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Anotace

SKVRNOVA, Katefina Dilemata socidlniho pracovnika na odboru nepojismych
socidlnich davek Uradu prace CR. Hradec Kralové, 2020. Diplomova prace. Univerzita

Hradec Kralové, Ustav socialni prace. Vedouci prace: Mgr. Zuzana Truhlafova, Ph.D

Diplomova prace se vénuje dilematim socialnich pracovnikt pracujicich na odboru
nepojistnych socialnich davek Utadu prace CR — konkrétné oddé&leni hmotné nouze
a oddéleni prispévku na péci a davek osobam se zdravotnim postizenim. V teoretické
asti je struénd predstaven Utad prace CR a charakterizovana jednotliva oddéleni
odboru nepojistnych socialnich davek. Pozornost je také vénovana socialni praci
socialniho pracovnika pracujiciho na oddeleni hmotné nouze a oddéleni prispévku na
péci a davek osobam se zdravotnim postizenim. Dale se prace zaméfuje na dilemata,
a to na duvody jejich vzniku, jejich typy a zpusoby feseni. Posledni kapitola diplomové
prace se zamétuje na aspekty ovliviiyjici vznik dilemat. Empiricka Cast je zaméfena na
socialni pracovniky pracujici na odboru nepojistnych socialnich davek, oddéleni hmotné
nouze a oddeleni prispévku na péci a davek osobam se zdravotnim postizenim s cilem
identifikovat jednak dilemata, se kterymi se béhem své prace setkavaji, ale také piistup

téchto pracovniku k jejich feseni.
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The diploma thesis is devoted to the dilemmas of social workers working in the
department of non — insured social benefits of the Labor Office of the Czech Republic —
specifically, the department of material need and the department of care allowance and
benefits for persons with disabilities. In the theoretical part, the Labor Office of the
Czech Republic is briefly introduced and the individual departments of the department
of non — insurable social benefits are characterized. Attention is also paid to the social
work of a social worker working in the department of material need and the department
of allowance for care and benefits for persons with disabilities. Furthermore, the work
focuses on dilemmas, namely on the reasons for their occurrence, their types and ways
of solving them. The last chapter of the diploma thesis focuses on aspects influencing
the emergence of dilemmas. The empirical part is focused on social workers working in
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Seznam zkratek

apod. — a podobné

DOZP — davky osobam se zdravotnim postizenim

DVO - diléi vyzkumna otazka

HN — hmotna nouze

MOP — mimotadna okamzita pomoc

MPSV — Ministerstvo prace a socialnich véci

NSD - nepojistné socialni davky

OSSZ — Okresni sprava socialniho zabezpeceni

PnP — ptispévek na péci

SSP — statni socialni podpora

TO — tazatelska otazka

UP CR — Utad prace Ceské republiky

zakon ¢.329/2011 Sb. — zakon o poskytovani davek osobam se zdravotnim postizenim
a o zméng¢ souvisejicich zakonu

zakon €. 108/2006 Sb. — zékon o socialnich sluzbach
zakon ¢. 111/2006 Sb. — zédkon o pomoci v hmotné nouzi

zakon ¢. 110/2011 Sb. — zakon o zivotnim a existenénim minimu



Uvod

Kazdy z nas se at uz v profesni ¢i osobni roviné zivota mohl ocitnout v situaci, ktera
pro n¢j nebyla pfijemna a byla pro n¢j dilematicka. V situaci, kdy v uvahu pfipadaji
nejmén¢ dvé alternativy feseni, avSak ani jedna z alternativ pro nds nemusi byt idealni
amy si musime vybrat pravé jedno z téchto pro nas ,neidealnich® feseni. Resime tedy
dilema. Ne vzdy se rozhodneme a stane se, ze se dilematu vyhybame. Socialni
pracovnici, jako zastupci pomahajici profese, se velmi ¢asto diky charakteru své prace
ocitaji na jakémsi rozcesti, jehoz smér nevede k jasné vytyCenému cili. Prace s lidmi
neni vzdy jednoducha a nese spolu fadu rizik, ¢i problému. Je velmi narocna, protoze je
socialni pracovnik v kazdodennim kontaktu s klienty. S klienty jedna, hodnoti urcité
situace a musi rozhodovat. Denné muze Celit nesourodym ocekavanim ze strany klienta,
zaméstnavatele, nebo spoleCnosti. VSe vySe zminéné muze vést ke vzniku dilemat.
Z pozice socialniho pracovnika pracujiciho na odboru NSD UP CR, oddéleni PnP
aDOZP si tuto skuteCnost uvédomuji a sama jsem se béhem své praxe s jistymi
dilematy setkala. Osobni i1 profesni pohnutky byly divodem vybéru tématu této
diplomové prace. Zajimalo m¢, jaka dilemata reflektuji 1 jini socialni pracovnici odboru

NSD UP CR ajakym zpisobem je fesi.

Diplomova prace se zabyva dilematy socialnich pracovnikd na odboru NSD UP CR,
konkrétné¢ oddéleni pomoci v HN aoddéleni PnP a DOZP. Teoreticka ¢ast prace
vénovana socialni praci na urfadu prace, dilematim (jejich charakteristice, vzniku,
druhiim a zpusobu feSeni a také aspektim, které vznik dilemat ovliviiuji), pfipravila
pidu vyzkumnému Setfeni. Cilem vyzkumu je prostfednictvim kvalitativni vyzkumné
strategie, konkrétné metody polostrukturovaného rozhovoru, zjistit a popsat dilemata,
ktera socialni pracovnici na odboru NSD UP CR vnimaji a popsat strategie jejich
zvladani. Pfinos této diplomové prace spatfuji jednak v poskytnuti vhledu do prace
socialnich pracovnikt oddéleni HN a oddéleni PnP a DOZP UP CR, ale také v mozné
inspiraci k urcité sebereflexi prace téchto socialnich pracovnika a poskytnuti mozného
namétu pro feSeni jejich dilemat. Vysledky vyzkumného Setfeni mohou byt rovnéz pro

samotnou organizaci jakymsi podnétem pro piipadna zlepSeni ¢i zmény.
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I. Cil prace a nastin metodiky zpracovani

Cilem diplomové prace je nejen predstavit dilemata, ktera mohou u socialnich
pracovniku v prubéhu jejich prace vznikat, ale také popsat strategie, které socialni

pracovnici voli, aby vznikla dilemata zvladli.

Zamérem prvni kapitoly je predstavit socialni praci socialnich pracovniki na odboru
NSD oddéleni HN a oddéleni PnP a DOZP. Vhled do socialni prace téchto pracovniki
umozni 1épe pochopit pfipadny vznik dilemat ¢i dilematickych situaci. Druha kapitola
popisuje vznik a druhy dilemata, rovnéz také strategie jejich zvladani. Problematikou
dilemat se zabyva nékolik autort a rozdéluji je rozdilnymi zptsoby. V diplomové praci
pracuji s pojetim dilemat autord Nedasové, Reamera a Musila. USelem tieti kapitoly je
priblizit jednotlivé aspekty, které ovliviiuji vznik dilematickych situaci. Za aspekty,
které maji dle mého nazoru a ziskanych informaci nejvétsi vliv na vznik dilemat,
povazuji osobnost socialniho pracovnika, dale pracovni podminky a organizacni kulturu

a samoziejmé také osobnost klienta.

Cilem vyzkumu je na zakladé teoretickych poznatka zjistit a popsat dilemata
socidlnich pracovnikii na odboru NSD UP CR a identifikovat strategie jejich
zvladani. K dosazeni vyzkumného cile byla vyuzita kvalitativni vyzkumna strategie
a technika polostrukturovaného rozhovoru. Ziskana data byla koédovana a nasledné
usporadana do kategorii. Pro nalezeni vazeb mezi jednotlivymi kategoriemi byla vyuzita

technika vylozeni karet.
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II. Teoreticka c¢ast

1 Urad prace Ceské republiky

Soucasné obdobi 1ze z mnoha ohledd vnimat jako dobu nepfiznivou nejen pro populaci
s nizkymi, ale i stfednimi pfijmy. Nejen vysoké hypotéky, potazmo vysoké ceny najma
a narust cen energii a potravin, ale i covidové obdobi zapficinilo, Ze je stale vice osob
odkazano na pomoc ze strany statu formou nepojistnych socialnich davek. V dusledku
toho nabyva postaveni UP CR vice na vyznamu, nebot pravé UP CR funguje jako
instituce, ktera ve spoleCnosti zajisStuje nejenom oblast zaméstnanosti, ale je také

soucasn¢ vyplatnim mistem nepojistnych socidlnich davek.

