucuje profesni riist pti splnéni urcitych kritérii.

Kvalifikovani pracovnici, kteti svoji kvalifikaci upeviiuji neustdlym vzdélavanim se, jsou

dostatecné finanéné ocenovani. To slouzi nejen jako odmeéna, ale zaroven brani v jeho

zkorumpovani. Strukturu odménovani zaméstnancii a obsah predpist stanovi zdkon ¢.

218/2002 Sb., o sluzbé statnich zaméstnancii ve spravnich ttadech (Tomes, 2009).

4.2.2 Pristup ke klientiim

Novela zakona 401/2012 Sb. vznikly pfimo Standardy kvality socialné-pravni ochrany,

které se mimo jiné vénuji jednani socidlniho pracovnika ke klientovi. Standardy uvadéji,

Ze socialni pracovnik:

respektuje individuélni ptistup ke vSem klientim

vychézi z individualnich potieb kazdého klienta

podporuje samostatnost klientil

uplatnuje individudlni pfistup k potiebam kazdého klienta

motivuje K péci o déti

posiluje socidlni zacletiovani klientl

disledné dodrzuje lidska prava a zakladni svobody

podporuje kontakt s ptirozenym socialnim prostiedim (Ministerstvo prace a

socialnich véci, 2012).

Dal§im nové vytvofenym dokumentem, ktery rozebira piistup ke klientim je Eticky

kodex ufednikli a zaméstnanci vefejné spravy zroku 2012. Jednani socidlniho

pracovnika popisuje také odborna literatura. Jak jiz bylo uvedeno, socialni pracovnik by
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mél byt ke klientovi otevieny, dodrzovat eticky pfistup a ptebirat osobni odpovédnost ke

sv¢ praci, byt osobné zainteresovan.

., Zalezi ve znacné mire na zaméstnancich, na jejich odbornych, ale i moralné-volnich
vlastnostech, jak budou opatieni organii statu prezentovana obcanum* (Tomes, 20009,
s.120). Moralni pravidla, jak bylo popsano vyse, jsou nepsand a tim padem tézko
vynutitelnd. Pomoci etickych kodexu se stanovuji urCité smeérnice, které by se meély
dodrzovat. Jak fikd Tomes, v posledni dobé doslo k deformaci etickych norem a ztraté
vzort jednani ve statni spravé. Dulezité je podle néj vytvareni povédomi o sdilenych
hodnotach, tedy kolektivni mysleni (Tomes, 2009). S timto tvrzenim jsem s autorem za
jedno, ale rozchazim se s nim v popisu udrzovani kontroly nad dodrZzovanim etickych
kodext. Autor tvrdi, Ze by mélo dochazet ke stalé kazdodenni kontrole, jak zaméstnanci
dodrzuji eticka pravidla, ale neni pravé tohle porusovani etiky? Direktivni dohled nad
pracovniky se mi jevi jako znacné frustrujici a myslim, Ze by ke zlepSeni nevedl. Je
potieba najit jiné cesty, jak pfesvédcCit zaméstnance k etickému chovéni, kdyz se k nému
sami nehlési. Napiiklad ukazat, ze s etickym pfistupem bude pracovnik v ocich svych

Vv

klientd Gispésnéjsi a jeho prace bude efektivnéjsi.

4.3 Nestatni socialni sprava a jeji specifika
Socialni politiku ma nejen stat, ale kazda pravnickd osoba, kterd ve staté¢ pulsobi.
Rezni¢ek definuje statni sektor spise jako t&zkopadny a jen hrubd diferencujici
mechanismus, zatimco mensi, mistné¢ dobfe orientovana zatizeni v podobé& nestétnich,
tolik nesvazujicich organizacich, mohou pohotovéji reagovat na proménujici se potieby
svych klientti (Rezni¢ek, 1994). Vznik nestatni socialni spravy lze datovat jiz od dob
pred 16. stoletim. Hornické fady obsahovaly pfedpisy o strhavani ptispévki do pokladen.
Penize z nich byly ureny na podporu hornikli v neZadouci situaci. A tak se vytvoftila
podpora bez statniho vlivu (Dvorak, 2004). Vzhledem k tomu, ze empiricka ¢ast prace
povazuje za zastupce nestatni socialni spravy nestatni neziskové organizace, bude i zde
pod pojmem organizace nestatni socialni spravy vyclenéna skupina pravnich forem

nazyvajici se nestatni neziskové organizace.

Jako ve statni socialni spravé existuji organizace, které jsou neziskové, i v nestatni

socialni sprave se nalézaji instituce, které naproti vétsing€ jsou ziskové, naptiklad privatni
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komer¢ni organizace. Budu se vénovat ale kardinalni vétSin€ nestatnich neziskovych
zafizeni.
., Prostrednictvim aktivit neziskovych organizaci se upevituje princip obcanské

spolecnosti, solidarita a chapani pomoci potrebnym jako mordlniho zdvazku majoritni

spolecnosti“ (Tomes, 2009, s.88).

Neziskové organizace prospivaji na zaklad¢ ob¢anské iniciativy. Organizace vznikly na
podkladé dohody i smlouvy obcani, ktefi se sdruzili za ti¢elem splnéni urcitého cile.
Nevladni sektor si udrzel ve svété (hlavné na zédpad€) vyznamné postaveni a podle vzoru
,.social welfare* je stale o nékolik krok® pied nami (Rezniek, 1994). Ale ani v Ceské
republice neziskovy sektor nezahali. Pusobi zde nékolik desitek tisic nestatnich
organizaci ruznych forem. Z toho nestatni neziskové organizace v socialni oblasti ve
form¢ obclanskych sdruzeni a odborti, obecné prospésnych spolecnosti, nadaci a
nadacnich fondt a cirkvi se poéitaji do stovek. Zakonodarstvi pro nestatni neziskové
organizace se po roce 1989 velmi zménilo, v totalitnim rezimu obcansky sektor témét
neexistoval. Dnes$ni zdkony, zabyvajici se touto problematikou, jsou uclinné uz
od devadesatych let, jako zakon ¢. 38/1990 Sb., o sdruzovani ob¢anii nebo zakon ¢.
248/1995 Sb., o obecné prospésnych spolecnostech. Také v této dobé vznikla Rada vlady
pro nestatni neziskové organizace vztahujici se k vytvafeni vhodného prostfedi pro

existenci a ¢innost nestatnich neziskovych organizaci (Vlada CR, 2009).

Rozdil mezi nestatnimi a statnimi organizacemi se spatfuje i v soustavé jejich cilt.
V nestatnim sektoru je jiz pfi sestavovani cilii snaha o jednoduchost, jejich porozuméni a
o flexibilitu, aby mohly pruzné reagovat na zmény (Drucker, 1994). Typova distinkce
socidlni spravy se nachdzi v fizeni organizace. Nad nestatni neziskovou organizaci
dohlizi predstavenstvo (nékde také rada), kterd se velmi zajimd o chod instituce a

kontroluje, zda je plnéno jeji poslani (Drucker, 1994).

Zatimco ve statni spravé plynou prostifedky ze statniho rozpoctu, u nestatnich organizaci
je to jinak. Zde si musi organizace najit prostfedky vlastnimi silami, Zadostmi o granty,
dary, z nadaci a nadaénich fondu, pticemz se nevylucuje podpora ze strany statu nebo od
soukromych zdroji, firem ¢i individualit. Proto je dulezité vyhledavat financni
prostiedky a najit veSkeré mozné cesty, jak ziskat finance. Tento vykon se nazyva

fundraising. Pokud organizace maji z provozovani né¢jaky zisk, neni cilem jejich ¢innosti
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a nerozdéluji si ho mezi sebou, ale je investovan zpét do chodu sluzby. Nestatni, nékdy
také nevladni organizace se stitem soupeii, rozchazi se, ztotoznuji se a nejidealnéji
spolupracuji. Podle TomeSe plati, ze stat se stard o nezbytné sluzby a ostatni by mél
zajiStovat nevladni sektor. Takto nestatni neziskové organizace poméhaji svoji ¢innosti

napliovat vefejny zajem a ptispivaji k decentralizaci statni spravy (Tomes, 2009).

4.3.1 Pracovni profil socialnich pracovnikut
Neziskové organizace Casto prebiraji formalni postupy od byrokratickych organizaci. Na
rozdil od téchto organizaci, které¢ upiednostituji pisemnou komunikaci, jelikoz mohou
kontrolovat ¢asovy prabéh projednavané véci. Nestatni neziskovky se orientuji na prani
klienta. K tomu se musi pouzit pfimého kontaktu s pfimou komunikaci (Heger, 2012).
Socidlni pracovnik nestdtnich neziskovych organizaci se snazi naplnit pozadavek
naslouchani klientovi, ktery vyzaduje vétsi Casovou plochu, takt a soustfedéni, cemuz se
ve statni spravé nedostava (at’ vinou osobnosti pracovnikli nebo stanov, které musi

dodrzovat).

Pracovni plsobnost je uréovana pravidlem- vse, co neni zakdzano, je povoleno. Tedy
socialni pracovnici vynaklddaji veSkeré Usili na vyfeSeni klientova problému, se
zapojenim vSech moznych prostredki, které maji k dispozici. Nepracuji na bazi toho, co
se doc¢tou v zdkoné. Sice zdkony dodrzuji, ale vyuZzivaji maximaln€ moznosti, které jim

zékon nezakazuje.

Vykonnostni kapacitu organizace urcuji lidé, ktefi v ni pracuji (Drucker, 1994). Bézné
zde pracuji dobrovolnici bez naroku na odménu nebo osoby na nepatrny Uvazek.
Motivace takového pracovnika je spiSe altruistického razu (¢lovek chee nezistné pomahat

a Cinit dobro).

Zatimco ve statni socialni spravé neni kladen diiraz na tymovou praci, v nestatnim
sektoru je kooperace vSech podnécovana. Prace jednoho muze ovliviiovat feSeny piipad
druhého a navic se 0d sebe socialni pracovnici mohou vzajemné priucit. Jelikoz nestatni
neziskova organizace nema jistou financni zékladnu, je i prace v ni do jisté miry nejista.
Pracovnici jsou placeni z riznych grantii a fonda s urcitou dobou vycerpani, a pokud se
znovu neobnovi a finance nebudou ptidéleny, nezbudou prostiedky pro udrzeni

zaméstnanct (Tomes, 2009).
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4.3.2 Pristup ke klientiim
Ptesto, ze by piistup ke klientim mél byt stejny ve vSech instituci, nalezneme nékolik
odlisnosti mezi socialnimi pracovniky statniho a nestatniho zfizeni. Jelikoz nestatni
neziskové organizace nejsou pevné svazané zakonem, neexistuji ani zadné stanovené
normy pro profil socidlniho pracovnika i jeho pfistup ke klientim. Jedinymi méfitky,
které se zaobiraji, jak maji socidlni pracovnici pfistupovat ke klientim je Eticky kodex
socialnich pracovnikl, standardy kvality socidlnich sluzeb a metodiky vytvarené

jednotlivymi organizacemi.

Tyto zafizeni jsou vytvafeny na zaklad¢ potieb obCani a jak je zndmo, tyto potieby
mohou byt velmi Siroké a rGznorodé. V kazdé organizaci je tedy zapotiebi lehce odlisny
ptistup socialnich pracovnikt k potiebnym klientim. V Siroké siti nestatnich neziskovek
se té¢zko definuje jednotny pfistup ke klientim. Navic si kazdd organizace formuje
vlastni normy pfistupu ke klientim. Spole¢nym rysem miiZze byt vytvaieni spiSe rodinné
atmosféry s dostate¢nym prostorem na vyjadreni, budovani vztahu za ptispéni divéry,
jako zakladu pro vztah. Urc¢ity popis pfistupu ke klientiim v neziskovych organizacich
pfindsi Drucker. Popisuje schopnosti vedouciho neziskové organizace, ale témito
schopnostmi by m¢l oplyvat kazdy socidlni pracovnik. Je to ochota naslouchat klientovi,
ochota komunikovat, nebyt alibistou a pfiznat si, Ze néco nefunguje, jak by mélo
(Drucker, 1994). Jak se ¢tenaf muze docist v jinych kapitolach, takto ochotni by méli byt

vSichni pracovnici bez rozliSeni systému, ve kterém svou profesi vykonavaji.
Shrnuti

V oblastech socidlni spravy se nachazeji urcité odliSnosti. Socialni pracovnici statni
sociadlni spravy pracuji podle pfedem stanoveného postupu (proceduralni ptistup). Maji
jistotu a stabilitu pracovniho poméru s vét§imi pravomocemi neZ je tomu u pracovnikll
nestatniho neziskového sektoru. Rozdil mezi organizacemi socialni spravy se naléza i ve
financovani. Socialni pracovnici statni instituce jsou placeny ze statniho rozpoctu a
nestatni neziskové organizace si museji financni prostfedky hledat sami. Zatimco
organizace statni vznikaji z popudu statu, nestatni neziskové organizace jsou vytvareny
obcany na zaklad€ obc¢anské iniciativy. Piistup ke klientim ve statni sféfe urcuji plosna
pravidla, které diktuji zakony. Jednani socialnich pracovniki v nestatnim rezortu
ovliviiuje samotnd organizace, které si stanovi vnitini pravidla inspirované pravnimi

dokumenty.
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5 Metodologie

V této ¢asti magisterské prace jsou teoretické poznatky popisované vyse, aplikované do praxe
prostfednictvim empirického vyzkumu. Metodologicky usek prace se zabyva systematizaci,
posuzovanim a navrhovani vyzkumné strategie a metod vyzkumu. Na zacatku vyzkumu stoji
priprava, ktera zahrnuje volbu vyzkumného problému a vymezeni Gcelu vyzkumu. Dalsim a
nejdilezitéjsim krokem je plan vyzkumu, kde se navrhuje cely vyzkum. Urcuje se kde, kdy a
s kym se vyzkum provede, jaké metody sbéru dat se pouziji. Nasledné se provede samotna
studie, zahrnujici sbér dat a jejich analyzu, smétujici k vyzkumnému cili. Vyzkum se zavrsuje
zpravou o vysledcich, s moznym vytvafenim map a grafii jako uceleny pichled o dané oblasti.
Ptipojit se mize i doporuceni pro praxi jako vystup vyzkumu (Hendl, 2005). Stejny postup

bude zde uplatnovan.

5.1 Vymezeni vyzkumného problému
Vyzkum se bude zabyvat roli socidlnich pracovniki v oblasti pfistupu ke klientim
se zaméfenim na piipadné odliSnosti roli v organizacich stitni a nestatni socialni spravy,

které se béhem vyzkumu mohou ukazat.

Jak jiz bylo zminéno, diileZitost ptijatelného zachazeni s klienty je zndma ve vSech profesi.
Setfeni se snazi poodhalovat a rozdifrovat pouzity pfistup socialniho pracovnika ke
klientim a na zdklad€ teoretickych poznatkil tento pfistup posoudit. V socialni préci je
zpusob jednani s klientem o to zasadnéjsi, jelikoZ socialni pracovnik fesi s klientem Casto
problémy v naro¢né Zivotni situaci aZ na hranici existence ¢lovéka. Proto je role socialniho
Socialni pracovnici jsou si jist¢ védomi, jak mé& vypadat idedlni ptistup ke klientovi.
Ovsem od teorie do praxe je dlouha cesta, ktera ma spoustu piekazek. Mezi tyto prekazky
se fadi osobnost socidlniho pracovnika, dodrzovani etickych zasad, odborné kompetence,
vhodnd komunikace. Déle pak kultura organizace, kterd roli socidlniho pracovnika
spoluutvaii a samoziejmé& i pravidla celé instituce, ktera roli limituji. Neposlednimi
determinanty role socidlniho pracovnika jsou dilemata, kterd se v jeho praci objevuji.
Jejich nasledné feSeni ¢i naopak nepovSimnuti si jich stavi socialniho pracovnika do rtizné
pozice. Vyzkum se zamétuje na vSechny tyto vlivy, které mohou roli socialniho pracovnika

ménit. UZ bylo popsano, ze dobry vztah socialniho pracovnika s klientem je pfedpoklad
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pro vzajemnou spolupraci a Gspé$né vyieseni klientova problému. A zékladnim pilifem pro
utvoreni pozitivniho vztahu je vhodné zvoleny pfistup. Jelikoz je zde pracovnik v pozici
profesiondla, je to on, ktery rozhoduje, jakym smérem se bude cela kooperace ubirat, podle
toho jaké zvoli zpisoby jednani s klientem. Zda se bude jeho role opirat o pfistup lidsky,
empaticky a individudlni. Nebo se bude ubirat univerzalistickym autoritativnim jednanim
bez zajmu opravdu klientovi pomoci jeho problém vyiesit. Proto je vyzkum zaméfen na

piimou préci socialnich pracovniki s klienty a na zjisténi zvolené role.

Vysledky vyzkumu mohou slouzit jako zpétnd vazba pro socidlni pracovniky na
pracovistich statni a nestatni socidlni spravy. ZjiStény stav jednani socialnich pracovnika
S klienty ve dvou rtznych systémech socidlni prace ukaze jejich nedostatky i ptrednosti.
Muze slouzit jako oboustrannd inspirace a vzdjemné uvédomeéni si, jak se socidlni
pracovnici z ,,druhého bifehu* chovaji ke svym klientim a tim padem negativni postoje

mohou zmeénit.

5.2 Vyzkumny cil
Cilem empirické ¢asti diplomové prace je analyzovat role socialnich pracovnikil v piistupu
ke klientiim ve statni a nestatni socialni spravé se zaméfenim na organizace poskytujici
socialni sluZzby pro rodiny s détmi na uzemi mésta Plzn€ a porovnat jaké aspekty tento

piistup ovliviuji.

5.3 Operacionalizace vyzkumného problému a cilti prace
Vyzkumny problém, z néhoz vychazi vyzkumny cil, je nasledné redukovan na oblasti
zkoumani, z nichz dale vychézi tii dil¢i cile, opirajici se o teoretickou Cast prace. Aby role
socialniho pracovnika byla analyzovana ze vSech smér, kde se formuje, jsou stanoveny tfi
oblasti zkoumani operacionalizované na dil¢i okruhy. Operacionalizace je postup, kdy se
teoretické poznatky pretvaii na méfitelné znaky (Hendl, 2005). Operacionalizované oblasti
zkouméni se nalézaji v uceleném schématu ¢. 1 na strané 52 a kompletni tabulka

operacionalizace vyzkumného cile se nachazi v ptiloze ¢. 1.
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5.3.1 Oblast zkoumani €islo 1 Typ socialni spravy
Jak jiz bylo uvedeno v teoretické Casti, instituce statni a nestatni socialni spravy maji
odlisSny pravni ramec. Pfesto, Ze jejich spole¢ny cil blaho klientli, mohou napliiovat
riznymi cestami a riznymi metodami. Shora udavand natizeni mohou ménit pracovnikovu
roli. Proto je dil¢im cilem porovnat, jak ovliviiuje pracovnikovu roli typ instituce, ve které
pracuje. Pfi prozkoumavani prvni oblasti se budu fidit stanovenymi dil¢imi okruhy neboli
kategoriemi, na které se zaméiuji. Dle subjektivnich pocitd pracovnikli s podlozenim
odborného materidlu zjist'uji, do jaké miry je rozhodovani socialniho pracovnika v dané
organizaci podrobeno vedeni a zakony. Tomu odpovida prvni dil¢i okruh institucionalni
pravidla (vyplyvajici z plosnych stanov, jakoZto ze vSeobecné uznavanych dokumentt),
kterymi se dani pracovnici pfi praci s klientem tidi a zda je maji moznost ovliviiovat. Dil¢i
okruh se dale zaméfuje na pracovni puisobnost, kterd ze stanov organizace vyplyva. Dalsi
dil¢i okruh organizaéni struktura se snazi rozkryt slozitost ve vztazich smérem k vedeni.
Jde zejména o hierarchické uspofadéani, kterému socidlni pracovnik podléhd, v rdmci

organizace.

Predpokladam rozdilnost socidlnich pracovnikd s klienty ve statnich a nestatnich
organizaci socialni spravy. Jak ptedesilaji autofi uvadéni v teoretické¢ ¢asti, mohou se
v téchto organizacich nachazet uréité odlisnosti, vychazejici piimo z pravidel instituce,
které ovliviluji jednani socialniho pracovnika. Tuto rozdilnost pfedpokladdm v moZnostech
ovlivilovani stanov urujicich metody prace s klientem a v pracovni pusobnosti, kdy
socidlni pracovnici nestatni organizace budou moci stanovy spoluutvaret spolecné

s vedenim a socialni pracovnici statni socidlni spravy tuto moznost mit nebudou.

Piedpoklad tykajici se dil¢iho okruhu organiza¢ni struktury tvrdi, Ze ve statnich institucich
bude vicetroviiova sloZita strukturalni provdzanost organizace nez v nestatnich

organizacich.

5.3.2 Oblast zkoumani €islo 2 Kultura organizace
Tuto oblast jsem zahrnula do vyzkumného Setieni, jelikoz se domnivam, Ze prostiedi
organizace, ve kterém socialni pracovnik pracuje, je vyznamnym Cinitelem v utvafeni jeho
role. Nenaziram na roli socidlniho pracovnika jako na pozici v organizaci, nybrz se drzim
tématu a snazim se zjistit, do jaké miry ovliviiuje Kultura organizace roli socidlniho
pracovnika Vv pfistupu ke klientovi. Oblast zkoumani jsem rozdélila na konkrétni dil¢i
okruhy. Prvnim dil¢im okruhem se budu snazit zjistit, jak se konkrétni socialni pracovnik

vypotadava s pracovnimi podminkami organizace. Tento okruh se zabyva podminkami,
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které ma socidlni pracovnik na svém pracovisti. Jedna se vnitini pravidla a vnitini fad
organizace ve smyslu konkrétniho pracovisté. Dale pak je pozornost zamétena na vztahy
s ostatnimi spolupracovniky, jako dalsi dil¢i okruh, ktery je podstatny ve formovani role
socialniho pracovnika. Poslednim dil¢im okruhem je jednani ostatnich kolegu s klienty,
jelikoz socidlni pracovnik muze piebirat tyto vzorce jednani od ostatnich nebo naopak

s aplikovanymi postoji kolegti se nemusi shodovat.

Piedpokladam, ze kultura organizace statni socialni spravy nebude zaloZena na spolupraci
mezi socialnimi pracovniky jako v organizacich nestatni socialni spravy. K ptedpokladu se
poji fakt, ze v nestani neziskové organizaci se klade zpravidla vétsi diiraz na praci v tymu,

ktera dava prostor pro péstovani vztaht se spolupracovniky.

Jeden z pfedpokladt se tyka dil¢iho okruhu pracovnich podminek, ktery tika, Ze socialni
pracovnici z obou sfér socidlni spravy budou s nastavenymi podminkami prace spokojeni

a budou jim vyhovovat.

Predpokladam vétsi miru osobniho pratelstvi na pracovistich nestatnich neziskovych

organizaci nez mezi socialnimi pracovniky statniho sektoru.

Dalsi ptedpoklad vypovida o tom, Ze socidlni pracovnici organizaci statni socidlni spravy
budou piebirat vzorce chovani a jednani spolupracovnikl bez zapojeni vlastni invence
Castéji nez socialni pracovnici z organizaci nestatni socidlni spravy.

5.3.3 Oblast zkoumani €islo 3 Individualita socialniho pracovnika
Naplnénim cile této oblasti je prozkoumani, do jaké miry ovliviiuje ptistup ke klientim

pracovnik sam.

Dil¢i okruhy této oblasti zkoumani rozkryvaji aspekty role socidlniho pracovnika, které
ovlivitluje jeho osobnost. Prvni okruh se vénuje kompetencim neboli vzdélani,
zkuSenostem a profesionalité. Dil¢i okruhy se dale zabyvaji hodnotami socialniho
pracovnika

a osobnosti socialniho pracovnika, zhlediska psychologického, zahrnujici jeho
osobnostni vlastnosti a miru vciténi se do druhého. Dovednosti a schopnosti socialniho
pracovnika uplatiiujici se ve vztahu s klientem je dalsi dil¢i okruh, odhalujici pouzité
dovednosti pfi kontaktu s klientem, komunikaci v jednéani s klientem, vytvareni podminek
pro pozitivni pfijeti klienta, kongruenci S klientem a jeho akceptaci. Dil¢im okruhem jsou

1 jednotliva dilemata socidlniho pracovnika.
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Predpokladem je, Ze ve statni socidlni spravé budou piijimani vice kompetentni socialni

pracovnici, s vysS§im vzdélanim, s vice zkuSenostmi nez v nestatni socialni sprave.

Ptredpokladam, ze socialni pracovnici ve statni socialni spravé budou povazovat vykon své
profese jako zaméstndni a socidlni pracovnici v nestatni socialni spravé budou pfistupovat

k socialni praci jako k poslani.

Predpokladam, Ze osobnost socialniho pracovnika spolu s dovednostmi a schopnostmi
efektivniho jednani (at piirozené plynoucich nebo naucCenych) maji stejné klicové
postaveni v utvareni vztahu s klientem v obou systémech socialni spravy.

Dalsi predpoklad se tyka dilemat socidlnitho pracovnika. Tvrdim, Ze ve statnich
pracovistich se socidlni pracovnici dilematy nezabyvaji. Zatimco v nestatnich organizacich
bude zjiStén alespont naznak jejich fesSeni, aniz by si pracovnici uvédomovali, zZe se jedna

prave o dilemata.
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Schéma €. 1: Grafické znazornéni operacionalizace vyzkumného cile

Hlawvni cil
Analyzovatroli socialniho
pracovnika v nestatni a statni
socialni spravé v zafizenich pro
rodiny s détmi v Plzni

Oblast zk ini 2 Oblast zkoumani 3
ot ke Ani ast zZkoumani . )
Oblast zkoumani 1 Individualita
m s ~q 'lr. ~ ) ) ) '-4-)\" 4 o)
Typ socialni spravy Kultura organizace socialnihe
pracovnika
Dilcicil 1 —
Diléi cil 2 Dil¢icil 3
Porovnat, jak ovliviiuje S . . e aled 11
pl‘f\COVl]ﬂ(OVll roli t\vb Zjistit, jak ovlivimge kultura PIOZlel{llf!f- d}? Jaké miry
instituce statni a nestatni organmzace pracovnikovo ovliviwje piistup ke
socialni spravy, ve kters jednani ke klienttm klienttun pracovnik sam
pracuje
Dil¢i okruhy Dil¢i okruhy
Diléi okruhy Vztahy se Kompetence
Institucionalni spolupracovniky Hodnoty
pravidla 3

Podminky k praci Osobnost socialniho

Jednam ostatnich pracovnika
spolupracovnilal s
klienty

Organizacni
struktura )
Dovednost a

schopnosti socialniho
pracovnika ve vztahu
ke klientovi

Dilemata socialmho
pracovnika

Zdroj: vlastni analyza, 2013

5.4 Charakteristika vyzkumného souboru
V pedagogickém vyzkumu neni moZné zkoumat vSechny jedince, kterych se dané téma
tyka a ktefi nas zajimaji, proto se ve vétSin¢ pripadid vyuzivd vybéru urcitého souboru
ze zékladni  skaly. Pifi  vybéru souboru by se mél vyzkumnik snazit
o docileni toho, aby vlastnosti vybraného souboru byly (pokud mozno) co nejshodnéjsi

s vlastnostmi celé skupiny, ktera je zkouména (Chraska, 2007).
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Jiz v ndzvu prace je zminén okruh populace, na které se zaméfuje vyzkum. Jsou to socidlni
pracovnici zaméstnani ve statni a nestatni socialni spravé. Pojem socidlni sprava jsme si jiz
vysvétlili v teoretické Casti a z tohoto divodu bylo pfedem jasné, ze vyzkum vSech
zamestnancu statni a nestatni socialni spravy by byl takika nemozny. Proto bylo potieba
socialni pracovniky konkretizovat do urcitého typu socialni prace. Byly vybrany instituce
poskytujici socidlni sluzby pro rodiny s détmi. VSak ani takto, by se vyzkum jen tézko
mohl provést. Relevance empirické ¢asti vzrostla az po upfesnéni mista a dané geologické

hranice vyzkumu. Setfeni se odehrava na izemi meésta Plzné.