UP CR je spravnim Gfadem fizenym MPSV, které je jeho nadiizenym spravnim
ufadem. UP CR spravuje n&kolik riznych oblasti, ato oblast zamé&stnanosti, oblast
NSD, davek péstounské péce a také inspekci poskytovani socialné — pravni ochrany
déti. Co se tyka organizatniho uspofadani, je UP CR &lenén na generalni feditelstvi
a krajské pobocky (a pobockou hlavniho mésta Prahy). Soucasti krajskych pobocek jsou
kontaktni pracovisté vedena feditelem nebo vedoucim. Soucasti kontaktniho pracoviste
mohou byt detaSovana, nebo dislokovana izemni pracovisté, popt. vyjezdni pracoviste.
V&ele UP CR je generalni feditel. Generalni feditelstvi se stava z nasledujicich
odbort: odbor projektova kancelat, odbor informatiky, odbor kontroln€ — pravni, odbor
kancelar generalniho feditele, odbor personalni a vzdélavani, odbor ekonomicky, odbor
nepojistnych socialnich davek, odbor zaméstnanosti. Jednotlivé odbory se ¢leni na
oddéleni, ale vzhledem k tomu, Ze je tato prace zameérena pouze na odbor NSD, nebude

jejich dalsi ¢lenéni uvedeno. (www.uradprace.cz)

Nasledujici text bude vénovan odboru NSD, nebot je diplomova prace zamérena na

socialni praci socialnich pracovnikli na tomto odboru.
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1.1 Odbor nepojistnych socialnich davek

Odbor NSD je tvofen oddélenim HN, odd€lenim SSP a davek péstounské péce
a oddélenim PnP a DOZP. Je dulezité fici, ze v ramci agendy NSD se setkavame se
socialni praci na UP CR pouze u PnP a u davek pomoci v HN. Z tohoto diivodu budou

nize popsana jen tato dvé oddéleni.

* oddéleni PnP a DOZP
Prispévek na péCi se poskytuje osobam, jez jsou v dasledku svého dlouhodobé
nepiiznivého zdravotniho stavu, zavislé na pomoci jiné fyzické osoby. Prostfednictvim
PnP se stat podili na zaji§téni pomoci, ktera muze byt poskytovana prostiednictvim
socialnich sluzeb nebo jinych forem pomoci pfi zvladani zakladnich zivotnich potieb
osob. Problematika PnP je upravena zakonem ¢. 108/2006 Sb., zakonem ¢. 47/2019 Sb.
zékon, kterym se méni zdkon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich predpisu. Dulezita je rovnéz Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadeéji
néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisi. V ramci
systému DOZP se poskytuji davky — prispévek na mobilitu, pfispévek na zvlastni
pomucku. Spada sem i prikaz osoby se zdravotnim postizenim. Klicovymi normami,
které ukotvuji tuto problematiku, jsou zakon ¢. 329/2011 Sb. (tento zakon upravuje
piispévek na mobilitu a zvlastni pomicku adale priukaz osoby se zdravotnim

postizenim) a vyhlagka & 388/2011 Sb.

* oddéleni HN
Systém davek pomoci v hmotné nouzi upravuje zakon ¢. 111/2006 Sb. DalSimi
pravnimi predpisy, ze kterych systém davek pomoci v HN vychazi, jsou zéakon
¢. 110/2006 Sb. a vyhlaska ¢. 389/2011 Sb., o provedeni nékterych ustanoveni zakona
0 pomoci v hmotné nouzi. Jedna se o formu pomoci osobam s nedostatenymi piijmy,
jejimz cilem je motivovat tyto osoby k aktivni snaze zajistit si prostiedky k uspokojeni
zakladnich Zivotnich potfeb. Tento systém pomoci patii mezi opatieni, jimiz CR bojuje
proti socialnimu vylouCeni a vychazi z principu, ze kazda pracujici osoba se musi mit

1épe nez ta, ktera nepracuje Ci se praci zamérné vyhyba.

13



v

Samotny pojem ,hmotnad nouze“ zakon ¢. 111/2006 Sb. ani jiny pravni piedpis
nedefinuje. Tento pojem lze charakterizovat jako jistou specifickou situaci osoby/osob
spolecné posuzovanych, kdy tato osoba/osoby nedisponuji dostate¢nymi piijmy a jejich
celkové socidlni a majetkové pomeéry jim neumoziuji uspokojovani zakladnich
zivotnich potteb. Osoba/osoby spolecné posuzované osoby si nemohou tyto pfijmy
z objektivnich davodd zvysit a vyfeSit svou nelehkou situaci vlastnim pfi¢inénim.
V systému pomoci HN se nachazeji 3 typy socialnich davek — pfispévek na zivobyti,

doplatek na bydleni, mimoradna okamzita pomoc.

1.2 Socidlni price na Uadu price CR

Socialni prace je dualezitou profesi, ktera ma velky vyznam pfi feSeni nepfiznivych
socialnich situaci a socialnim zaclefiovani. V socialni spravé ma své misto v ne¢kolika
soustavach, a to nejen tam, kde je primarni konani ve prospéch potfebnych, ale také
v davkovych systémech. (Samalova, Vojtisek, 2021) UP CR je &asto vniman jako ryze
byrokratickd organizace, kde se socidlni prace nepraktikuje a pokud ano, tak
v minimalni mite. Je daleZité fici, Ze v ramci agendy NSD UP CR se setkavame se

socialni praci pouze u PnP a u davek pomoci v HN.

V této praci se zaméfim konkrétné tedy na socidlni pracovniky pracujici na oddéleni
PnP a DOZP a oddéleni HN. Pokusim se nastinit podobu socialni prace na zminénych
oddélenich, nebot tuto znalost povazuji za klicovou pro pochopeni dilemat, se kterymi

se socialni pracovnici potykaji.

Jak jiz bylo feleno, cilem socialniho pracovnika UP CR vagendé NSD je
zprosttedkovani adekvatni pomoci, ktera prispéje k feSeni jeho nepiiznivé socialni
situace. K dosazeni tohoto cile poskytuje socialni pracovnik klientovi zakladni nebo
odborné poradenstvi a zjistuje jeho potfeby za ucelem pomoci. Socialni pracovnik také
figuruje jako zprostiedkovatelem kontaktu mezi klientem a dalSimi subjekty — jedna se
napf. o socialni pracovniky obecnich ufadi, poskytovatele socialnich sluzeb, ale také

kolegy z useku zaméstnanosti ¢i dalSich davek.
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1.2.1 Socialni prace na oddéleni PnP a DOZP

Nedilnou soucasti fizeni o davku PnP je provedeni socialniho Setfeni, které je jednim
z podklada pro posouzeni stupné zavislosti. Socialni Setfeni je jednou z metod socialni
prace, jejimz obecnym cilem je seznameni se s pfirozenym prostiedim jedince, a ziskani
informaci o jeho zivotni situaci. V ramci fizeni o PnP poskytuje socialni pracovnik
rovnéz zakladni socialni poradenstvi. Socidlni Setfeni je v ramci fizeni o PnP vymezeno
v § 25 zakona €. 108/2006 Sb. Samotny postup socialniho pracovnika ptfi vykonu
socialniho Setfeni vramci PnP dle zakona ¢. 108/2006 Sb., je upraven Instrukci
¢. 5/2015. Uvedena instrukce upravuje zpusob a prubéh socialniho Setfeni u osoby, ktera
zada o nepojistnou socialni davku PnP ¢i zménu vySe jiz pobirané davky, v jejim
pfirozeném socialnim prostiedi. Jsou zde obsazeny zakladni postupy socialniho
pracovnika ve vztahu k zadateli, kterymi je realizovano socialni Setfeni. Dale je zde
uveden obsah socialniho Setfeni a informace o obsahu pisemného zéznamu ze
socialniho Setfeni. Cilem socialniho Setfeni je zji§téni schopnosti samostatného zivota
osoby v pfirozeném sociadlnim prostiedi. Socialni Setfeni je zaméfeno na ziskani
kompletniho prehledu o potfebach zadatele a jeho socialni situaci, kterda vypovida
o dopadech zdravotniho postizeni do celkového socialniho fungovani. Socidlni Setfeni
provadi jeden socidlni pracovnik pouze za predpokladu, Ze neexistuje bezprostiedni
riziko jeho ohrozeni. Pokud by socidlni pracovnik né&jakéa rizika pied vykonem
socialniho Setfeni vyhodnotil, doporucuje se vykon socialniho Setfeni ve dvojici.
Socialni pracovnik z vykonaného socialniho Setfeni vypracuje pisemny tzv. ,,zdznam ze
socialniho Setfeni“, jenz je podkladem pro vypracovani posudku o zdravotnim stavu
zadatele o davku (tento posudek vydava 1ékar posudkové sluzby piislusné OSSZ).
Doporucena délka socialniho Setfeni je stanovena vyhlaskou ¢. 332/2013 Sb., o vzoru
Standardizovaného zdznamu socialniho pracovnika, a to v délce trvani 105 — 250 minut,
coz poskytuje dostatecny prostor k tomu, aby socialni Setfeni bylo zpracovano kvalitné
a co mozna nejobjektivnéji, tedy s vyuzitim vice zdroju informaci o situaci zadatele.

(Instrukce ¢. 5/2015)
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Charakteristika socialniho pracovnika a jeho &innosti v rdmci socialniho $etfeni dle

Instrukce ¢. 5/2015:

* respektuje zadatele
Socialni pracovnik pfijima zadatele takového, jaky je — se vSemi jeho vlastnostmi,

potiebami a schopnostmi.