Vyzkumny soubor (vzorek) byl vybran na zakladé kriteridlniho vzorkovéni, kdy se vybiraji
piipady spliiujici dand kritéria (Hendl, 2005). Kritéria spliioval socidlni pracovnik,
pracujici v pfimé praci s klientem v organizaci statni socialni spravy v Plzni, ktera ma
za cilovou skupinu rodinu. Dale pak socialni pracovnik, pracujici v pfimé praci s klientem
V organizaci nestatni socialni spravy v Plzni, kterda ma za cilovou skupinu rodinu. Pro
vyzkum byly vybrany nestatni neziskové organizace zabyvajici se rodinou jako zastupci
nestatni socidlni spravy. Zastupci organizaci statni socidlni spravy zamétujici se na rodinu
se staly organy socidlné-pravni ochrany déti, sidlici na obvodnich méstskych ufadech
Plzné. Po zmapovani terénu se vyzkumny vzorek ukazal pro kvalitativni vyzkum
nepiimétené velky. Proto z celého Sirokého spektra nestatnich neziskovych organizaci,
jejichz hlavni cilova skupina je rodina s détmi, byly vybrany jen nékteré, podle dvou
hledisek. Aby bylo dosaZeno, co nejvétsi variability byly osloveny nestatni neziskové
organizace ruzné pravni subjektivity (cirkevni pravnicka osoba, ob¢anské sdruzeni, obecné
prospésna spolecnost) S ruznymi formami poskytovanych sluzeb (ambulantni, terénni,
pobytové), které se nachdzeji na tzemi Plzné. V nésledujici tabulce je uveden kompletni
reprezentativni vyzkumny vzorek. Ufady méstskych obvodii si pfaly zanechat v anonymitg,

proto rozdéleni v tabulce neodpovida skuteénosti.

Tabulka €. 1: Organizace statni socialni spravy

Respon- | Organizace statni Pracovisté statni socialni | Forma

dent socialni spravy spravy poskytovani sluzeb

1 Utad méstského obvodu | Orgéan socialng-pravni Ambulantni/terénni
A ochrany déti A

2 Utad méstského obvodu | Orgéan socialng-pravni Ambulantni/terénni
B ochrany déti B

3 Utad méstského obvodu | Organ socialng-pravni Ambulantni/terénni
C ochrana déti C

4 Utad méstského obvodu | Orgéan socialng-pravni Ambulantni/terénni
D ochrana déti D

Zdroj: viastni analyza, 2013
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Tabulka €. 2: Organizace nestatni socialni spravy

Respon- | Organizace nestatni Pracovisté nestatni Pravni subjektivita Forma
dent socialni spravy socialni spravy poskytovani
sluzeb
5 Diakonie CCE Archa pro rodiny s détmi | Cirkevni pravnicka Terénni
osoba
6 Proma Poradna pro rodinu, Obecné prospésna Ambulantni
manzelstvi a mezilidské spole¢nost
vztahy
7 Motyl Motyl Obcanské sdruzeni Ambulantni
8 Fond ohroZenych déti Fond ohrozenych déti Obcanské sdruzeni Terénni
9 Méstska charita Plzei Domov sv. Zdislavy Cirkevni pravnicka Pobytova
osoba

Zdroj: vlastni analyza, 2013

Pti vyzkumu, kde se zapojuje lidskd slozka, by mél vyzkumnik dodrzet urcitd eticka
pravidla. Pravidlo informovaného souhlasu vyzaduje od respondentd schvaleni, Zze jim
poskytnuté informace mohou byt dale zpracovany a zvetejnény. Neni nutnosti pisemny
formuldf, postaci ustni (pasivni) souhlas od respondenta. Déle dodrZeni anonymity
respondenta, kterd miZe zajistit jeho upiimnost pii odpovédich. Ucastnikovi musi byt
feCeno, ze mize kdykoliv ukonéit svoji ucast. Je snahou ucastnikim podavat plné

srozuméni s Gi¢elem vyzkumu (Hendl, 2005).

5.5 Vyzkumna strategie
Vyzkum se provadi pomoci kvalitativni strategie. Ukolem kvalitativniho vyzkumného
Setfeni je objasnit, jak se lidé v daném prostiedi a situaci chovaji, pro¢ jednaji urcitym
zpusobem a jak organizuji vlastni aktivity a interakce (Hendl, 2005). Proto je tato strategie
vybrana pro vyzkumné Setfeni. Kvalitativni vyzkum je proces, kdy pomoci
metodologickych tradic zkoumdme ur€ity problém v menSich socidlnich jednotkach.
Vhodné uziti vyzkumu je tehdy, kdy o pfedmétu zkoumani mnoho nevime a neni mozné
navazat na jiz uskute¢nény vyzkum. Pozitiva kvalitativni strategie nabizeji pruZznost
reagovani na zmeény a podnéty, jelikoz umozZiluje meénit otdzky jiZz v probihajicim

vyzkumu. Negativa spocivaji v nesnadném vyhodnocovani dat (Hendl, 2005).

,Sila kvalitativnich dat nespociva v mnozstvi sledovanych lidi, ale ve schopnosti

vyzkumnika, dobie poznat nékolik lidi v jejich kulturnim kontextu. Testem kvalitativniho
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vyzkumu neni odhalit zdanlive nekonecnou rozmanitost jedinecnych lidskych bytosti, ale

osvetlit zivot nékolika dobre vybranych lidi** (Hendl, 2005, s. 57).

Oproti kvantitativni strategie neni moznost zajisténi co nejvétSiho poctu respondenti, ale

zaroven poskytne prozkoumat problém hloubéji.

Kvalitativni strategii jsem dale konkretizovala na etnografickou strategii. Etnografii se
provadi za ucelem ziskat holisticky obraz uréité skupiny, instituce nebo spolecnosti.
Vyzkumnik se snazi porozumét déni v tomto prostiedi a sledovat aktivity jeho Clent.
V tomto typu vyzkumu se zapojuji vétSinou rozhovory a pozorovani, kterymi se zkoumaji
interakce mezi osobami, jejich forma mysleni a vypozorované se nejlépe ihned
zaznamenava. Etnograficky vyzkum se zaméfuje na odliSnosti déni v ur€ité situaci s dénim

na jinych mistech. A zkoumd, co znamenaji uddlosti, probihajici v téchto prostredich

(Hendl, 2005).

5.6 Vyzkumné metody sbéru a vyhodnoceni dat
V této kapitole popisi, jaké jsem zvolila vyzkumné metody a jak jsem ziskana data
vyhodnocovala. Vyzkum probihal na zaklad¢ tfi metod sbéru dat. Kvalitativni strategie se
uskute¢nila pomoci rozhovoru, jako hlavni metoda vyzkumu. Déle pak pomoci pozorovani

a doplnujici metodou se stala analyza dokumentd.

5.6.1 Rozhovor
Metodu rozhovoru jsem zvolila jako hlavni vyzkumnou metodu sbéru dat. Rozhovor
se pouziva pro uéely ziskani podrobngjsich informaci. Uspéch rozhovoru zavisi na jasném
kladeni otazek a dostatku prostoru pro odpovéd’. JelikoZ nam dotazovany poskytuje
hloubkové informace o sobg, je dllezité navazat divéru, byt pozorny, citlivy k informacim

a zachovat neutralni postoj (Hendl, 2005).

Metoda rozhovoru dava moznost ziskat podrobna data. Je zde prostor pro pieformulovani
otazky, v ptipad¢ neporozuméni nebo nepochopené dovysvétlit. Velkou vyhodou je také
bezprostiedni podani reflexe ¢i zpétné vazby obéma tcastnikiim rozhovoru. Touto piimou
metodou vyzkumu mizeme sledovat i mimoverbdlni signdly respondenta, jako zdroj
dalsich informaci. Mezi jeho nevyhody patii naroc¢nost na tazatele a obtizna statisticka
zpracovatelnost vysledka (Hendl, 2005). Rozhovor byl vytvofen se socialnimi pracovniky

pracujici v pfimé interakci s klienty v organizacich statni i nestatni socialni spravy.
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Pied zacatkem rozhovoru vyzkumnik seznami respondenta s ucelem rozhovoru a zajisti
souhlas se zdznamem. Zacind se s otazkami, jeZ se netykaji problémovych situaci
(zkuSenosti, soucasnost). Dale se autor vyzkumu odebere k vlastnim ndzorim a pocitim a
ke znalostem a dovednostem respondenta. Identifika¢ni otazky zakoncuji rozhovor. Pokud
nebude nékteré téma zcela oteviené, pouzije se sonddz, kterd slouzi k prohloubeni

odpovédi (Hendl, 2005).

Pro svou praci jsem zvolila polostrukturovany (polostandardizovany) rozhovor. Rozhovor
bude obsahovat prvky dotaznikového Setieni pro zjisténi kvantitativnich dat (vékova

kategorie, stupenl vzdélani, praxe v oboru udavana lety).

5.6.2 Pozorovani
Dals$i pouzitou metodou se stalo pozorovani. Pozorovani je proces poznavani
a zaznamenavani smyslové vnimatelnych skutecnosti. Jeho vyhody jsou nendro¢nost na
subjekt pozorovani a analyza pritomného chovani. Prostfednictvim pozorovani je
zaznamenavano, co se skuteén¢ déje. Nevyhodou pozorovani je nelehkd tloha popsat

prave probihajici realitu se v§emi podnéty (Hendl, 2005).

Pozorovani vedlo k doplnéni ptedeslé metody sbéru dat. Pozorovani se ucastnili dvé
vybrané socialni pracovnice, jedna pracujici na OSPODu a druhd v neziskové organizaci,
jakozto zastupci z jednotlivych systému statni a nestatni socialni spravy. Zkoumala jsem
prioritné oblast zkoumani 3 Individualita socidlniho pracovnika, ale s pfihlédnutim na
ostatni vlivy, které se tykaly 1 dalSich oblasti zkoumani. Vytvofené otdzky pii pozorovani
odpovidaly dil¢im okruhiim (viz ptiloha ¢. 1), na které jsem si sama dle vypozorovaného
odpovidala. Je to jedina pouzitd metoda, ve které jsou piimo zainteresovani klienti, jelikoZ
mne nejvice zajimaly momenty, kdy socidlni pracovnik pracoval se svym klientem.
Pozorovéani nebylo skryté, ale vyzkumnik nezasahoval do reality tedy bylo zaroven
nezucastnéné. Pred zaatkem pozorovani byl klient 1 socidlni pracovnik vZdy upozornén na

probihajici vyzkum.

5.6.3 Analyza dokumentt
K dokresleni kontextu vyzkumu byla pouzita tfeti metoda sbéru dat analyza dokumentt.
Za dokumenty se povazuji data, kterd vznikla v minulosti a byla pofizena n€kym jinym nez
vyzkumnikem (Hendl, 2005). Tato metoda se primarn¢ zamétovala na oblast zkoumani
1 Typ socidlni spravy, s neopomenutim na ostatni oblasti. Analyze byly podrobeny vetejné

ptistupné dokumenty, které se nejvice zaméfuji na ptimou praci s klientem. Ze strany
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organizaci statni socialni spravy byl analyzovan Eticky kodex ufednikii a zamé&stnanct
vefejné spravy. Ze strany organizaci nestatni socialni spravy byl analyzovan Eticky kodex
socialnich pracovnikii. Vyhodnocovani dat jsem provedla taktéz na zéklad¢é kédovani, kdy

jsem v odlisnych dokumentech hledala podobné znaky.

5.7 Postup viastniho vyzkumného Setreni
Soucasti ptipravy na vyzkum bylo studium odborné literatury a zpracovani teoretické casti
diplomové¢ prace. Na zaklad¢ teoretické Casti diplomové prace byl stanoven cil praktické
¢asti, a ten dale konkretizovan na dil¢i vyzkumné cile, ke kterym jsem se snazila dojit
odpovidanim na vyzkumné otazky vyplyvajici z dil¢ich okruht zkoumanych oblasti.

Vyzkumné otdzky jsem pouzila pii sestavovani rozhovoru a pozorovani.

Proces sbéru dat probihal béhem mésice tnora 2013. Prvnim bodem vyzkumu bylo
planovani. Nejdiive doslo k mistnimu zmapovani organizaci statni socidlni spravy (v
podobé organi socidlné pravni ochrany déti) i nestdtni socidlni spravy v podobé
neziskovych nestatnich organizaci, které poskytuji socidlni sluzby pro rodiny s détmi.
Prvotnim zamérem bylo provést dotaznikové Setfeni. Jako orientacni pfedvyzkum jsem do
vSech vyhovujicich organizaci zaslala informac¢ni email, kterym jsem se snaZila organizace
seznamit s UCely diplomové prace a se zadosti o spolupraci. BohuZel organizace na email
témef nereagovali. Byla jsem proto nucena zménit vyzkumnou strategii z kvantitativni na

kvalitativni.

Po naplénovani vyzkumu doSlo k samotné realizaci. Nejdiive jsem provedla metodu
analyzu dokumentl. Analyza dokumentti byla uskutecnéna na zacatku vyzkumu, jelikoz na
nalezené informace jsem se béhem nasledujicich rozhovorii mohla doptat. Pro
vyhodnoceni dat ziskanych z analyzy dokumentl byl pouZzit béZny textovy editor. Byly
zaznamenavany relevantni informace vzhledem ke zkoumanym dil¢im okruhim oblasti

vyzkumu a nasledné byly mezi sebou porovnany.

Rozhovory probihaly se socidlnimi pracovnicemi z jednotlivych organizaci OSPODu
a socialnimi pracovnicemi z nestatnich neziskovych organizaci. Rozhovory se konaly na
jednotlivych pracovistich v kancelafi socialni pracovnice a trvaly cca jednu hodinu.
Ptedem pfi telefonické nebo osobni domluvé jsem je pozadala, zda by bylo mozné, aby
béhem trvani rozhovoru v mistnosti nikdo dalsi nebyl. Pfi prvnim rozhovoru, nez jsem se
stacila porozhlédnout, pani socialni pracovnice mi zacala citovat novely zakona 401/2012
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Sb. o socidlné pravni ochrané¢ déti. Pfi pokladani otdazek bylo citit, ze se vSechny
zucastnéné socialni pracovnice boji odpovidat na otazky. Musela jsem k pracovnicim volit
pozvolny a citlivy pfistup. Béhem rozhovoru se tyto obavy ztratily. Myslela jsem si, Ze
rozhovor bude probihat na urovni citovani naucenych smérnic a pravidel, ale opak se stal

pravdou (viz dalsi kapitoly).

Uskuteénéné rozhovory jsem nahrala na diktafon a prepsala v bézném textovém editoru.
Nebylo vzdy mozné drzet se presné vytvoreného schématu dotazli a v ptipadé potteby jsem
kladla respondentim dopliujici otazky. Z odpovédi jsem se pokusila identifikovat dilci
okruhy zkoumani pomoci metody kodovani, které jednotlivi dotazovani konstruovali. Na
zaklad¢ teéchto okruht jsem pak hledala identifikaci s jednotlivymi dil¢imi cili. Odpovéedi
jednotlivych ucastnikii na vyzkumné otazky jsem se poté pokusila sjednotit, nalézt

pfevaZzujici ndzory a pohledy si odporujici.

V dalsi fazi vyzkumu jsem uskutecnila pozorovani. Pozorovani probihalo v prostiedi
organizace statni a v prostfedi organizace nestatni socialni spravy (OSPOD a nestatni
neziskova organizace) pii piimém kontaktu socialni pracovnice s klientem cca 20 minut
a opakovala jsem ho v kazdé organizaci dvakrat. Ziskana data jsem zpracovala pomoci
metody kodovéni, kdy jsem v zaznamenaném textu (z rucné psaného, prevedené¢ho do

textového editoru), hledala spolecné znaky (kody).
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6 Analyza a interpretace vysledku

V této kapitole jsou rozebirana ziskand data a dale pak objasiiované dosazené vysledky
vyzkumu. Data jsou zde shromézdéna ze vSech vyzkumnych metod a rozd€lena podle
oblasti vyzkumu, které jsou dale ¢lenény na dil¢i okruhy. Dil¢i okruhy se dé€li na statni

a nestatni socialni spravu, podle toho, kde byla data ziskéna.

6.1 Oblast zkoumani 1 Typ socialni spravy
Oblast zkoumani 1 méla za cil porovnat, jak ovliviiuje pracovnikovu roli typ instituce, ve
které pracuje. Ztohoto cile vyplynuly dil¢i okruhy, podle nichz byla oblast
vyhodnocovana. Tato oblast byla podrobena zkoumani pomoci analyzy dokumentt
a Castetné¢ pomoci rozhovor. Aby byly vysledky ptehlednéjsi, jsou okruhy zkouméni

popsany zvIast’ podle statni a nestatni socialni spravy.

6.1.1 Statni socialni sprava

Institucionalni pravidla

Jak vyplyva z rozhovoru s respondentkou 1, bylo do roku 2012 spoustu piiru¢ek a metodik

prace s klientem, po zmén¢ zakona 359/1999 Sb. se metodiky témét nevydavaji.

Ze vSech rozhovort, provadénych se socidlnimi pracovnicemi OSPOD vyplyva, Ze plosna
pravidla, kterymi se pfi jednani s klientem fidi, nemohou ovliviiovat. Jak popisuje
respondentka 1: , JelikoZ jsme podrizeni ministerstvem, je tézké néco menit.
Respondentka 4 nahlizi na problém podobné: , Vzhledem k tomu, Ze pracujeme v dikci

«

zdkona, mame vse pevné stanovené.

Ale pokud by méli n&aky problém, mohou se obratit na vedouciho odboru: ,, Mdme
moznost pripominkovat u vedouciho odboru a to taky délame.” Pii rozhovoru
s respondentkou 2 jsem zjistila, Ze sam vedouci odboru poskytuje zaméstnanctim hodnotici
formulat, z kterého pak vytvari hodnotici zpravu a piedklada ji pti poradach se starostou
ufadu jednotlivého méstského obvodu: ,, Vedouci sam nam dava hodnotici formular, do
kterého miizeme pripominky napsat.*“ Dvé pracovnice uvedly, do vnitinich pravidel mohou

zasahovat. Kdyz jsem se doptala jak, nedokazaly mi odpovédeét.

Respondentka 3 uvedla, ze vytvaii protokol s klientem. Sice tento protokol nefunguje jako
pravidlo, nybrz jako evidencni list, ktery se zaklada do spist. Touto odpovédi mé piivedla

na otdzku, zda i v nestatnich neziskovych organizacich vedou zaznamy o klientech.
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Zatimco na OSPODu vypisuji s klientem protokol, v nestatnich neziskovych organizacich
zapojenych do vyzkumu vytvaii zapisy z rodin, které slouzi pro piipadnou kontrolu prace

socialnich pracovnikd.
Organizacni struktura

Socialni pracovnice OSPOD mluvily 0 jednoduché organizaéni struktufe. S persondlni
struktury maji nejvétsi kontakt s vedoucim odboru, konkrétné odboru socidlniho, nasleduje

tajemnice, mistostarosta a starosta, s kterymi nejsou v Castém kontaktu.

Z pozorovan¢ho jsem jiz pfi pifichodu zaznamenala vétsi strukturalni slozitost nez
Vv organizacich nestatnich. Nejen Ze jsem musela oslovit vedouciho socidlniho odboru na
kazdém uradu méstského obvodu s prosbou o rozhovor nékterého z pracovnikit OSPODuU,

ale ten musel mit schvéleni od tajemnice onoho ufadu.

6.1.2 Nestatni socialni sprava

Institucionalni pravidla

V rozhovorech se socidlnimi pracovniky se ukézalo, ze se na ur€ovani stanov plynoucich
Z pravnich dokumentl nepodileji, ale na utvéafeni cili a pravidel samotné organizace se
ptimo podileji. Jako udava rozhovor s respondentkou 7: ,, Podilime se na urcovani cilii
a pravidel, ale metodiky jako standardy socialnich sluzeb a etického kodexu socialniho
pracovnika mame dané, ale je samoziejmé, Ze v této prdci se nelze ridit pevné stanovenymi
pravidly.“ Socialni pracovnice ze dvou neziskovych organizaci také hovotily o tom,

Ze pokud maji néjaky problém s danymi pravidly, kdykoliv se mohou obratit na vedouciho.
Organizacni struktura

V rozhovorech s pracovniky statni socidlni spravy se objevuje nazor, Ze v organizaci
socialni pracovnici pracuji jako tym a i vedouci organizace, neni touto funkci nijak
determinovan. Jednd s ostatnimi na stejné urovni, na zakladé pratelstvi a posloucha jejich
problémy. V dotdzanych organizacich je nad fadovymi zaméstnanci vedouci jednotlivé

sluZby a manazer sluzby.
Z navstivenych neziskovych organizaci to byly vétSinou pobocky, spadajici pod vétsi
instituci, kterd poskytuje vice socialnich sluzeb pro rizné spektrum klientd, a proto kazda

pobocka funguje vice ¢i méné samostatné s vlastni strukturou, kde je jeden tym. Pouze

a velmi zfidka feSi problémy s vy$Sim vedenim. Jak uvadi respondentka 5: ,, Hranice

55



nejsou pevné dané, vse zdalezi na domluve, vse Fesime v ramci naseho mikrotymu, jen

opravdu s tezkymi a rozsahlymi pripady c¢i problémy se obracime na vyssi vedent. *

6.1.3 Prehled vysledkl oblasti zkoumani 1 Typ socialni spravy
Predpokladala jsem rozdilnost v pravidlech ve statnich a nestatnich organizaci socidlni
spravy. Tuto rozdilnost jsem ptredpokladala v moznostech ovliviiovani pravidel urcujicich
metody prace s klientem a Vv pracovni pusobnosti, kdy socialni pracovnici nestatni
organizace budou moci pravidla spoluutvaiet spole¢né s vedenim a socialni pracovnici
statni socialni spravy tuto moznost mit nebudou. V nestatnich i statnich organizacich
socialni spravy se na ur¢ovani plosnych stanov podileji socialni pracovnici stejnou merou.
Rozdil je v podileni se na urovani vnitinich pravidel a cilti. Nestatni organizace ovliviluji
vnitini pravidla, jelikoz pracuji jako tym. Proto ptfedpoklad pokladam za casteéné

potvrzeny.

Jednim z pravidel, kterym by se méli socialni pracovnici fidit, je jiz zminovany eticky
kodex. Jelikoz byl vytvotfen eticky kodex zvlasté pro Ufedniky a zaméstnance vefejné
spravy (to jsou také pracovnici OSPOD), budou zde analyzovany rozdily etického kodexu
socialnich pracovnikd (Spolecnost socialnich pracovniki, 2006) a etického kodexu
ufednikii a zaméstnanci vefejné spravy (Ministerstvo vnitra, 2012). Eticky kodex
socidlnich pracovnikli (dale jen eticky kodex 1) je roz€lenén podle role socidlniho
pracovnika v uréitych vztazich (Ve vztahu s klientem, Ve vztahu ke kolegim atd.). Eticky
kodex ufednikl a zaméstnanct veifejné spravy (dale jen eticky kodex 2) se déli na ¢lanky,
zabyvajici se jednotlivymi tématy (naptiklad ¢lanek 9 Ml¢enlivost, ¢lanek 7 Korupce atd.).
Zatimco pravidla Etického kodexu 1 odkazuji smérem ke klientovi a podporuji ho
v konfliktu se spole¢nosti. V etickém kodexu 2 se pravidla vztahuji smérem k samotné

instituci a zdkonim s ohledem na vetejny zajem.

Eticky kodex 1 vychazi v prvé fadé ze VSeobecné deklarace lidskych prav, Charty lidskych
prav Spojenych néarodd, z Umluvy o pravech ditéte a daldich mezinarodnich deklaraci
a umluv. Eticky kodex 2 vychazi ze zakond a Ustavy CR, coZ je pro pracovnika znaéné
omezujici. Navazuje na zdkladni prava a povinnosti zaméstnancii uvedené v zékoniku
prace a pracovnim fadu: ,, Pri plnéni ukolit verejné spravy jednd urednik a zaméstnanec
verejné spravy pouze v rozsahu zakonem svérené pravomoci orgdnu verejné spravy a

‘

Vv souladu s jejim ucelem.
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Oba etické kodexy neopomenuly dodrzovani respektu k osobam bez jakéhokoliv rozdilu
a ke kulturnimu dédictvi. Taktéz se vénuji profesionalnimu chovani, kdy zaméstnanec
predchazi situacim, kde by dochéazelo ke stfetu soukromych zdjmut s pracovnimi. Svoji

profesionalitu si odpovédné stale prohlubuje.

Eticky kodex 1 pozaduje od pracovnika vytvafeni divéry ke klientovi. Eticky kodex
2 rozebira, ze socialni pracovnik vytvaii divéru instituce v ocich vetejnosti a tuto divéru
by mél péstovat i ve svém soukromém Zzivoté. Eticky kodex 1 chce po pracovnikovi, aby se
angazovan¢ zajimal o klienta s péci a empatii, vidél klienta komplexné jako celého ¢loveka
v rdmci rodiny, komunity a spolecenského a pfirozeného prostfedi. Aby se snazil o
zlepSovani kvality klientova zZivota a o zvySovani kvality poskytovanych sluzeb. Eticky
kodex 2 pozaduje po pracovnikovi emocni nezainteresovanost. Co se da povazovat za
zminku o kvalit¢ sluzeb: ,, Urednik a zaméstnanec verejné spravy vyrizuje pracovni
zalezitosti zodpovédné, bez zbytecnych priitahii, nejpozdeji v zdkonem stanovenych
[hiitach,” a velmi vzdalené , urednik a zaméstnanec verejné spravy uzivd

3

v zaméstnani odév, ktery je adekvatni jeho praci a odpovida vaznosti jeho uradu.