* individualné pristupuje k zadateli
Socialni pracovnik vychazi z hodnot pfistupu zaméfeného na Clovéka a situacniho
pristupu, akceptuje zadatele a rozpoznava jedinecnost jeho individualni situace. Rovnéz

rozpoznava jeho aktualni potieby a priority.

* vytvari bezpecné prostiredi pro zadatele
Snahou socialniho pracovnika je navazani osobniho kontaktu vcetné zpusobu
komunikace, ato za predpokladu respektovani zadatelovych schopnosti, potieb

a preferenci. Nabizi zadateli profesionalni spolupracujici vztah zalozeny na davére.

* nabizi pomoc a v prubéhu spravniho rizeni o davku je zadateli k dispozici
pro pripadnou potiebu podpory

Na zakladé¢ identifikovanych potieb nabizi socialni pracovnik zadateli pomoc — tato

pomoc je spiSe v podobé kratkodobé intervence, neprekracujici délku fizeni PnP. Pomoc

poskytuje sam. Pokud je nutna del§i pfipadova prace, nebo jind odborna intervence,

potom socialni pracovnik zprostfedkuje poskytnuti dlouhodobéjsi €i specializované

pomoci, nebo alesponl preda zadateli kontakt na pfislu§nou instituci poskytujici tuto

pomoc.

* vysvétluje zadateli jeho prava a povinnosti a podporuje ho pri uplatnovani
prav

Vhodnymi otazkami socialni pracovnik ovétuje, zda zadatel vS§em poucenim porozumél.

V ramci podpory pii uplatiiovani prav zadatele, vytvari podminky pro jeho aktivni

ucast.
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* spolupracuje s rodinou nebo blizkymi osobami
Zamérem této spoluprace je ponechani zadatele v jeho pfirozeném socialnim prostiedi.
Pfi kontaktu s rodinou 1 blizkymi osobami socialni pracovnik spolupracuje, zapojuje je
do planovani péce ¢i pomoci a zprostfedkovava jim potfebnou edukaci. V praxi muze
nastat situace, kdy zadatel odmitne pomoc rodiny a v tomto pfipadé by mél socidlni
pracovnik rozhodnuti akceptovat a nabidnout pomoc pii hledani jiného vyhovujiciho

feseni.

* spolupracuje s obecnim uradem, v jehoz pusobnosti se nachazi bydlisté
Zadatele
Spoluprace se socialnimi pracovniky obecnich afadi muze byt piinosna zejména
v piipad¢ feSeni krizovych situaci a nasledném vedeni zadatele k opetovnému zaclenéni
se do bézného zivota. Rovnéz je tato spoluprace ucCelna pfi soucinnosti pii snaze

o vedeni zadatele ke spravnému vyuzivani davky.

* zachovava micenlivost
Povinnosti socialniho pracovnika je rovnéz zachovani mlcenlivosti o skutecnostech,
které se dozvi v souvislosti s vykonem socialniho Setfenim (napf. osobni udaje,

informace o zdravotnim stavu apod.).

* spolupracuje s Iékarskou posudkovou sluzbou
Socialni pracovnik spolupracuje s posudkovou sluzbou pfislusné OSSZ zejména
v situaci, kdy je nutné sladit zjisténé skuteCnosti ze socialniho Setfeni s posouzenim

zdravotniho stavu a stupné zavislosti. Sou¢innost poskytuje rovnéz na vyzadani OSSZ.
= zpracovava plan socidlniho Setreni
* shromazd’uje a ovéruje informace
Socialni pracovnik shromazd’uje informace tykajici se sobéstaCnosti osoby, miry

podpory v jejich pfirozeném socialnim prostredi apod.

* komplexné pristupuje K situaci jedince/rodiny a nabizi pomoc
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* zpracovava zaznam z provedeného socialniho Setfeni
Vyhotoveni pisemného vystupu z provedené¢ho socialniho Setteni, ktery je jednim
z podkladt pro vypracovani posudku o zdravotnim stavu lékafem lékarské posudkové

sluzby ptislusné OSSZ.

1.2.2 Socialni prace na oddéleni HN

Socialni pracovnici pracujici na oddéleni HN vykonavaji socialni praci dle vytvoreného
standardu minimalniho rozsahu socialni prace na UP CR v kontextu zakona ¢&. 111/2006
Sb. Jedna se o Instrukci & 19/2016 (dale jen ,,instrukce”). Uginnosti nabyla 1. 1.2017.
Zaméstnanci organu pomoci v hmotné nouzi mohou byt zafazeni bud na pozici

,,specialista davek HN*, | ovéfovatel davek HN“, nebo na pozici ,,socidlni pracovnik*.

Kompetence téchto pracovnich zatrazeni jsou odliSné — vyplyne z nize uvedeného.
Socialni pracovnik je dle instrukce vniman jako samostatny profesional, odborné
zpusobily pro vykon své profese a ve své praci se fidi etickym kodexem své profese.
Socialni pracovnik respektuje prava a potieby klienta a cti princip dobrovolnosti
spoluprace ze strany klienta, jemuz nabizi odpovidajici podporu a pomoc. Instrukce
uvadi dva hlavni cile socialni prace v ramci aplikace zakona o pomoci v hmotné nouzi.
Jedna se jednak o snahu snizit rizika zavislosti pfijemct na poskytovani davek pomoci
v hmotné nouzi a o podporu pfi zajisténi pravidelného zdroje piijmu. Za druhé je cilem
integrace piijemce davek pomoci v hmotné nouzi do bézného zivota (uplatnéni na trhu

préace). (Instrukce ¢. 19/2016)

Téchto cilu ma byt dosazeno prostfednictvim:

* navazani osobniho kontaktu a primé komunikace s klientem
Jedna se o poskytnuti poradenstvi, jehoz nastrojem je rozhovor (charakteru kratkodobé
intervence). Ugelem tohoto rozhovoru je identifikace potieb klienta, jeho moznosti,
zdroji a nabidnuti pomoci vedouci k feSeni jeho nepfiznivé socialni situace. Socialni
pracovnik preda klientovi zakladni informace (napf. o podminkach néaroku na davky,
jejich vySe, ucelu a vyuziti, informace o zakladnich nalezitostech procesu fizeni apod.)
potfebné pro rozhodnuti o jeho dalSich krocich. Se souhlasem klienta je proveden

pisemny zaznam o poskytnutém poradenstvi. (Instrukce €. 19/2016)
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* identifikace potieb klienta a wurceni postupu, ktery povede Kk reseni
klientovy nepriznivé socialni situace a ziskani vhodného zaméstnani (to vse

samoziejme ve spolupraci s klientem). (Instrukce ¢. 19/2016)

» poskytovani zakladniho socialniho poradenstvi
Zaméfuje se na feSeni nepfiznivé socialni situace a zprostfedkovani dal§i pomoci.
Klientovi muze byt poskytnuto i odborné socialni poradenstvi, a to za predpokladu, zZe
maji socialni pracovnici organu pomoci v HN potifebnou personalni kapacitu. Pomoc
v ramci odborného socialniho poradenstvi je adresnéjsi a cilenéjsi. Jedna se o podporu
klienta napf. pfi hledani feSeni zadluzenosti, rozvoje jeho finan¢ni gramotnosti,

orientace v pravnich predpisech apod. (Instrukce ¢. 19/2016)

* provadéni socidlniho Setieni
Dal§im nastrojem socialni prace, ktery je socialni pracovnik pracujici na oddéleni HN
povinen vyuzivat, je socialni Setfeni. Cilem je ziskat a vyhodnotit komplexni informace
o aktualni situaci klienta, a to vcetné¢ identifikace potieb jeho socialniho okoli
a spolecné posuzovanych osob. Socialni Setfeni provadi jeden socialni pracovnik,
paklize hrozi ohrozeni béhem socialniho Setfeni, je doporuceno provadeéni socialniho
Setfeni dvéma pracovniky. Socialni Setfeni muze vykonavat pouze zaméstnanec krajské
pobocky zafazeny na pozici socialniho pracovnika, ktery splituje podminky pro vykon
povolani socidlniho pracovnika podle zakon ¢. 108/2006 Sb. Socialni Setfeni se provadi
v pfedem dojednaném terminu. Sociélni Setfeni se doporucuje vykonavat v délce 105 —
250 min. (stanovena vyhlaskou stanoven vyhlaskou ¢.332/2013 Sb., o vzoru
Standardizovaného zaznamu socialniho pracovnika). Délka socialniho Setfeni vSak
zavisi na individualni povaze klientovy situace — ve vhodnych piipadech ji 1ze zkratit.
Socialni pracovnik ucini zdznam o provedeném socialnim Setfeni ve Standardizovaném
zaznamu socialniho pracovnika (stanoven vyhlaskou ¢.332/2013 Sb., o vzoru
Standardizovaného zdznamu socialniho pracovnika). Mimo socialni Setfeni je v ramci
davek pomoci v hmotné nouzi provadéno jesté Setieni v misté. Informace z néj ziskané
slouzi pro uéely vyhodnoceni naroku na davky HN. Setfeni v misté mohou provadét
zaméstnanci organu pomoci v HN zafazeni na pozici specialista ddvek HN, ovérovatel

davek HN i socialni pracovnik. Cilem Setfeni v misté je zejména ovéteni rozhodnych
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skuteCnosti uvedenych zadatelem pii podani zadosti. Pozornost je zaméfena predevsim
na socialni a majetkové poméry téchto osob a stanoveni okruhu spole¢né posuzovanych
osob. Socialni Setfeni v misté¢ nemusi byt pfedem nahlaSeno, aby byl zjistén aktudlni
fakticky stav. Ze Setfeni v misté se rovnéz sepisuje zaznam, ktery je soucasti spisové

dokumentace, a je jednim z podklada pro vydani rozhodnuti. (Instrukce ¢. 19/2016)
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2 Dilemata socialnich pracovniki

Clovék se mize setkavat s dilematy a fesi dilematické situace kazdodennd a to nejen
v roviné osobni, ale 1 rovin€ profesni. Socialni pracovnici, jako zastupci pomahajici
profese, maji vtomto ohledu nelehkou pozici, nebot’ jsou diky charakteru své prace
vystaveni denné¢ nesourodym ocekavanim — ze strany zaméstnavatele, klienta Ci

spoleCnosti. Odlisna ofekavani jsou tak pfic¢inou vzniku dilematickych situaci.