Shodné etické kodexy popisuji odpovédné a distojné chovani pracovnika ke klientlim,
ke spolupracovnikiim a ke spole¢nosti s uctou a s dodrzovanim zasady rovného piistupu.
Rovnéz se kodexy zabyvaji mlcenlivosti, kterou kazdy zkodexti charakterizuje jinak.
Eticky kodex 1: ,,Zddnou informaci o klientovi neposkytne bez jeho souhlasu.* Eticky
kodex 2: ,, Urednik a zaméstnanec verejné spravy zachovava mlcenlivost o skutecnostech,
které se dozvédel v souvislosti s plnénim ukolii verejné spravy, jez by mohly poskodit nebo

«

ohrozit ¢innost zaméstnavatele. *

Eticky kodex 2 obsahuje body protikorup¢niho jednani na rozdil od etického kodexu 1, kde
se této problematice nevénuje Zadna kapitola. Co z toho plyne? Socialni pracovnici jako
ufednici maji tak velké pole plsobnosti, ze jim hrozi korup¢ni jednani? Nebo tyto pozice

vykonavaji osoby, jednajici ve svilj prospéch misto ve prospéch klienta ¢i spolecnosti?

Dalsim z piedpokladu se tykal dil¢iho okruhu organizaéni struktura a tvrdil, Ze ve statnich
institucich bude viceuroviiova slozita strukturalni provazanost organizace nez v nestatnich
organizacich. Jak je mozné Cist vyse, tento pfedpoklad byl mylny. Socidlni pracovnice ze

statniho sektoru posuzuji organiza¢ni strukturu jako jednoduchou.

Piekvapujicim zjisténim bylo, Ze nestatni neziskové organizace spolupracuji s OSPODy:
, Rodiny se k nam dostavaji z organu socialné pravni ochrany déti, mluvime az o 90%
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rodin. Malokdy k nam prijdou sami. Spoluprace zacina tim, Ze se sejdeme s pracovnikem
OSPOD a domlouvame se, co pro tu rodinu miizeme udélat. Hranice, kdy se OSPOD
rozhodne s ndmi spolupracovat je, kdyz tusi, ze se da s rodinou jesté néco délat,” tika
respondentka 5. Zde je realny piipad kategorizace klienti neboli piedsude¢ného chovani,
kdy néjaka socialni pracovnice rozhoduje o rodin€ a o jeji Sanci ke zlepSeni. Socidlni
pracovnice dale pokracuje: ,, Spoluprdace s OSPODem se hodné zlepsila, uz vi, co miizeme
nabidnout. Vi, Ze nejsme jejich prodlouzend ruka. Nechodime za rodinami, abysme
dohlizeli a kontrolovali, ale pravé naopak, jsme tam jako podpora té rodiny."
I respondentka 8 uvedla, ze spolupracuji s OSPODem: ,, Néekdy se stane, ze OSPOD ma
jinou zakdzku nez klient a zase klient si ne vidy uvédomuje, Ze ma néjaké potiZe.
A organizace stoji ve stfetu zajmu. ,, Spoluprdace s OSPODem je riiznd, vzdycky to zalezi
na daném pracovnikovi, ale v priitbéehu casu se to hodné zlepsilo. Zacinaji byt pracovnici

hodné vstricni.

O vzajemné spolupraci mezi neziskovkou a OSPODem se zmifuje i respondentka 2:
,,S neziskovymi organizacemi spolupracujeme uzce, a pokud to jde, tak jejich pomoc

vyhledavame.

6.2 Oblast zkoumani 2 Kultura organizace
Tato oblast ma za cil zjistit, do jaké miry ovliviiuje kultura organizace roli socialniho

pracovnika Vv ptistupu ke klientovi.

6.2.1 Statni socialni sprava

Vztahy mezi pracovniky

Vztahy mezi pracovniky vymezuji tfi respondentky jako velmi dobry, navzajem ochotny
S pozitivni atmosférou. Socialni pracovnice definovaly spolupréci jen na urovni podani
zakladnich informaci kvtli zastupitelnosti: ,, Kdyz mam dva pripady, rozbihajici se v jinou
dobu, behem reSeni se zacnou prolinat a najednou jeden potiebuje vice casu, funguje zde
zastupitelnost, kdy kolegyné prevezme pripad, abych se mohla vénovat akutnimu pripadu. *
Z tohoto divodu se na pracovistich kond porada, kde se vedoucimu odboru poskytuje
obsah prace za predchozi tyden a zaroven se tak ostatni kolegové dozveédi zakladni

informace o jednotlivych pfipadech. Pracovnice OSPOD maji klienty rozdéleny podle

abecedy a pracuji na pifipadu kazda sama: ,, Snazime se zachovat kazdy sviij pripad od

58



zacatku do ukonceni pripadu. ““ Respondentka 4, jako jedina, se ve vypovédi lisila: ,, Mdame

mezi sebou vyborny vztah, vzajemné spolupracujeme a jsme jeden tym. *
Podminky k praci

Na otazku, jaka jsou pozitiva, odpovidaly socialni pracovnice shodné. Jako pozitivum vidi
dobré finan¢ni ohodnoceni. Negativa prace ve statni socidlni sprave jsou klienti, kteti ne
vzdy jsou ochotni spolupracovat: ,, Nevyhodou jsou Klienti, s kterymi se obcas setkavame a
Jjejich jedndni k nam, které neni vzdy prijemné*, uvadi respondentka 4. Respondentky 2 a 3
jako nevyhodu povazuji cyklické opakovani stejnych klientd se stejnymi problémy, coZ je
znaén¢ demotivujici a také nemoznost si klienty vybrat: ,, Také mi vadi, ze klientitv problém
po dlouhé spolupraci vyFesime a on do toho spadne za chvili znovu.” a ,, Rekla bych, Ze
negativum je to, ze si nemuzeme vybrat klienty a musime to brat, tak jak k nam prichdzi. “
Respondentka 1 shledava pruznou pracovni dobu za plus i minus prace zaroven: ,, Pracovni
dobu si miizeme prizpusobit i podle nasich potreb, ale prednost ma vzdy klient. Takze kdyz
si néco domluvim a klient prijde s akutnim problémem, vidy musi jit moje potieby
prace, kde se dostava do ne pfili§ p¥ijemnych podminek: ,, Uroveri domdcnosti, které diky
provadené depistazi navstivime, jsou podle viastniho méritka neprijatelné. Nicméné pokud
to nevidi jako problém klient, musim to respektovat a to co si myslim ja, je az na vedlejsim
miste.

Na ufadech méli jak vedeni, tak samotné socidlni pracovnice obavy z nasledného
nedodrzeni anonymity v diplomové praci. Jiz pii pfichodu do kancelafe byl vidét jisty
rozdil od neziskové organizace. Prostorna kancelaf, hezky upravena, kterd se nachazi
V prostorich moderné¢ zrekonstruované budovy obvodniho méstského uradu.
Z pozorovaného vyplynulo, Ze socidlni pracovnice obyvaji kancelatf po dvojicich. Tim
spiSe by byla logicka vétsi spoluprace alespont mezi t€émito dvojicemi, navic kdyz pti feSeni
klientova pfipadu jednou pracovnici, druhd zistava v kanceldfi. Béhem pozorovani
rozhovoru socidlniho pracovnika s klientem, pfiSly do mistnosti tfi jiné pracovnice, které
si potfebovaly okopirovat néjaky material a zfejmé jinde kopirku nemaji. Tézko posoudit,
jak se klient citi a socialni pracovnice soustfedi na jednani s klientem. Ale na zaklad¢

rozhovort si socialni pracovnice na pracovni podminky timto smérem nestéZovaly.
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Jednani ostatnich spolupracovniki s klienty

., Postupy kolegii jsou totozné s postupy, které uplatnuji. Myslim si, ze by byla chyba,
kdybychom postupovali odlisné.“ Nazor respondentky 4 jsem zde uvedla jako zastupce
vSech oslovenych socialnich pracovnic, jelikoz jejich minéni bylo stejné. Vétsina z nich se
odkazuje na zékon o socidlné-pravni ochran¢ déti, ktery musi dodrzovat, a proto se socialni
pracovnice tvrdi, ze pouzivaji stejné postupy: ,, Musime se vsichni Fidit zakonem a nase
Jjedndni by mélo byt v souladu s nim.* Pii rozhovoru s respondentkou 3 bylo odhaleno:

., Novi pracovnici prebiraji zkusenosti kolegu, kteri jim pomahaji v zapracovani. “

6.2.2 Nestatni socialni sprava

Vztahy mezi pracovniky

Vztahy na pracovistich nestatni socidlni spravy se daji definovat tvrzenim respondentky 8:
., Vztah s ostatnimi kolegy je pratelsky a partnersky. Spoluprace s nimi je zdkladni stavebni
kamen organizace. “ Respondentka 7 popisuje jeji vztah se spolupracovniky jako pevny,
vyborné uspofadany a trvaly. Respondentka 6 charakterizuje praci s ostatnimi takto:
,, Pracujeme ve dvojici a musime spoléhat jedna na druhou. Jsme vstiicné jedna ke druhé.

Respondentka 5 se obraci na ostatni velmi ¢asto a ti reaguji vzdy pozitivné: ,, Pokud vi, tak

poradi a nemaji problém s tim, Ze néco nevim. “
Podminky k praci

VSechny respondentky uvedly jako nejvétsi nevyhodu prace v nestatni socidlni sprave
nejistotu ve financovani: ,, Kazdy rok bojujeme o preziti a to zpiisobuje permanentni stres. “
Mezi vyhody tadi naptiklad respondentka 5 a 7 otevieny tym spolupracovniki, zaloZeny
na pratelstvi. Zaroven respondentka 5 hovoii o flexibilni dobé&, kterou shledava jako
pozitivum i negativum. JelikoZ nemd stanovenou pracovni dobu ,,0od do®, ale zaroven se

ptizptsobuje klientovi, takze nekdy pracuje vecer nebo dokonce i o vikendu.

Jednani ostatnich spolupracovniki s klienty

Dvé respondentky s jednanim ostatnich koleghi souhlasi a ke klientim jednaji téméf
shodné. Dalsi dvé socialni pracovnice uvadéji, ze vSechny ptipady klient spolecné
konzultuji, a proto jsou jejich postupy v praci s klientem totozné: , My jsme tady zvykli
Konzultovat vzdjemné veSkeré pripady. Preddavame si zkuSenosti navzdjem. Nemdme

vyhranény styl prace s klientem. “ Jedina respondentka (6) s postupy svych kolegt obcas
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nesouhlasi: ,, Nekdy bych pripad vesila jinak nez kolegové, pokud se zeptaji, reknu sviij

nazor, jak bych postupovala ja.

Respondentka 9 popisuje: ,,Kdyz prijde novy pracovnik, prizpisobuje se nastavenému

chodu organizace, ale ma moznost zanechat si vlastni styl jednani s klientem.

6.2.3 Prehled vysledkl oblasti zkoumani 2 Kultura organizace
Ptredpokladala jsem, ze kultura organizaci statni socidlni spravy nebude zaloZena na
spolupraci mezi socialnimi pracovniky jako v organizacich nestatni socidlni spravy.
K ptedpokladu se pojil fakt, Ze v nestani organizaci se klade zpravidla vétsi diiraz na praci
v tymu, kterd dava prostor pro péstovani vztahi se spolupracovniky. Predpoklad byl
potvrzen. Socialni pracovnice z nestitnich neziskovych organizaci povazuji spolupréci
vSech kolegi za klicovou a v oslovenych organizacich pracuji v tymu, kde se piipady fesi
spole¢né. Socialni pracovnice OSPODu fesi jednotlivy ptipad kazda zvlast' a dokonce maji
klienty rozdélené podle abecedy a navzijem konzultuji pfipady jen pro piipad

zastupitelnosti.

Jeden z predpokladi se tykal dil¢iho okruhu pracovnich podminek a spocival v tom, ze
socialni pracovnici z obou sfér socidlni spravy budou s nastavenymi podminkami prace
spokojeni a budou jim vyhovovat. Rozdilnost statni a nestatni socialni spravy ve zkoumané
oblasti se naléza hned v n€kolika mistech. Pozitiva a negativa se v organizacich statni a
nestatni socialni spravy lisi, ale nékterd se vzajemné shoduji. V nestatnich neziskovych
organizacich je nejvétsi nevyhodou nestabilni financovani. Na OSPODech pokladaji za
nevyhodu nemoznost vybéru klientli. Tuto nevyhodu by mohly udavat i socidlni
pracovnice V neziskovkach, ovSem nestalo se tomu. Za spole¢nou nevyhodu a zaroven
vyhodu povazuji respondentky obou sfér socialni spravy pruznou pracovni dobu, ktera je
V jednom sméru svobodou v druhém sméru omezeni. Jak popisuje respondentka 8, nékdy
pracuji 1 vecer a o vikendu, proste jsou klientiim k dispozici témét pofad. Domnivam se, Ze
sice ukazuji velky zijem o klienta, ale z dlouhodobého hlediska se zieymée
nevyvaruji syndromu vyhoteni. Pozitivum na OSPODech spatiuji socialni pracovnice ve
financovani, prace V nestatnich organizacich ma za vyhodu kolektiv spolupracovniki.
Proto se ptedpoklad nepotvrdil, i kdyZ vyzkoumané nevyhovujici podminky nebyly

zasadni.

Predpokladala jsem vétSi miru osobniho pfatelstvi na pracovistich nestatni neziskové

organizace nez mezi socidlnimi pracovniky statniho sektoru. Tento piedpoklad mohu
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povazovat za prokdzany. Informace, které mi byly sd¢leny prostiednictvim rozhovoru, se
pii pozorovani potvrdily. Socialni pracovnice nestatni neziskové organizace udrzuji velmi
blizké, pratelské vztahy. Na OSPODech funguje vztah mezi pracovniky na urovni

profesionalni, ale zaroven z materialii vyplyva, Ze si také radi mezi sebou pomohou.

Dalsi ptredpoklad vypovidal o tom, Ze socidlni pracovnici organizace statni socialni spravy
budou ptebirat vzorce chovani a jednani spolupracovnikli bez zapojeni vlastni invence
Castéji nez sociadlni pracovnici z organizaci nestatni socialni spravy. Pifedpoklad povazuji
za nepotvrzeny, jelikoz socialni pracovnice z obou sfér socidlni spravy se ztotoziuji
S postupy ostatnich kolegli a pouzivaji tak stejné vzorce chovani a jednani jako jejich
spolupracovnici. Na vypovédi respondentek na téma jednani ostatnich spolupracovnikii
S klienty tak mize byt nazirano jako na pfenos ustalenych norem organizace od starSich
¢leni na ¢leny nové ptichozi. To vede ke dvéma zavérim. Prvnim je kolektivni mysleni,
které je jisté potteba a druhy zavér je otupéni v ustalenych tradicich bez mozZnosti otevieni

se novému vétru, ktery by mohl piinést novy ¢len skupiny (organizace).

6.3 Oblast zkoumani 3 Individualita socialniho pracovnika
Cilem této oblasti je prozkoumat, do jaké miry ovlivituje ptistup ke klientim pracovnik

sam.

6.3.1 Statni socialni sprava

Kompetence socialniho pracovnika

Ackoliv jsem si védoma, ze kompetence se nehodnoti na zaklad¢ kvantitativnich dat,
pfistoupila jsem k tomuto postupu jako pouze k orientaénimu méfitku, kde na zakladé
nékolika aspektl, poukazuji na urcité dispozice potfebné pro dosazeni profesionalnich
kompetenci socidlnich pracovnikil organizaci statni a nestatni socidlni spravy (vék, stupen
dosaZzené¢ho vzdélani a délka praxe v oboru socialni prace, jakoZto doba nacerpani
zkuSenosti). Ze socialnich pracovnic OSPOD ma pouze jedna vzd€lani v oboru socialni
prace. Vétsina z nich oplyva mnohaletou zkuSenosti, jeZ je pro vykon socidlni prace velmi
dilezité a jak uvadi respondentka 1, vétSinou pied¢i né&jaké vzdélani: ,, Vzdeélani v této
oblasti neni duleZité. Pri FeSeni pripadii stavim hlavné na zkusSenostech z dlouholeté

«

praxe.*
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Tabulka ¢. 3: Kompetence socialnich pracovnikii

Pohla | Vékova | Dosazené Vzdélani v obor | Délka  praxe
vi kategor | vzdélani u socialni prace | v oboru
ie socialni prace

Respondentka 1 | Zena | 54-62 | Stfedni odborné | Ne 31 a vice
Respondentka 2 | Zena | 45-53 Stiedni odborné | Ne 26-30
Respondentka 3 | Zena | 27-35 Stredni odborné | Ne 6-10
Respondentka4 | Zena |45-53 | Bakalaiské Ano 26-30
Respondentka5 | Zena | 27-35 | Bakalaiské Ano 6-10
Respondentka 6 | Zena | 45-53 | Magisterské Ano 26-30
Respondentka7 | Zena | 18-26 | Magisterské Ano Do 5 let
Respondentka 8 | Zena | 27-35 | Magisterské Ano 6-10
Respondentka9 | Zena |36-44 | Bakalaiské Ano 11-15

Zdroj: vlastni analyza, 2013
Hodnoty socialniho pracovnika

Socidlni pracovnice v téméf shodném znéni, povazuji praci socidlniho pracovnika

za sluzbu, ktera se bez vnitiniho uspokojeni a bez viile pomoci ostatnim nedé délat.
Osobnost socialniho pracovnika

Respondentka 1: ,, Podle mého ndzoru hraje velkou roli osobnost socidlniho pracovnika.
Kazdy clovek je vybaven pro urcitou profesi.*“ S respondentkou 1 se shoduji i respondentky
2 a 3, kdyZ popisuji vlastnosti socialniho pracovnika. Podle nich je dulezitd otevienost
ke klientim, chapavost, vstiicnost, ochota a viile klientovi pomoci. Cituji respondentku 2:
,,Socialni pracovnik musi byt empaticky a napojit se na klienta a dat mu najevo, zZe jsem tu

pro néj. S timto souvisi i uzivané komunikacni techniky.

Pti rozhovoru a pozdé¢ji pfi pozorovani jsem zaregistrovala pravy opak toho, co jsem si pfi
pocatecnim setkani s pracovnici myslela. Piekvapenim bylo, Ze na prvni pohled
nepfistupna pracovnice, se mnou a posléze se svym klientem jednala velice vstficné a
ochotné, empaticky mu davala najevo pochopeni slovy: ,,Zndm Vasi situaci a vim, Ze to

madte velice teézke. Vazim si toho, Ze jste mé vyhledal. *
Dovednosti a schopnosti socialniho pracovnika ve vztahu ke klientovi

Shodnymi znaky v tomto okruhu zkoumani respondentky uvedly: dovednost komunikace,

schopnost vést rozhovor, projevovat skuteCny a nehrany zdjem. Jako respondentka 1:

63




 Musim ziskat informace potrebné k pocatku spoluprdce. A zjistit v cem spociva jeho
probléem a jakym zpiisobem ho budeme resit. Dat najevo, aby citil, Ze jsme schopni mu

pomoci, Ze vime jak postupovat.”

Respondentka 4 tvrdi, Ze socialni pracovnik by mél mit aZ manaZerské schopnosti, aby
dovedl klienta ke stanovenému cily. Podle respondentky 2 by mél byt socialni pracovnik

odbornikem a mél by smétovat klienty k tomu, aby se nad svoji situaci zamysleli.

Respondentka 4 povazuje jako dovednost neodbyvat klienty: ,, KdyZ nejsme opravnéni
resit klientovu situaci, odkazeme ho na dalsi pomoc. Kdyz nemame cas, snazime se

domluvit schiizku na jindy, abychom byli schopné se klientovi vénovat.*

Jak bylo popsano, mezi dovednosti socidlniho pracovnika patii uméni komunikovat a tim
také ddvat najevo porozumeéni a pochopeni, které jsou pro vytvafeni divery ve vztahu
dulezité. Respondentka 4 si mysli, Ze problém vychazi vétsinou z Klientovy strany a proto
je tézké davat mu najevo porozuméni a pochopeni: ,, Kdyz Klient citi, Ze mda na problému
velky podil, nechce moc mluvit. Zde je potieba uméni vést rozhovor, aby byla poskytovana
vyCerpavajici informace. Zda mluvi pravdu nebo ne uz nemiizeme kontrolovat, a tak mu
nemuzu dat najevo pochopeni.“ Respondentka 2 dava najevo porozuméni také na zakladé
posudku o divéryhodnosti klientovych informaci: , Kdyz prijde klient, my nemiizeme
zhodnotit, jestli klient mluvi pravdu. My situaci slysime z jedné strany. A kdyz se nahodou
setkame i s druhou stranou, stava se, Ze slySime pravy opak toho, co nam vekl klient.
Klientovi bych mohla dat za pravdu v pripade, kdyby to co 7ikd, mél nékde napsany.
Napriklad pri udani, zZe dité nechodi na lékarské prohlidky a klient mi prinese ockovaci

prikaz, kde tam ma razitka ockovani. Jinak mu nemuzu davat najevo porozumeni. “

Socialni pracovnice pouzivaji podobné techniky pti komunikaci s klienty. Z provedenych
rozhovori a pozorovanim jsem se jen utvrdila, Ze socidlni pracovnice pii jednéni
s klientem ho nejdiive nechaji vypovidat, posléze zacnou problém rozebirat. Jak fika
respondentka 1: , Klienta je dilezité povzbudit, nechat ho vypovidat, dat mu najevo

I3

porozumeni. “ Respondentka 3 Kklienta podporuje slovy: ,,Jd vds chdpu, rozumim tomu,
v jaké jste situaci.” KliCova pii utvareni vztahu s klientem, je podle vSech socialnich
pracovnic, duvéra. Pti pozorovani socialni pracovnice pouzila véty: ,, Pojdte, ja jsem tady
pro vas, nikam nechvatam, pohovorime si o tom, co vas trdpi.* Pokud vyfeSeni klientova

problému neni V naplni prace, doporuci mu jiné sluzby.
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Kromé vySe zminénych technik, jsem zaznamenala pii pozorovani také uzivani technik
aktivniho naslouchéni. Sociélni pracovnice opakovala, co od klienta slySela a délala takové
shrnuti: ,, Tak vy Fikate, Ze jste na Magistratu uz byl a tam Vam rekli, Ze mdte jit na Urad
prace, je to tak?* To odpovida technice zrcadleni a parafrazovani. Po celou dobu jednéni
s klientem ho socialni pracovnice povzbuzovala a davala najevo podporu a uznani: ,, 7o je
dobre, zZe jste se poradil i s manzelkou. Vidite, jak jste to zviadl.

Socialni pracovnice maji klienty s riznymi typy povah: ,, Nékteri klienti jsou plactivy,

12

néktery agresivni a zdlezi na pracovnikovi, jak ten hovor ukoriguje,” respondentka 2
povida dale: ,, I situace, kdy se rozzlobeny klient, zvedne a rozciluje se a chce odejit, se da
zvladnout. Na zakladé domluvy, mu rFeknu, Ze takhle se ta situace nevyresi, aby si Sel zpatky

sednout, Ze se pokusime najit néjaké cesty spolecné.*

Pfi prvnim pozorovani pracovnice OSPOD se naskytla podobna situace. Regila velmi
slozity piipad, kdy méla umistit tfi déti na prechodnou dobu do néjakého pobytového
zafizeni, jelikoz v ten den celou rodinu vystéhoval majitel podnajmu, ktery obyvali. I v této
situaci, kdy nejmladsi dité brecelo, matka vzlykala a otec nervozné chodil po mistnosti,
se socialni pracovnice chovala velmi klidné a snaZzila se i dosp€lé¢ dostat do klidnéjSiho
stavu, aby mohli najit né¢jaké moznosti feseni: , Pokud deti uciti, ze vy jste v poradku,
budou to lépe snaset“ také ,,Je to pro vas velky sok, ale ja udélam vsechno pro to, abysme
tuhle situaci spolecné zvladli.“ Takto skoncilo prvni pozorovani, jelikoZ jsem ho musela

rychle ukoncit. Situace byla i bez mé pfitomnosti velmi naro¢na.
Dilemata socialniho pracovnika

Na téma dilematu mnozstvi klient nebo kvalita sluzeb odpovidaly respondentky stejné.
Socialni pracovnice maji dostatek prostoru na klienty, a tak mohou poskytovat sluzbu v
plné jeji kvalité. Casové moznosti se uzpiisobuji potiebam klienta. Jen v ojedin&lych
ptipadech, kdy se sejdou dva rozsahlé ptipady najednou, musi pracovnice ud¢lat
rozhodnuti: ,, V tu chvili musime vyhodnotit jaky pripad je aktudlnéjsi a bude mit prednost.
Kdyz jsme méli domluvenou schiizku, kdy mélo byt soudni jednani az za tri tydny, museli
jsme jim zavolat a omluvit se a domluvit nahradni schiizku a mohli se vénovat akutnimu

‘

problému jiného klienta. "

Pti rozhovoru se ukazalo, jak socidlni pracovnice fesi dilema jednostrannost nebo symetrie

socialni pracovnice. Cituji opét jeden ptiklad za vSechny respondentky 1: ,, Autorita musi
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byt zcela prirozend. Jinak jako autorita vystupovat nemiizeme, akorat bysme klienta

odrazovali. “

Jiz v jinych tsecich bylo popséano, ze socialni pracovnice flexibilné reaguji na aktudlni
situaci klienta a podle toho voli ptistup k nému. ,, K vysokoskolsky vzdelanému nepristupuji
jako ke klientovi s nedokoncenym vzdelanim. *“ Takto tesi dilema situacni nebo proceduralni

ptistup respondentka 3.

6.3.2 Nestatni socialni sprava

Kompetence socialniho pracovnika

Vsechny dotazané respondentky z neziskovek maji ptredpoklady ke kompetentnim
pracovnim vykonim z hlediska vzdélani a praktickych zkuSenosti. Socidlni pracovnice
jsou vzdélané v oboru socialni prace s vysokoskolskym, miniméln¢ bakalafskym titulem
s n¢kolikaletou praxi, ve vétSin€ pripadl se mize praxe pocitat na desitky let (dale viz vyse
tabulka 3).

Respondentka 9 uvadi soubor kompetenci: ,,Méla by to byt vhodna prace s Klientem,
dodrzovani etického kodexu socidalniho pracovnika, povedomi o socidlnich sluzbach,

praktické zkusenosti, napriklad jak to chodi s vyrizovanim davek, dovednost planovat.”
Hodnoty socialniho pracovnika

Respondentka 5: ,, Chodit do prace, jen pro to, abych méla néjakou prdaci, by zde urcité
nestacilo a odrazilo by se to i na klientech. Jde o sluzbu, ale poslani té sluzby urcité
naplnuji vnitinim presvedcenim.“ Na danou otazku tykajici se tohoto okruhu odpovidaly
socialni pracovnice obdobné. Jako respondentka 9: Kdyz clovek jde do této prace, musi mit
na ni takové srdcovstvi. Jinak je tu clovek na Spatném miste, k tem lidem nebude tak
empaticky. Zalezi na vnitinim postoji clovéka k druhym a chtit lidem pomdahat, nebrat to
Jjako prdaci, “ nebo ,,Svoji prdaci vaimam jako sluzbu, ale musi tam byt néco navic, jinak by
tato prdce nesla delat. Myslim si, Ze clovek, ktery to vnima vyloZené jako praci, by v téhle
oblasti nevydrzel dlouho pracovat,” udava respondentka 7: ,, Odborné socidlni

¢

poradenstvi, které vykondvam, vnimam jako velmi potrebnou pomoc klientiim,“ uvadi

respondentka 6.