Nasledujici kapitola nejprve objasni vyznam etiky v socialni praci, nebot’ prave etika je
nedilnou soucasti praxe socialniho pracovnika a je pro néj rovnéz dalezitym nastrojem
v piipadé feSeni dilematickych situaci. Dale bude pozornost vénovana objasnéni pojmu
,,dilema®, procesu jeho vzniku a rovnéz budou blize popsany jednotlivé druhy dilemat.

Zaveér této kapitoly bude vénovan zpusobu zvladani dilemat socialnimi pracovniky.

2.1 Etika a socialni prace

Pti zamysSleni se nad tim, jaky vyznam ma4 etika pro socialni praci, nemame na mysli jen
etiku profesni, ale také vSeobecnou etiku. Jednou ze zékladnich filosofickych disciplin,
jejimz objektem zkoumani je mravnost, je etika. Etika je naukou o podstaté a puvodu
mravniho védomi. Teoreticky 1 normativné stanovuje, co je mravni a co nikoliv.
Ukolem etiky neni moralizovat, ale stanovovat mravni povinnosti a piikazani a hledat
kritéria, podle kterych by ¢lovék mohl spolehlivé rozli§it mravné od nemravniho, dobré
od zlého a diky tomu si stanovit co nejvyssi hodnotu, k niz svou snahou bude sméfovat.
(Kutnohorska a kol., 2011) Dle Shardlowa (Shardlow in Elichovéa, 2014) maji spolu
etika a socialni prace vice, nez blizko — etika je véda o moralce v lidském jednani
a socialni prace se zabyva lidskymi vztahy a chovanim. Socialni prace ma tedy etickou
podstatu, nebot’ etika je pfitomna jiz v samotnych zakladech socialni prace. Za velmi
vystizné povazuji vymezeni pojeti socialni prace v etice dle Fischera. Fischer (Fischer
in Matel, 2019) zmirniuje dvoji chapani role etiky v socidlni praci. V prvé fadé ji lze
chéapat jako studijné — teoretickou disciplinu, kterda dava socialnimu pracovnikovi
schopnost kriticky posuzovat dilemata a problémy ve své praxi. Za druhé je etika
vnimana jako soubor norem, hodnot, postupli a zvykl a tradic pfijatelnych v praxi

socialni préce, jez by se mél socialni pracovnik naucit, aby poskytoval profesionalni

21



sluzbu svym klientim. Socialni pracovnici eticky uvazuji pfi socialnim Setfeni, sbéru
informaci, pfi své profesionalni Cinnosti, také pfi administrativné spravnich postupech
z hlediska GCelu ucinnosti a dusledkt na zivot klientd. (Eticky kodex socialnich
pracovnikia CR, 2006)Povazuji za dalezité zminit skutenost, e asto dochazi k tomu,
ze se pojem ,moralka® ztotoziiuje s etikou, coz je tfeba odliSovat. , Mordlka
predstavuje pravidla lidského chovani a jedndni a odpovida pravidlim a hodnotdam,
k nimz je jedinec vazdn osobné, zatimco etika odpovida pravidliim a hodnotam obecné,
verejné uznavanym. “(Kutnohorska a kol., 2011, s. 20) Dle Necasové (2001) je moralka
systémem regulativi lidského jednani, zalozeném na rozliSeni spravného a nespravného
a schopnosti v tomto sméru prakticky jednat. Etika je dle autorky teorii moralky, tedy
teorii spravného a nespravného jednani. Obecné principy moralky a moralniho jednéni
jsou formulovany ve formé etickych zasad chovani a jsou zakotveny v etickych
kodexech. Tyto kodexy tak poskytuji ramec, v jehoz hranicich by se mél profesional
pohybovat — jinak feCeno, mél by v souladu snim cCinit svad eticka rozhodnuti.
(Kutnohorska a kol., 2011) Eticky kodex by meél byt oporou a ochranou socialnich
pracovnikd pfi vykonu socialni prace a zaroven voditkem k dodrzovani zasad etickych
pristupi ke klientim, zaméstnavateli, kolegim, spoleCnosti a také sobé samému
(Bandit, Davidova a spol., 2015) Dle Levické (2010) jsou profesni etické kodexy
souborem principu, které maji ulehcit rozhodovani ¢leni profesni komunity v eticky
konfliktnich situacich. Existence etického kodexu vSak nezabrani vzniku etickych
dilemat, protoze jednak v ném nejsou obsazeny vSechny eticky problémové situace, ale
také proto, ze neobsahuje hierarchicky uspotradané principy a hodnoty (z hlediska

profesni etiky jsou vSechny principy rovnocenné).

Z vySe uvedeného vyplyva, ze etické uvédoméni je nutnou soucasti odborné praxe
socialniho pracovnika. Praxe socialni prace piinasi rizna dilemata. Socialni pracovnik,
ktery se dokaze orientovat v etickych teoriich ma k dispozici vice uhli pohledu pro
posouzeni situace a také vice moznosti pro jeji feSeni, coz mu pomaha v rozhodovani

pfi feSeni etickych problému a dilemat. (Elichova, 2014)
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2.2 Charakteristika dilemat
V sociélni praci byly vzdy pfitomny etické problémy a dilemata, kterd bylo tfeba fesit,

a v prubehu vyvoje se tato oblast stala jednou ze specifickych soucasti socialni prace.

.,V kazdé profesi, véetné socidlni prdce, se clovek mize dostat do situace, kdy prichazi
do uvahy nejméné dvé alternativy FeSeni. Pritom ani jedno nemusi byt idedini, pravé
naopak. Socidlni pracovnik se md rozhodnout pro jedno resSeni z takovych alternativ,
kdy ani jedno neni optimalni nebo mordlné spravné.© (Matel, 2010, s. 113) Obtiznou
volbu mezi dvéma riznymi alternativami, z nichz se nam ani jedna nezda byt optimalni
pro feSeni daného problému, mizeme oznalit jako dilema. Kutnohorska (2011)
ptirovnava dilema ke kfizovatce ¢i rozcesti, jejichz sméry nevedou zcela k vyty¢enému
cili. Musil (2004) zdiraziuje, Zze nutnost rozhodnout se muze byt zavadéjici, nebot
tomu tak ve skuteCnosti vzdy neni. Lidé se mohou dilematu vyhnout, nebo dlouho
vyhybat. Thomson a kol. (in Banks, 2012) povazuji za dualezité rozliSovat mezi pojmy
,etické dilema* a ,,eticky problém “. Autoti tvrdi, ze eticky problém ma obvykle feseni,
nebo mozné feSeni. Etické dilema chapou jako volbu mezi dvéma alternativnimi
moznostmi rozhodnuti, jez predstavuji konflikt moralnich principt. Z vyse uvedeného
tvrzeni jakoby vyplyvalo, ze dilema feSeni nema. S timto tvrzenim nesouhlasi S. Banks
(2012), ktera tvrdi, ze socialni pracovnici nachazejici se v dilematické situaci se
vétSinou musi rozhodnout, co délat. V tom smyslu, ze musi podniknout néjaké kroky,
i kdyz se rozhodnou nejednat — v takovém piipad€ se rozhodnou mezi alternativami.
Toho 1ze dosdhnout obvykle po procesu reflexe a vyzkumu, ktery pracovnika nakonec
piivede k nazoru, ze jeden z postupi muze byt o trochu lepsi nez jiny, a proto je jednani

spravng.

Socialni pracovnici nesou zodpovédnost nejen viuci klientovi a svému zaméstnavateli,
ale také vaci spolecnosti a sobé samému. Kazdy z téchto subjekt ma jista ocekavani,
ktera nemusi byt vzdy v souladu a dochézi tak ke vzniku dilemat. Nesouroda ocekavani
mohou potkat i jiné pracovniky pomahajicich obortu, avSak socialnich pracovnika se
tato nesourodost tyka bezprostiedné&ji. Jednak proto, ze jadrem jejich specializované

¢innosti je feseni koliznich ocekavani, dale také vyuzivani zdroji nabizejicich klientim
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programy socialni politiky a v posledni fadé spoluprace s pracovniky jinych obort

a organizaci. (Hauke, 2014)

2.3 Vznik dilemat

Dle Necasové (2001) hraje roli pfi vzniku dilemat osobnost socialniho pracovnika —
konkrétn€ to, jakym zptsobem problémy vnima. Pro jednoho socialniho pracovnika
muze byt situace jasna, ale pro druhého muze byt dilematem. Vzdy zaleZi na hierarchii
jeho hodnot. Musil a Necasova (2008) uvadi Ctyfi na sebe navazujici faze procesu
dilemat. Za prvé dochazi ke konfrontaci pracovnikd s nesourodymi pracovnimi
podminkami. Za druhé dochazi prostfednictvim moraln€ neutralni percepce koliznich
o¢ekavani k prozivani zkusenosti s nesourodymi pracovnimi podminkami. Ve treti fazi
jsou dilematy jen ty konflikty ofekavani, vici nimz jsou socialni pracovnici moralné
citlivi, tj. schopni si uvédomit moralni povahu situace a diky tomu tak ¢ist moralni
dilema v realné situaci. Ve ¢tvrté fazi se socialni pracovnici nebudou dilematem vice
zabyvat, pokud jsou pfesvédceni, ze volba mezi neslucitelnymi moznostmi neni véci
jejich odpovédnosti. V pfipadé, ze pocit odpovédnosti za provedeni volby maji,
vyvstane pfed nimi tzv. neodbytné dilema. Za pfitomnosti a stalosti tohoto pocitu stoji
houzevnatost, s niz socialni pracovnici uplatiiuji své moralni idealy. (Srajer, Musil,

2008)

2.4 Druhy dilemat

Problematikou dilemat se zabyva nékolik autort, ktefi je rozdéluji rozdilnymi zptsoby.
Pro ucely této diplomové prace jsem zvolila pojeti dilemat autori — NeCasové, Reamera
a Musila, nebot’ se mi jejich pojeti dilemat jevi pro tuto praci jako nejvhodnéjsi.
Necasova a Reamer se vénuji etickym dilematim, oproti tomu Musil zminuje dilemata

vychazejici z nesourodosti pracovnich podminek.

Necasova (2001) se zaméfuje pouze na eticka dilemata socialnich pracovnika a uvadi tfi
hlavni oblasti, ve kterych Casto dochazi k jejich vzniku. Jako prvni oblast uvadi oblast
Wkajici se prdv a kvality Zivota jednotliveu (napt. konflikt mezi zajisténim klientova

spokojeného zivota a klientova prava na sebeurCeni). Druhou oblasti je oblast tykajici
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se obecného blaha (napt. konfliktu potfeb a zajmu klienta a odpovédnosti, kterou ma
socialni pracovnik k zaméstnavateli a spolecnosti). Posledni, tedy tieti oblasti, je oblast
Wkajici se nerovnoprdvnosti a strukturdilniho utlaku (jde o povinnost Celit utlaku
avtomto sméru se snazit o zmény v politice zamé&stnavatele i spole¢nosti). Casto

dochazi k problémtim ve vSech tfech rovinach najednou.

Socialni pracovnici se ve své praxi setkavaji s fadou etickych dilemat. Reamer (2000)
déli eticka dilemata do dvou skupin. Prvni skupinu tvoii dilemata v oblasti primé
praxe — zahrnuji oblast prace s jednotlivci, skupinami, rodinami a malymi skupinami.
Druha skupina etickych dilemat souvisi s tzv. neprimou praxi — sem spadaji aktivity,
jakymi jsou komunitni planovani, advokacie, socialni politika a planovani, vyzkum
a hodnoceni apod. Vzhledem k charakteru prace socialnich pracovnikd na UP CR budou

blize popsana dilemata prvni skupiny, tedy eticka dilemata piimé praxe.

Etickd dilemata piimé praxe zahrnuji fadu oblasti. Reamer (2006) uvadi Sest

nejvyznamnéjsi skupin etickych dilemat. Jedna se o nasledujici skupiny:

1. Micenlivost a soukromi
Jedna se o dilema, kdy musi socialni pracovnik volit mezi respektovanim prava klientt
na zachovani ml¢enlivosti a sebeurceni a povinnosti chranit ostatni lidi, ktefi mohou byt
jednanim jejich klientli poskozeni. Socialni pracovnici Celi obtizné volbé. Mimoto musi
zvazit, zda a do jaké miry by neopravnéné prozrazeni poskodilo terapeuticky vztah
a pravni rizika, kterym klienti mohou celit v dusledku prozrazeni své hrozby (napf.
trestni stihani). Je nezbytné, aby socialni pracovnici rovnéz zvazili dasledky pro né —
v podobé stiznosti, nebo zaloby, ze nedodrzeli ml¢enlivost (pokud ji podali klienti) nebo
nechrénili tfeti stranu (pokud ji podali poskozené obéti). Moznosti feSeni této situace
jsou ruzné. Jednak se mohou socialni pracovnici pokusit klinicky zasahnout ve snaze
zabranit ubliZzeni tfeti strané. Dal§im feSenim muze byt ziskani souhlasu klienta
s prozrazenim, aby ochranili ohrozenou stranu. V piipadé, ze tato opatfeni nejsou
uspesna, musi se socialni pracovnici rozhodnout, zda budou respektovat pravo klienta
na zachovani mlCenlivosti a sebeurCeni, nebo zda informace zvefejni proti vili klientd.

Obecné ocekavani, ze socialni pracovnici budou zachovavat divérnost informaci,
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neplati, kdyz je zvefejnéni nezbytné, aby se piedeSlo vazné, predvidatelné
a bezprostredné hrozici uymé klientovi nebo jiné identifikovatelné osobé.(Reamer,

2006)

2. Sebeurceni a paternalismus
Socialni pracovnici respektuji a prosazuji pravo klientd na sebeurCeni a pomahaji
klientim v jejich usili k dosazeni cile. V praxi socialni prace muze dochazet k tomu, ze
se socialni pracovnici domnivaji, ze respektovani prava klienti na sebeurCeni nemusi
byt vhodné. Tyto situace Casto nastavaji, kdyz maji socialni pracovnici tendenci
zasahovat do prava klientd na sebeurCeni ,,pro jejich vlastni dobro. Jde o pfipady
zahrnujici profesionalni paternalismus — jedna se o zasahovani do prav klientd pro své
vlastni dobro. Existuji tfi formy paternalismu. Prvni forma paternalismu spociva v tom,
ze se socialni pracovnik domniva, ze zatajovdni informaci klientum pro jejich vlastni
dobro je ospravedinitelné (jakykoli druh informaci, které jsou relevantni pro zivot
klientu, ale které, jak se jejich socialni pracovnici domnivaji, by pro né byly Skodlivé —
napt. diagnostické informace, progndézy dusevniho zdravi apod.) Druha forma
paternalismu zahrnuje skutecné lhani klientiim pro jejich vlastni dobro. Socialni
pracovnici zamérné poskytuji klientim nepravdivé informace o nékterém aspektu jejich
zivota — socialni pracovnik by byl paternalisticky, kdyby napf. opusténému ditéti rekl,
ze ho jeho otec opravdu miluje, i kdyz se to ve skuteCnosti nezda. Treti forma
paternalismu zahrnuje fyzické zasahovani proti vuli klienta a pro jeho vlastni dobro.
Prikladem treti formy paternalismu je napf. nuceni jednotlivce k lékarskému oSetieni
nebo pobytu v azylovém domé proti jeho vuli. Pacienti tak maji pravo védét o svych
diagnozach a lidé bez domova maji pravo odmitnout nabizené pfistiesi, pokud existuji
dikazy, ze se rozhoduji dobrovolné a jasn¢ chapou dusledky. Paternalismus mize byt
ospravedlnitelny pouze v pripad€, Ze klienti nejsou dusevné zpusobili nebo pokud hrozi

riziko, ze by si jinym zpisobem vazn¢ ublizili. (Reamer, 2006)

3. Rozdéleni loajality
Socialni pracovnici se mohou nékdy citit rozpolceni mezi zajmy svych klientd a svym
zaméstnavatelem. Tyto situace stavi socialni pracovniky prfed problém rozdélené

loajality, kdy si praktici musi vybrat, zda budou mit pfednost zamy jejich

26



zaméstnavatele (ke kterym maji né€jaké dotazy a vyhrady), nebo zajmy jejich klientt.
Socialni pracovnici mohou celit ale 1 obracené situaci, tedy situaci, kdy se citi chyceni
mezi politikou organizace, se kterou souhlasi, a klienty, ktefi pozaduji vyjimky.