Osobnost socialniho pracovnika
Podle socidlnich pracovnic nestatnich neziskovych organizaci méa byt osobnost socialniho

pracovnika: ,,Ma byt empaticky, peclivy, zodpovédny, obétavy, otevieny a mel by mit viili
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pomdhat potiebnym,“ také ,,Je strasné dulezity, aby socidlni pracovnik byl zodpovedny,
podporujici ostatni ¢leny organizace, komunikativni, pecovatelsky, a aby umél vychdzet
s okolim.” Respondentka 9, ktera uvedla citovany nazor, tvrdi, ze se tyto aspekty osobnosti
odviji od vzd€lani socialnich pracovnikl. Respondentka 8 dodava, ze socialni pracovnik by
mél byt tolerantni, psychicky odolny. Respondentka 5 se shoduje s respondentkou 7,
jelikoZz povazuji za podstatné souznivat s klientem, aby vé&dél, ze ho v jeho situaci
nenechame samotného. To d¢€laji prostfednictvim komunikace (viz dale). Respondentka 6
tika: ,,Snazim se byt oteviend a prijemna, klient by nemél poznat, Ze jsem nervozni nebo
unavend, ale nejde tak ani o osobnostni viastnosti, jako o zdpal do té prdace.” VSechny
socialni pracovnice si netroufaly hodnotit sebe sami, ale doufaji, Ze témito vlastnostmi
disponuyji.

Dovednosti a schopnosti socidlniho pracovnika ve vztahu ke klientovi

Respondentka 7 charakterizuje vztah socialniho pracovnika jako ptatelsky a rovnostranny.
., Projevuje se to zejména tim, Ze je na klientovi, zda se S nami vitbec bude schazet a zda se
S nami domluvi na dalsi schiizce nebo ne.* ,, Pratelsky vztah vznikad i diky tomu, Ze jsou
poradana setkani rodin.”“ O rovnostranném vztahu mluvi vétSina dotadzanych.
Respondentka 5 tvrdi, ze také usiluji o rovnostranny vztah: ,, Usilujeme o rovnostranny
vztah, kdy se ale snaZime dodrzovat urcité hranice, tak aby nedochazelo vylozené
k pratelstvi. Tim chranime sami sebe. Snazime se byt profesiondlové a nezatahovat osobni

city. Vzdy se ale snazime o vstricnost.

Dalsi shodny znak, objevujici se v odpovédich je dulezitost diivéry ve vztahu socialniho
pracovnika s klientem. Jedna citace jako zéastupce vSech je respondentky 9: ,, Snazime se
vytvdret pozitivni prostredi a navazat divéru. Az potom zaciname s rodinou pracovat na

¢

zlepseni situace. *

Efektivnost prace spatiuji socidlni pracovnice v tom, kdyz se na n¢ klient obrati, popfipadé
kdyz jejich sluzeb vyuZije podruhé. Neékdy se uspesnost v této praci piesouva na zcela
primitivni Groven: ,, Vidim uspéch uz v tom, ze my do té rodiny prijdeme a ty déti vypadaji
nezanedbane,” jak hovoti respondentka 5. Respondentka 8 popisuje Uspéch: ,, Zalezi na
individualnim pripadu, ale uspésnost pro mé byla, kdyz klientka trikrat zrusila schiizku, ja

)

uz jsem nedoufala ve spoluprdci a napoctvrté prisla a mohyi jsme resit jeji problém.’

Dalsim spole¢nym bodem ve vypovédich je tispésné vyieSeni klientova problému a splnéni
pfedem stanovenych cila.
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Socialni pracovnice v komunikaci s klientem pouZzivaji techniky aktivniho naslouchéni:
,, Ocenujeme klienty, nekritizujeme je za to, Vjaké jsou situaci, naopak se je snazZime
pochopit a povzbudit a motivovat je ke zméné, jak vyplyva z odpovédi respondentky 5.
Nebo respondentka 7 vypovida: ,,Jelikoz se klient nachdzi v tezké situaci, musime ho
podporovat slovy, ze ho obdivujeme, Ze situaci resi, Ze to nevzdava.” Respondentka 9
uvadi: ,, Pouzivam bézna komunikativni slova, jako Ze tu situaci chapeme, Ze to pro toho
cloveka musi byt tezké, kdykoliv se na nas miize obratit, Ze mame spoustu klientu, kterym se
to taky stalo, Ze mame zkusenosti s tim postupem a miize nam verit.

Jak vyplyva zrozhovori, socidlni pracovnice také prizpusobuji komunikaci potfebdm

«

Klienta: ,, Nékdo potrebuje vse vysveétlit a podrobné popsat ale zdroven jednoduse.

Pii pozorovani jsem zjistila, kdyz pfisla klientka, socialni pracovnice ji nabidla misto, také
ji nabidla ¢aj ¢i kavu. Nechala klientku vypovédét, s jakym problémem piisla a az posléze
ji navrhla cesty pomoci. Po odchodu klientky, jsem se dozvédéla, ze bydli v ulici, kde sidli
organizace, a ze se chodi do organizace vypovidat. I pfesto se socialni pracovnice snazila

byt vstiicnd a ochotnd a velmi chapavé reagovala na ponékud pfizemni problémy klientky.
Dilemata socialniho pracovnika

Jak uvadéji socialni pracovnice ze vSech neziskovek ohledné dilematu komplexni nebo
zjednoduSené cile, v cilech i pravidlech organizace se orientuji velmi dobte. Pokud by
tomu tak nebylo, ptaly by se vedoucich pracovnikii nebo prostudovaly odpovidajici

literaturu.

r~r

Respondentka 8 nahlizi na dilema jednostrannost nebo symetrie takto: , Ke klientiim se
snazime pristupovat pratelsky, abychom nevypadali, Ze jdeme néco kontrolovat, Ze my jsme
ti nadrizeni, protozZe tak to neni. Ale po case jsme zjistili, Ze tenhle pratelsky zpiisob
jednani moc nenese ovoce. Takze musime rozlisovat, to, Ze my jsme pracovnici a oni jsou
klienti. Kdyz to prejde na rovinu pratelstvi, zacnou toho hned vyuzivat IZi. *“ Respondentka
7 odpovidala na stejné téma: ,, Neurcujeme klientiim, co maji a nemaji délat. S klienty spise
objevujeme cesty k resent jejich problémii, o kterych by sami tireba nevédeli. *“ Tento nazor

sdili 1 ostatni respondentky.

Toto dilema rozebird i eticky kodex socidlniho pracovnika, Ze socidlni pracovnik klientim
pomdahd a soucasné¢ ma klienty kontrolovat. Vztah mezi pomoci a kontrolou vyzaduje
vyjasnéni dasledkti piijatelnosti kontrolni role z hlediska zékladnich hodnot socialni prace

(Spolecnost socidlnich pracovniki, 2006).
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Socialni pracovnice nestatnich neziskovych organizaci, podle jejich odpovédi, dilema
mnozstvi klientli nebo kvalita sluzeb nemuseji fesit. S problémem nejsou konfrontovény,
jelikoz maji dostatek prostoru pro klienty: ,, Kazdému se muzZeme vénovat podle jeho
potreb, “ tvrdi respondentka 6. Jina respondentka 5: ,, Urcite to nefunguje tak, jako ted’ tady
mame na vas 45minut, a pak mame nékoho jinyho. Takhle urcité ne. Kdyz nekoho néco

trdpi vice, je tu déle a naopak.

Dilema neutralita nebo favoritismus fesi vSechny socialni pracovnice individualnim
pristupem ke klientim bez piedsudkd.
6.3.3 Prehled vysledkd oblasti zkoumani 3 Individualita socialniho
pracovnika
Dalsim ptedpokladem bylo, Ze ve statni socialni spravé budou pfijimani vice kompetentni
socialni pracovnici, s vy$$im vzdélanim, s vice zkuSenostmi nez v nestatni socidlni sprave.
Nejen, ze se muj predpoklad nepotvrdil, nybrz vysledky jsou zcela opaéné (viz vySe
tabulka 3). Pokud by se mély hodnotit kompetence socidlnich pracovnikli na zakladé
uvedené tabulky, mohu konstatovat, ze v organizacich nestatni socidlni spravy pracuji
kompetentnéjsi socialni pracovnici. V piehledné tabulce se ¢tenaf také dozvi, Zze vSichni

osloveni byli zeny. Tento aspekt odrazi soucasnou situaci feminizace socialni sféry.

Ptedpokladala jsem, Ze socidlni pracovnici ve statni socidlni spravé budou povaZovat
vykon své profese jako zaméstnani a socidlni pracovnici v nestatni socialni spravé budou
pristupovat k socidlni praci jako k poslani. Toto tvrzeni povazuji za nepotvrzené, jelikoz
vyzkumnym Setfenim se ukéazalo, Ze socidlni pracovnice vSech organizaci povazuji svoji
profesi za vice nez praci. Své povolani pokladaji socidlni pracovnice z obou skupin shodné
za sluzbu, kterou mtze vykonavat jen cloveék, ktery pomoci druhym uspokojuje vlastni

potieby.

Predpokladala jsem, ze osobnost socialniho pracovnika spolu s dovednostmi a schopnostmi
efektivniho jednani (at pfirozené¢ plynoucich nebo naufenych) maji stejné klicové
postaveni v utvareni vztahu s klientem v obou systémech socialni spravy. Predpoklad
se béchem vyzkumu prokazal. Vypovédi socialnich pracovnic statni i nestatni socialni
spravy se nertizni. I pfesto, Ze v rozhovorech se socialnimi pracovnicemi nestatni socialni
spravy zaznivalo Castéji slovo spoluprace s klientem (taktéz spoluprace mezi sebou), i
socialni pracovnice OSPOD maji snahu vytvafet pozitivni rovnostranny vztah ke svym
Klientim. Kazda socialni pracovnice si je védoma, ze vztah zalozeny na duvéte je stavebni

jednotkou pro tuspésSné vyieSeni klientova problému. Tento uspéch spatiuji socialni
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pracovnice odlisn¢ bez ohledu na typ socialni spravy, ve které pracuji. Nékteré vidi tspéch
Vv uspokojujicim vyieSeni klientova problému se splnénim stanovenych cild, jiné jsou

skromnéjsi a za uspéch povazuji uz jen to, Ze se na né klient viibec obrati.

Definice osobnosti socialniho pracovnika je podle veskerych dotazanych empaticky,
otevieny, ochotny, komunikativni, tolerantni a psychicky odolny. Ze jsou jim vsechny
zminéné vlastnosti vlastni, nefekla ani jedna, ale vSechny v to doufaji. Mohla jsem byt
svédkem dvou jednani s klientem, v obou piipadech se tyto vlastnosti v kontaktu s nim
projevovaly. Za nutné socialni pracovnice z obou sfér socialni spravy pokladaji pfi jednani
s klientem, davat mu najevo podporu a zajem, coz vede opét k divéte ze strany klienta. Jen
u jedné pracovnice OSPODu se objevilo minéni, ze podporu nemuize poskytovat, dokud
nevi, ze klient mluvi pravdu. To povazuji za scestné, ponévadZ pracovnice nedisponuje
prosttedky, kterymi by si pravdu mohla ovéfovat, a proto si dovolim soudit, Ze tedy

podporu pravdépodobné klientim nedava nikdy.

Socidlni pracovnice bez vyjimky pouzivaji komunikaéni techniky a jejich zplsob
komunikace formuji podle potieb klienta. Postup pii jednani s klientem se v organizacich
staitni a nestatni socialni spravy velmi podoba. Socidlni pracovnice nechaji klienta
vypovidat, podporuji ho, aktivné naslouchaji, a potom spoleéné¢ hledaji zpisob, jak

klientliv problém vyfesit.

Dalsi ptedpoklad se tykal dilemat socialniho pracovnika. Tvrdila jsem, Ze ve statnich
pracovistich se socidlni pracovnici dilematy nezabyvaji. Zatimco v nestatnich organizacich
se snazi dilemata rozkliCovat a aniz by si pracovnici uvédomovali, Ze se jednd pravé o
dilemata, usiluji o jejich feSeni. Tento piedpoklad nebyl potvrzen. VSechny socidlni
pracovnice fesi dilemata socialniho pracovnika, 1 kdyZ si neuv€domuji, Ze pravé ono feSeni

je cil.
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7 Shrnuti a doporuceni pro praxi

Kdybych mohla pouzit rozdéleni role socialniho pracovnika podle Goldmanna a Ciché,
pracovnice OSPODu by vystupovaly jako pfedstavitel stitu a zastupce majoritni
spole¢nosti s povinnosti dodrzovat zakony a ptedpisy. Socidlni pracovnice oslovenych
nestatnich neziskovych organizaci by byly zastupci role ,,obhajce klienta, ktery ma
prosazovat klientovy naroky a zajmy. Rozdil neni takto striktni, ale napovidajici naznaky

se ve vyzkumném Setfeni objevily.

Z vyzkumu vyplyva, ze pracovnice OSPOD se uz v dnesni dob¢ nedaji povazovat za ty
»Zl¢é bezcitné pani, co odebiraji déti“. Ukazalo se, ze jak ve statnich tak nestatnich
organizacich socialni spravy pracuje personal s vili klientim pomahat a s vlastnostmi
hodnych tuto pomoc uskutecnit. V pomoci klientim socialni pracovniky neomezuji ani
pravidla organizaci, i kdyZ je patrné, Ze v institucich statni socidlni spravy na jejich

utvareni socialni pracovnici nemaji vliv.