(Reamer, 2006)

4. Profesni hranice a stfet zajmu
Efektivita praxe socialni prace zavisi na jasném vymezeni profesnich roli a hranic. Jasné
hranice jsou dulezité, aby socialni pracovnici a klienti pochopili povahu a ucel jejich
vzajemného vztahu. V pfipadé€, ze klienti pohlizeji na socialniho pracovnika jinak, nez
na svij zdroj odborné pomoci, muze dojit k potizim s vytvorenim terapeutické aliance
a maximalnim vyuzitim vztahu mezi pracovnikem a klientem. Klient mize pohlizet na
socialniho pracovnika jako napf. na svého pfiitele, milence apod. Dualni nebo
vicenasobné vztahy mezi socidlnimi pracovniky a klienty mohou nabyvat mnoha podob.
Problémy mohou nastat v souvislosti se socialnim kontaktem, vyménou darku, sdilenim
jidla, udrzovanim pratelstvi, sdilenim osobnich udaju s klienty, obchodnimi jednanimi
apod. Za zminku stoji také vztahy, které méli socialni pracovnici s byvalymi klienty. Ty
musi socialni pracovnik také peclivé fidit, nebot’ socialni pracovnik a byvaly klient,
ktetfi po ukonceni navéazali dudlni nebo vicenasobny vztah — at’ uz socidlni, financni
nebo sexualni — by mohli mit znacné potize s obnovenim vztahu mezi profesionalem

a klientem, coz by mohlo narusit klientovo usili ziskat pomoc. (Reamer, 20006)

S. Ukon¢eni sluzeb
Socialni pracovnici ukoncuji sluzby s klienty z riznych divodua. V nékterych pripadech
se socialni pracovnici a jejich klienti pfedem dohodnou na spolupraci po urcitou dobu
a v jinych pfipadech se socialni pracovnici a klienti vzajemné dohodnou na ukonceni
sluzeb. Divodem muze byt skuteCnost, ze jsou spokojeni s pokrokem klienta, nebo
naopak socialni pracovnik dospé&je k zaveru, ze klientovi neni dostate¢né napomocny.
Dutvodem muze byt i nespokojenost klienta se svym pokrokem — neni dostatecné velky.
Etické problémy vznikaji v situaci, kdy socialni pracovnici neukoncuji sluzby s klienty
a vztahy s nimi, ackoliv jiz tyto sluzby nejsou potieba, nebo jiz neslouzi potiebam

a zajmuam klientd. Piikladem muze byt , bezohledny* socialni pracovnik, ktery se obava
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o svuj pfijem a odrazuje klienta od ukonceni sluzby, protoze si pieje zachovat svij

ptijem. (Reamer, 2006)

6. Vztah mezi profesnimi a osobnimi hodnotami
Neéktera z nejobtiznéjSich etickych dilemat, kterym socidlni pracovnici Celi, nastavaji,
kdyz jsou jejich osobni hodnoty v rozporu s hodnotami profese. Dle Reamera (2006)
k tomu muze dojit, kdyz formalné pfijata politika (jako je politika Mezinarodni asociace
socialnich pracovnikil) nebo neformalni, ale dlouhodoba politika profese, jsou v rozporu
s hluboce zakofenénymi presvédCenimi socialnich pracovnikd. Banks (2012) uvadi
pojmovy rozdil mezi osobnimi hodnotami a profesnimi hodnotami. Rozdil je v tom, ze
osobni hodnoty nemusi sdilet vSichni ¢lenové profesni skupiny. Jako pfiklad autorka
uvadi osobni presvédceni socidlniho pracovnika, ze potrat je Spatny, nicméné to ale neni

jeden ze zakladnich principa socialni prace.

Musil (2004) rozdéluje dilemata na dvé skupiny:
" zjevna a latentni,

* vSedni a strategicka

Pro socialni pracovniky mize nastat situace, kdy je jejich pracovni podminky nuti volit
mezi dvéma moznostmi, které se nesluCuji sjejich piesvédCenim — zjevné dilema.
Takové dilema nastane implikaci konflikti s okolim, nebo k nému vede boj motivu, jez
pracovnici sami prozivaji. Nejvétsi tlak na socialniho pracovnika nastdva v okamziku,
kdy se vySe uvedené priCiny objevi soucasné. Jakmile jedna z pfiin pomine, piejde
zjevné dilema v dilema latentni. Dilema jiz neni aktudlni a je odsunuto do pozadi.
Zjevné dilema je tedy na né€jakou dobu ,,vyfeseno®, ale po urcité dobé se latentni dilema
muize znovu stat zjevanym. Viedni dilemata jsou dle Musila ta, ktera se tykaji pfimo
zpusobu kazdodenni prace socialniho pracovnika s klienty. Naopak strategicka dilemata
souvisi s vnimanim poslani socialni prace ve spolecnosti fadovymi pracovniky. (Musil,

2004)

Diplomova prace se bude dale vénovat vSednim dilematim, nebot’ pravé tato dilemata

souvisi s kazdodenni praci socialniho pracovnika s klienty.
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Musil (2004) ve své publikaci uvadi sedm typu vSednich dilemat, se kterymi se bézné

socialni pracovnici setkavaji. Jedna se o nasledujici dilemata:

1. Dilemata mezi komplexnimi a zjednodusenymi cili
Toto dilema vznika v disledku nejasnosti cilt sluzeb socialni prace. Cile jsou cCasto
pouze ramcov€ vymezeny, jsou proto nejasné a v dusledku toho si je pracovnici
vykladaji po svém. Nejasnost cili mize mit razné davody. Muze se jednat o moralni
pochybnosti, kdy cile predstavuji né€jakou moralni vizi, ideal spolecnosti, ktery z ni
vychazi. Sramcovym vymezenim cile jsou tedy spojovany vlastni idealizované
predstavy. Dalsim davodem je politicka neurcitost, a to v ptipadé€, kdy se autofi urcitého
programu sluzeb snazi vyhnout konfliktim, které by mohla zplsobit jeho formulace.
Tyto cile jsou potom mlhavé a neurcité, jelikoz jejich autofi nejsou schopni jasné fesit
stiety mezi odliSnymi predstavami. To samoziejmé zpusobuje bezradnost socialnich
pracovnikd, ktefi pak oCekavaji provadéci predpisy, ¢i metodiku, ktera jim pomuze cile

pochopit a piesné formulovat. (Musil, 2004)

Zvladani nejasnych cilu

Jak jiz bylo vysvétleno vyse, nejasnost cilti zptuisobuje u pracovnikli potiebu cile jasné
uchopit, presné formulovat. V ramci moralnich pochybnosti pak vybrat cil, ktery je
slucitelny s vlastni moralkou pracovnika. Dochazi tak k pfizpisobeni a vytvoreni
,vlastniho pojeti cild a to predevs§im k , zOzeni mezery mezi dostupnymi zdroji

a dosahovanymi cili “ci k ,,racionalizace nesrovnalosti mezi idedlem sluzby a sluzbami

které poskytuji“. (Musil, 2004, s. 49)

Tento unik od slozitosti v§ak zapiicinuje napé€ti pracovnikii a vyvolava vycitky svédomi
a praktické obtize. Socialni pracovnici racionalizuji své jednani — ospravedliuji jej
nejen pred sebou samymi, ale 1 pfed ostatnimi. Racionalizace jednani probiha

prostiednictvim nasledujicich argumentt:
= ,,Alespon nékomu, kdyz ne v§em.*

V situaci kdy neni dostatek ¢asu a moznosti klientim pomoci pracovnici voli moznost

vénovat se alesponi nékterym znich. Je tfeba pomoci ,potfebnym*. Pracovnici se
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rozhoduji na zaklad€ vlastnich kritérii, a tak se muze zdat, Ze prezentovana pomoc
nejpotiebnéjsim je poskytnuta skupiné klientd zjinych davodd, napf. jednodussi

spoluprace s klienty. (Musil, 2004)

»Komu neni rady, tomu neni pomoci.*
Jakmile pracovnik dospéje k tomuto nazoru, orientuje se na klienty, se kterymi je
spoluprace snazsi. Socialni pracovnici inklinuji tyto klienty kategorizovat podle
naucené rutinni metodiky intervence. Proto socialni pracovnici upfednostiuji
motivované klienty, nebot existuje presvédceni, ze vynakladat vétsi usili na klienty bez
motivace ¢i méné zpusobilé, se zda neefektivni. A to predevsim u klientd, ktefi jsou
povazovani za nenapravitelné; jedna se napf. o osoby s mentalnim postizenim, Cleny

narodnostnich ¢i jinych mensin nebo déti, které opoustéji détsky domov. (Musil, 2004)

= ,,Délame jen to, co je povoleno.*
Pracovnici se timto argumentem chrani pro ptipad, ze by se méli fidit pranim klienta.
Jelikoz striktné dodrzuji predpisy ¢i nechtéji délat vyjimky, 1 v pfipadé€, ze by byla
mozna, tim tak omezuji rozsah svych pravomoci. Omezuji tak rozsah svych pravomoci
— striktné sleduji predpisy ¢i odmitaji ucinit vyjimku 1 v ptipadé, ze by byla mozna.
Uzivaji téchto vyjadreni, aby dokazali, ze skute¢né nelze jinak pomoci — ,, Tak se véci

maji.“ ,, Takovy je zakon.* (Musil, 2004)

Velmi frekventovanou ideologii, ke které se socialni pracovnici piiklan€ji ve snaze
uleh¢it si rozhodovani mezi komplikovanymi cili a jejich zobecnénim je tzv.
medikalizace socialnich problému. Vyraz medikalizace je primarné pouzivan v oblasti
zdravi a znamena naduzivani mediciny ¢i rozsifeni mediciny do dalSich oblasti zivota,
kde jest€é nepusobi. V oblasti socialni prace se jedna o diagnostikovani klienta na
zéakladé jeho chovani, aniz by byla zohlednéna jeho povaha a vlastnosti, a proto je jeho
chovani posuzovano jako nepfiméfené a problémové a spolecnosti neakceptované.
Klienti jsou na zakladé chovani nalepkovani jako nemocni, to znamena, ze chovani,
které je pro spolec¢nost neakceptovatelné, musi byt dusledkem nemoci. Tento pohled je
pro socialni pracovniky ulehcenim pfi vytvareni cilu prace s klientem. Jeden zplisob

obhajoby socidlniho pracovnika je ochrana pied zodpovédnosti za chovani klienta (je
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pfece nemocny) a druhy zpusob obhajoby je, Ze lze snadnéji identifikovat problémy
klienta a tak i urcit dalsi kroky spoluprace sméfujici k vyty¢enym cilim.(Lipsky in
Musil, 2004)Orientace na nedostatky klientovy osobnosti omlouva fakt, ze se socialni
pracovnik zaméfuje jen na jednotlivé aspekty z pohledu metodiky organizace a jedna

podle nich. (Howe in Musil, 2004)

2. Dilemata mezi mnozstvim klientu a kvalitou poskytovanych sluzeb
Socialni pracovnici maji obvykle malo Casu a piili§ mnoho klientd. Vyvstava pred nimi
tedy dilema mezi poskytnutim sluzby vétSimu poctu klientl, nebo zachovanim kvality
sluzeb. Velké mnozstvi klientd generuje dva zpusoby jednani, které maji vliv na vySe
zminéné dilema. Jednim z nich je, ze socialni pracovnik vénuje méné Casu, mensi
zaméfeni a zacileni na jednotlivé klienty. Druhy zptisob ma vliv na uroven a kvalitu
prace s klientem a to tak, ze socialni pracovnici, ktefi jsou jiz pod tlakem velkého poctu
klientl, automaticky vlastni intervence pfizpusobuji pravé velkému poctu klientt.
Presto, ze se zvySi pocet socialnich pracovniki v organizaci, novi pracovnici zase
automaticky pokraCuji v nastaveném zpusobu prace podle stavajicich kolegh. Zavér
z vySe zminéného je bohuzel takovy, ze ke zkvalitnéni sluzeb nedojde, jestlize se
primarné nezméni podminky a socialni pracovnici budou nadéle pracovat v nastaveném

rezimu. (Musil, 2004)

Dalsi technikou socialnich pracovnikti pod tlakem je podle Musila penalizace klienta
pouzivanim ,dodatecnych nakladi“. Pod timto vyrazem si predstavme napi. dalsi
finan¢ni naklady klienta na sluzbu, Cas straveny sluzbou nad ramec jeho psychické
unosnosti, ktera vede k frustraci a ztraté zajmu o sluzbu. Timto zplisobem se socialni
pracovnici snazi snizit poCet klientt. Nasledné logicky dochazi ke snizené dostupnosti
socialnich sluzeb, odmitavého postoje, nepfimétenosti a nespolehlivosti sluzeb. (Musil,

2004)

Musil (2004) ve své knize uvadi nasledujici rysy feSeni dilematu kvantity versus kvality
socialnich sluzeb:
* nadvlada mnozstvi — aby se zvladl pocet klient, tak se podfizuje pfistup

pracovnikd k nim
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* neprimérenost sluzeb — diky snaze o zvladnuti velkého poctu klientd dochazi
k tomu, ze se nevychazi vstfic potfebam vsech klientli a nereaguje se pfiméfené
na jejich problémy

* nedustojné okolnosti — klienti ziji zjejich pohledu i z pohledu vefejnosti
v nedustojnych podminkach

* prijatelna pracovni zatéz — piimérenost sluzeb potiebam (nekterych) klientd je
omezovana a klienti jsou vystavovani pro né nedistojnym podminkam — diky
tomu je zatéz pracovnikll v piijatelné mezi a naklady na praci se prizpusobuji
zdrojim, jeZ maji zameéstnanci organizace k dispozici

* racionalizace neprimérenosti — domnénka pracovnikii o prospésnosti postupt,

kterymi dochazi k omezovani pfiméfenosti sluzeb potfebam klientt

Socialni pracovnici jsou postaveni jednak pred dilema mezi potiebou nepiekracovat
pfijatelnou pracovni zatéz, ale také potiebou pristupovat ke klientim lidsky a socialné
zodpovédné. Oprosténi se od tohoto dilematu muize vést v prvé fadé cestou prospésnosti
praktik, kterymi jsou zvladana velka mnozstvi klientd. Jedna se napiiklad o praktiku:
,,-..0Chranu vérohodnosti byrokracie a idedalu sluzby preddvanim citlivym pripadii
specialistovi na tisnové lince“ (Musil, 2004, s. 72) Za druhé cestou poukazovani na
nemoznost kvalitné odvedené prace z davodu nedostatku zdroji (napf. Casu). V tomto

pfipadé pracovnici pozaduji navySeni poctu pracovniki.

* institucionalizace neprimérenosti — postupy, které jsou praktikovany pro
zvladani velkého mnozstvi klient, se stavaji zavedenymi zvyklostmi — jsou

pracovniky povazovany za samoziejmé a zadouci postupy

3. Dilemata mezi rovnocennym pristupem ke vSem klientum

a uprednostiiovani nékterych z nich
Vyse uvedené dilema vznika podle Lipského (in Musil, 2004) jako vysledek ¢innosti
tzv. ,vefejné byrokracie. Vefejnou byrokracii jsou zde mysleny veskeré instituce
slouzici ob¢antim a v oblasti socialni prace sem fadime vSechny organizace socialnich
sluzeb. Toto dilema kategorizuje klienty a podle toho se klient docka odlisné kvality

sluzby. Jednim z davodu je, ze spoleCnost od téchto sluzeb automaticky ceka rychlou
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reakci na netypické situace a individualni pfistup ke klientim a k jejich aktualni zivotni
situaci. Druhym divodem je, Ze se socialni pracovnici zaméfuji na skupinu klientd
ajejich cilem je lepsi kvalita zivota klientl. AvSak toto nemusi byt zptisobeno pouze
jejich altruismem, ale tento zpusob prace jim vyhovuje a uspokojuje je. Socialni prace je
pak pro né nastrojem osobni nezavislosti nez poslanim ¢i cilem. Tteti divod je spojen
s Cerpanim zdroju a hospodafenim s nimi. Socialni pracovnici at uz na zakladé vnitfnich
nafizeni organizace €1 na zakladé vlastnich pravomoci rozdéluji klienty typologicky
a podle toho urcuji, které sluzby bude ktery klient Cerpat. VSe je rozhodovano na
principu lepsiho vysledku a vétSiho uzitku. V zasade€ se da fict, ze je rozhodovano podle
uzitku nez podle potfebnosti. Limitem je pravé fizeni a sprava zdroji. Ctvrtym
divodem, pro¢ dochazi k odlisnému pfistupu ke klientim, je praveé feSeni dilemat,
nejistota v rozhodovani, vyCerpani, celkové feCeno pracovni a psychicka zatéz. Snaha
socialnich pracovnikt o to, aby délali svou praci spravné za kazdou cenu. Mizeme sem
zahrnout starost o blizni, touhu po uspokojeni zvykonané prace, snaha fidit se
nafizenimi. DalS§im z neblahych vlivi na socialni praci jsou predsudky socialnich
pracovnika o klientech. Socialni pracovnici pravé na zakladé predsudka kategorizuji
klienty, a podle toho jim vénuji pozornost. Jelikoz kazdy socialni pracovnik méa vlastni
predsudky, které mohou cerpat z celospoleCenského pohledu, odavodiuji si tak
spravnost svych rozhodnuti. Povazuji sva rozhodnuti za spravna a obhajitelna vzhledem
k danym cilim organizace a dalSim vlivim na socialni praci (pracovni zaté€z apod.).
Lipsky (in Musil, 2004) se zabyval 3 typy predsudktu v ramci Skatulkovani klientd.
Prvni predsudek vychédzi ze sympatii ¢i nesympatii ke klientovi. DalSi vychazi ze
zékladniho minéni o ,,socialné hodnotném klientovi“ a treti z presvédceni socialnich
pracovnikd, ze jiz védi, ktefi klienti budou reagovat na intervenci kladné a ktefi méné
pozitivné, kterym tedy bude intervence vétsim piinosem. Vysledkem téchto predsudki,
ovlivnénych osobnimi sympatiemi ke klientovi, minéni a o¢ekavani jednani klienta, je
stanoveni ,,pravidel normality®. Tato pravidla bohuzel vedou k tzv. favoritismu“. Tento
pristup ke klientim Ize vykladat jako nerovny pfistup, ktery miuze vést ke konfliktim

se zakonnymi zasadami a principy socialni prace.