Rozdilnost roli socidlnich pracovnikli v riiznych sférach socialni spravy byl nalezen
Vv oblasti spoluprace s kolegy. Zatimco v nestatnich neziskovych organizacich funguji
zaméstnanci v riizném postaveni jako tym, na OSPODech pracuje kazdy za sebe nemluvé o

hierarchickém uspotadani, které neposiluje spolupréci ani horizontaln€ ani vertikaln¢.

V kazdé oblasti nelze socidlni pracovnice diferencovat z hlediska statniho a nestatniho
sektoru, jelikoz také zalezi na povaze individualnich socialnich pracovniki, at' pracuji
kdekoliv nebo na jednotlivych organizacich. Pfikladem tomu je napiiklad pohled na
efektivnost vlastni prace. Rlizni pracovnici ve stejném typu socidlni spravy vidi za dikaz
dobie odvedené prace néco jiného. Po zobecnéni vypovédi presto ziistava, ze veskere jejich

usili vede ke zlepSeni klientova Zivota a nikdo jim neni lhostejny.

Souhrn vysledkd vyzkumu statni i nestatni socidlni spravy vymezuje pfistup socialniho
pracovnika ke klientovi. Socidlni pracovnik pomahdnim druhym uspokojuje vlastni
potieby. Empaticky podporuje klienta a vztah k nému stavi na partnerstvi a divétre. Ke
klientovi pfistupuje individudlné a podle potieb pfizplisobuje komunikaci k nému. To vie

vede Kk jedinému cily, poskytnout nebo zprostiedkovat lepsi fungovani klienta.

Za nejvetsi piinos tohoto vyzkumu povazuji objeveni spoluprace mezi socialnimi
pracovniky ze sféry statni a nestatni socidlni spravy z organizaci vénujici se rodin€ s détmi.

Tato spoluprdce znamend pro nestatni socidlni spravu vyssSi prestiz, kterou si za léta
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fungovani vybudovala a pro pracovniky nestatnich neziskovych organizaci je to posun
vpied, kdy prostoupili mezi rozséhlé instituciondlni prostfedi, do t¢ doby dosti uzaviené.
Tomu odpovida i trend socialni prace, kdy je snaha o propojenost vsech moznych sluzeb a

zajisténi tak kvalitniho delegovani sluzeb pro klienta.

Dotazanym socialnim pracovnikiim bych doporucila, aby v tomto sméru jednani s klientem
pokracovali a spolupraci mezi sebou prohlubovali. Bylo poznat, Ze vzdjemnd inspirace
mezi organizacemi statni a nestatni socialni spravy probihd, ale stdle na niz§i urovni.
Socialni pracovnici ze statnich instituci se mohou inspirovat od kolegli z nestatnich
organizaci a zastavat vice zajmy klientd, naopak nestatni organizace by se méli ptiblizit
statnim v podpofe svych zaméstnanci, jelikoz se orientuji na klienta, ale opominaji sviij
persondl. Jelikoz z vyzkumu vyplyva, Ze v nestatnich neziskovych organizacich pracuji
kompetentnéjsi socialni pracovnice nez ve statni socialni spraveé, pfitom za mensi financni

ohodnoceni.

Pro dalsi vyzkum bych doporucila prozkoumani organizaci statni a nestatni socialni spravy
zabyvajici se jinou cilovou skupinou nebo na jiném uzemi. Aby se ukdzalo, zda je tato

spoluprace mezi Gi€astniky vyzkumu ojedinéld nebo se stava béznou praxi.

Diplomova préce vytycila souhrn zésad pro Gspésné jednani s klientem a maze slouzit jako
navod pro budouci socialni pracovniky nebo jako inspirace, v jaké oblasti socidlni spravy

by chtél profesi socialniho pracovnika vykonavat.
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Zaver
Cilem préace bylo analyzovat roli socialni pracovnika ve statni a nestatni socidlni sprave,
jak po teoretické, tak po praktické strance. Teorie se zabyvala obecné roli socialniho
pracovnika z rznych pohledi a aspekty, které tuto roli ovliviluji. Témito aspekty jsou
kompetence socidlniho pracovnika, dodrzovand etickd pravidla, osobnost socialniho
pracovnika, pouzivand komunikace s klientem, osobnost klienta, dale pak prostiedi
organizace a okruh ¢innosti a v neposledni fad¢ také dilemata, kterym je role socidlniho
pracovnika vystavena. Teoretické poznatky byly transformovéany na oblasti vyzkumu,
podle nichz se zkoumala role socidlniho pracovnika v organizacich pro rodiny s détmi
V Plzni. Zastupci statni socidlni spravy se staly organy socialn¢ pravni ochrany déti, sidlici
na méstskych obvodnich ufadech Plzné€. Zastupci nestatni socidlni spravy byly nékteré
nestatni neziskové organizace pusobici v Plzni. Vyzkumnymi metodami rozhovoru,
pozorovani a analyzou dokumentd byly zjistovany rozdily roli socidlnich pracovnikil
v danych systémech socidlni spravy. Provedené Setfeni se kvili pocatecni neochoté a
nedostatku ¢asovych moznosti oslovenych socidlnich pracovnikli neuskutecnilo podle
prvotnich zdméra. AvSak vyhodou toho bylo, Ze jsem se mohla plné vénovat
kvalitativnimu vyzkumu a uskutec¢nit tak sadu hloubkovych rozhovorti misto zamyslenych
dotaznikd. Rozdily v jednani socialnich pracovnika s klienty byly nepatrné. Z vyzkumu
vyslo najevo, ze v zucastnénych organizacich pracuji povolani odbornici, ktefi své klienty
podporuji. Vysledek vyzkumného Setfeni koresponduje se soucasnou situaci v socialni
praci, kde je tendenci propojovat organizace poskytujici socidlni sluzby, a tim zajistit
komplexni nabidku pro klienta. Zfeym¢é¢ 1 diky tomuto sméru zacaly vzajemné
spolupracovat organizace statni a nestatni socialni spravy zabyvajici se rodinou. MiiZeme

jen doufat, Ze bude tato spoluprace pokracovat a prostoupi celou socidlni oblasti.
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Resumé

Cilem prace bylo analyzovat roli socidlniho pracovnika ve statni a nestatni socialni sprave
v organizacich zabyvajici se rodinou s détmi v Plzni. V teoretické casti byla obecné
charakterizovana role socialniho pracovnika a aspekty které roli ovliviiuji. Prace se dale
vénovala dilematim socidlniho pracovnika a popisovala systémy statni a nestatni socialni

spravy se zaméfenim na pristupy socialnich pracovnika ke klientiim.

V praktické casti jsou porovnavany teoretické poznatky s praxi. Vyzkum probihal na
méstskych obvodnich ufadech na odborech socialné pravni ochrany déti a v nestatnich
neziskovych organizacich. Vyzkum byl realizovan pomoci rozhovord, kterym byl
zjistovan piistup ke klientim. Doplikovymi vyzkumnymi metodami bylo pozorovani

a analyza dokument.
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Summary

The aim of the study was the analysis of social worker in state and non-state social
administration, in organizations focused on families with children in Pilsen. The theoretical
part is based on the general description of the social worker role and on the aspects which
are involved. The study is also focus on social workers” dilemma and described the state
and non-state social administration system concentrate to social workers way of work with

the clients.

The practical part of the study was based on the comparison of the theoretical finding and
the practice. The research of the study was taken place in district city offices, in social law
children’s protection departments and in NGO’'s. The research was realized by the
interviews which was the way of work with the clients analysed. The complementary

research methods were the watching and the dokuments analysis.
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Priloha €. 1: Operacionalizace vyzkumného cile

Operacionalizace dil¢iho cile 1

Porovnat, jak ovliviiuje pracovnikovu roli typ instituce, ve které pracuje.

Oblast zkoumani Diléi okruhy Metoda Vyzkumné otazky
Institucionalni pravidla Rozhovor, Jaké mozZnosti mate ovliviiovat
Typ socidlni spravy analyza stanox_/ené pravidla a cile
dokumentti organizace?
(statni a nestatni)
Organizac¢ni struktura Rozhovor, Jaka je personalni struktura Vasi
analyza organizace?
dokumenti

Operacionalizace dil¢iho cile 2

Zjistit, do jaké miry ovliviiuje kultura organizace roli socidlniho pracovnika v pristupu ke klientovi.

Oblast zkoumani

Diléi okruhy

Metoda

Vyzkumné otazky

Kultura organizace

Vztahy mezi pracovniky

Rozhovor

Jak byste charakterizoval/a
atmosféru na VaSem pracovisti?
Jaky mate vztah s ostatnimi
spolupracovniky?

Podminky k praci

Rozhovor

Jaké jsou podle Vaseho nazoru
pozitiva a negativa prace ve
statni/nestatni socidlni sprave?
Jaké pracovni podminky byste
zménil/a?

Jednani ostatnich
spolupracovniku s
klienty

Rozhovor

Jaky mate nazor na pracovni
postupy ostatnich kolegt pii
jednani s klientem? Jak byste
srovnal/a tyto postupy

S vlastnimi?




Operacionalizace dil¢iho cile 3

Prozkoumat, do jaké miry ovliviiuje pristup ke klientim pracovnik sam.

Oblast zkoumani individualita soc. Metoda
pracovnika a dil¢i okruhy

Vyzkumné otazky

Vzdélani Dotaznik Jaké mate dosavadni kompletni
vzdélani?

Kompetence ZkuSenosti v socialni Dotaznik Jak dlouho pracujete socialni

sfére sfeére?
Odbornost Rozhovor Jak ma vypadat profesionalni
pfistup ke klientovi?

Hodnoty Prace nebo poslani Rozhovor Jak vnimate socialni praci jako
takovou? Pro¢ délate
socialniho pracovnika?

Empatie Rozhovor, pozorovani | Jak poznate, Ze se umite vcitit
o do situace klienta?
Osobnost socialniho
racovnika o .- . o

P Vlastnosti socialniho Rozhovor, pozorovani | Jaké vlastnosti ma mit socialni

pracovnika pracovnik? Jaké z nich mate
Vy?

Souznéni a podpora Rozhovor, pozorovani | Co podle vas znamena zajem o
klienta? klienta?

Dovednosti a Vzorce pro idealni Rozhovor, pozorovani | Jak podle vas vypada vzorovy

schopnosti socidlniho | vztah pracovnika s
pracovnika ve vztahu | klientem
ke klientovi

vztah mezi pracovnikem a
klientem? Jak byste hodnotil/a
Vase dodrzovani téchto
vzorcl?

Efektivita prace Rozhovor, pozorovani
socialniho pracovnika

Jak se snazite, aby byla prace s
klientem Gsp€sna?

nebo zjednodusené cile | dokumentt

Komunikace s Rozhovor, pozorovani | Jak vypada komunikace mezi
klientem Vami a klientem?
Dilema komplexni Rozhovor, analyza Jak se orientujete v cilech

organizace a v metodach prace,
které mate uplatiovat?

. o1 Dilema mnozstvi Rozhovor, pozorovani
Dilemata socialniho .. .
. klienti nebo kvalita
pracovnika .
sluzeb

Mate dostatek prostoru pii
feseni klientova problému? Jste
nécim omezeni?

Dilema neutralita nebo | Rozhovor, pozorovani
favoritismus

Volite ve vsech situacich stejny
pristup ke klientim?

Dilema jednostrannost | Rozhovor, pozorovani
nebo symetrie ve
vztahu s klientem

Jak klientovi dokazujete, ze
jste autorita?




Priloha &. 2: Struktura rozhovoru

Dilci oblast 1: typ socialni spravy

. Jaké mozZnosti mate ovlivilovat stanovend pravidla a cile organizace?

. Jaka je persondlni struktura Vasi organizace?

Dil¢i oblast 2: kultura organizace

. Jak byste charakterizoval/a atmosféru na svém pracovisti? Jaky mate vztah
S ostatnimi kolegy?

. Jaké jsou podle VaSeho nazoru pozitiva a negativa prace ve statni/nestatni socialni
spraveé?

. Jaké pracovni podminky byste zménil/a?

. Jaky mate ndzor na pracovni postupy ostatnich kolegl pfi jednani s klientem?

Jak byste je srovnal/a s Vasimi?
Diléi oblast 3: individualita socialniho pracovnika

. Jak mé vypadat profesiondlni socidlni pracovnik?

. Jak vnimate socidlni praci jako takovou? Pro¢ délate profesi socidlniho
pracovnika?

. Jaké osobnostni vlastnosti ma mit socialni pracovnik? Jaké z nich mate Vy?

. Jak poznéte, Ze se umite vcitit do situace klienta?

. Jak probiha setkéani s vasim klientem?

. Jak se snazite, aby byla prace s klientem uspésna?

. Jak vypada komunikace mezi Vami a klientem?

. Jak déavate najevo klientovi porozuméni a pochopeni?

. Co podle Vas znamena zajem o klienta?

. Jak se orientujete v cilech organizace a v metodach prace, které mate uplatfiovat?

. Mate dostatek prostoru pii feseni klientova problému? Jste né¢im omezeni?

. Podle ¢eho rozlisujete, komu se budete vénovat diive nebo vice nez jinému?

. Co podle vas mate délat, abyste klientovi poméhali? Jak klientovi dokazujete, Ze
jste autorita?

. Podle ¢eho volite pfistup ke klientovi? Da se pouzit jeden postup na vSechny
Klienty?

1. Vék

a)18-26 let b)27-35let ) 36-44 let d)45-53let e)54-62let f)63avice

2. Pohlavi

a) Muz b) Zena

3. Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?

a) Stfedni odborné  b) Vyssi odborné c¢) Bakalarské studium d) Magisterské
studium e) Jiné

4. Mate vzdélani v oboru socialni prace?

a)Ano b)Ne

5. Jak dlouho pracujete v oboru socialni prace?

ayDo5let b)6-10 c)11-15 d)16 — 20 e)21-25 f) 26 — 30 9)
31 a vice