Socialni pracovnici maji n€kolik moznosti, jak se s dilematem neutrality a favoritismu

vyrovnat. Mohou odmitnout kategorizaci klienta a zaméfit se na jeho skute¢né osobni
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vlastnosti a pracovat s nim podle danych zakonnych predpisi. Také mohou v ramci
sebereflexe dojit k uvédomeéni, ze stézejnim bodem pfi rozhodovani o klientovi a jeho
kategorizaci, je praveé predsudek. Druhd moznost je preferovanéj§i a v ramci socialni

prace muze probihat i formou supervize. (Musil, 2004)

4. Dilemata mezi jednostrannosti nebo symetrii ve vztahu s klientem
Socialni pracovnik Casto fesi otazku, zda ma klienta usmérnovat podle svych predstav,
nebo respektovat jeho osobnost, respektovat jej jako partnera. Za pozadim této otazky
vyvstava v soucasné dobé velmi diskutované dilema, a to dilema mezi pomoci
a kontrolou. Pomoci je mysSlen jakysi symetricky vztah mezi pracovnikem a klientem

a kontrolou naopak jakési jednostranné ovliviiovani klienta pracovnikem.

Blize se tématu pomoci a kontroly vénovali naptiklad autofi Gert van der Laan a Ivan
Ulehla. Laan a Ulehla se shoduji v tom, Ze jsou pomoc a kontrola nedilnou soudasti
socialni prace. Laan (in Musil, 2004) navic zdaraziiuje, ze je nutné piijmout fakt, ze na
socialni pracovniky bude neustale vyvijen tlak ze strany téch, co chtéji, abychom vice
kontrolovali a ze strany t&ch, ktefi cht&ji, abychom vice pomahali. Ulehla (2005) vnima
pomoc jako vysledek vzajemné interakce sklientem. Pomoc je uziteCnda, piijemna
a respektujici, nebot’ je zalozena na spolupraci rovnocennych. Jedna se o dojednany
spole¢ny zpusob prace, kterou si klient pfeje a kterou pracovnik nabidl a klient zvolil.
Kontrola je naopak vnimana jako jednani pracovnika dle jeho uvazeni a bez souhlasu
klienta. Kontrola je dle n&j nevyhnutelna, Gelna a potiebna. Dle Ulehly (2005) je velmi
dulezité, aby byl socialni pracovnik vzdy schopen jasné rozlisit, zda pomaha nebo zda
provadi kontrolu. Oboji nelze délat souCasné — nelze pomahat kontrolou. Reflektovani
vlastni prace a této skutecnosti je znamkou profesionality. Dosavadnimi vyzkumy bylo
zjisténo, zZe se socialni pracovnici snazi tomuto dilematu vyhnout nejvice ve 4 oblastech
- oblasti zptusobu komunikace s klientem, zplsobu vymezovani problému klienta,
zpusobu zjistovani vlivu na jednani klientd a posledni a v oblasti ulohy socialniho
pracovnika pii zprostfedkovani rovnovahy mezi oc€ekavanim socidlniho prostiedi

a klientem. (Musil, 2004)
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5. Dilemata mezi proceduralnim a situa¢nim pristupem k problémim klienta
Socialni pracovnici mohou v ramci feseni problematické situace klienta uplatiiovat dva
znamé piistupy — proceduralni (oznaovany téz jako administrativni) a situacni pfistup.
V ramci procedurdlniho pristupu socialni pracovnici oCekéavaji, ze se na n¢ klient obraci
s jasné danym pozadavkem, ktery se tyka izolovaného problému. Na tento problém pak
reaguji pfedem pfipravenym zpisobem (provedenim stanovené procedury, nebo
procedury, jez vybere z nékolika pfedem stanovenych postupt) a nehledaji souvislosti
s jinymi problémy klienta. Pokud dojde k tomu, ze se pozadavek klienta netyka pouze
izolovaného problému, jenz je stanoven urCitymi pravidly, tak socidlni pracovnik
zredukuje pozadavek klienta pravé jen na tento problém a ostatnim jeho problémum jiz
nevénuje pozornost, nebot’ to nepovazuje za vhodné. Nasledkem proceduralizace neni
jen prehlizeni fady okolnosti zivota klientt, ale také necitlivost intervence viéi Zivotnim
osudim jedince (necitlivé muze byt wvyuzita i1 sluzba, nebot je vysoce

individualizovand). (Musil, 2004)

., Stuperi procesu proceduralizace urcuje nejen neoblomnost zdkona, predpisu, nebo
narizeni... Urcuji jej také zvyklosti konkrétmi pracovni skupiny, ktera prislusny zdkon,
predpis nebo narizeni uvadi do Zivota.* (Musil, 2004, s. 113)Pokud sociélni pracovnici
aplikuji situacni pristup, pak v feseni klientovych problému reflektuji dalsi okolnosti
klientova zivota. Klient je tedy povazovan za aktéra zivotni situace, ktera zahrnuje
jednak feSeny problém, ale 1 dalsi okolnosti jeho zivota — to vSe je nutné prozkoumat
a posoudit jako celek. Klientovy problémy jsou unikatni a nepfedpoklada se existence
predem pripraveného feSeni situace. Postup feSeni klientovych problémda je tedy urCen
az na zakladé zhodnoceni S§irSich souvislosti a okolnosti jeho potizi. Socialni pracovnici
mohou na zakladé svych poznatkl, zkuSenosti a nazor( uplatiiovat nékteré prvky
situacniho pfistupu, volba je na nich. Mnohdy vSak fadovi pracovnici preferuji

proceduralni pfistup, nebot’ jim rutinni provadéni procedur vyhovuje. (Musil, 2004)

6. Materialni nebo nematerialni pomoc
Autorem, ktery jako jeden z mala upozornil na to, ze jsou socialni pracovnici nekdy
diky okolnostem nuceni volit mezi materialni a nematerialni pomoci, byl profesor Geert

van der Laan. Dle Laana (in Musil, 2004) je cilem materidlni pomoci poskytnout
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klientovi momentalni péci a uspokojit jeho aktudlni potfeby. Toho lze dosdhnout
napfiklad prostfednictvim poskytnuti finanéni pomoci, socialn€ — pravniho poradenstvi
a poskytovanim informaci, poradenstvim pro dluzniky apod. Naopak nematerialni
pomoc si klade za cil zlepsit schopnosti klienta, aby zvladal ¢i zlepsil svou zivotni
situaci vlastnimi silami. U¢enim klient ziskd nové schopnosti. Dosazeni tohoto cile je
mozné napiiklad pomoci ruznych forem psychosocialni pomoci (emocionalni
provazeni, psychologicka podpora socialniho fungovani, pomoc pii posilovani
schopnosti zvladat ukoly apod.), komunitni praci apod. K dosazeni cile mohou byt
vyuZity i nastroje materialni pomoci. U&nnost pomoci zavisi na propojovani materialni
a nematerialni pomoci. Je mozné se bud’ snazit o optimalni smés jednoho s druhym,
nebo se dopoustét dvou chyb. Prvni chybou je #zv. prilisnd ekonomizace, kdy dochazi
k tomu, Ze je pozornost zaméfena pouze na materialni problémy, ackoliv klienta trapi
i problémy nematerialni. Druhou chybou je #zv. prilisna psychologizace, kdy je
pozornost vénovana nematerialnim problémum, prestoze materialni potize mohou byt
pti¢inou konfliktu klienta s okolim. Sociadlni pracovnici fe§i dilema mezi materialni
a nematerialni pomoci bud’ rezignaci na nematerialni pomoc, nebo ztotoznénim rysu
materidlni pomoci s kritérii kvality pomoci (ob&€ strategie vychazi z predstavy, ze
materialni a nemateridlni pomoc lze oddélit) ¢i radikdalnim odmitmutim ekonomizace
pomoci (strategie zalozena na predstaveé, ze materialni 1 nematerialni pomoc by mély jit

ruku v ruce). (Laan in Musil, 2004)

7. Zasahnout ¢i nezasahnout
Mohlo by se zdat, ze dilema zasdhnout nebo nezasdhnout vyvstane pied socialnimi
pracovniky pouze v ptipadech, kdy je jejich postup pfedmétem soudniho nebo napitiklad
disciplinarniho fizeni. Opak je vSak pravdou — je béznou soucasti jejich prace. Socialni
pracovnici se pii své praci dle Laana (in Musil, 2004) pohybuji na jakési , kladiné®,
z niz mohou kdykoliv spadnout. Pro udrzeni rovnovahy na této pomysiné kladiné je
nutné se pii feSeni pripadu vyvarovat dvou chyb. Jednak by neméli socialni pracovnici
, hespravné zasdhnout“ v dusledku falesného poplachu a za druhé by neméli
., nespravné nezasahnout“ dusledkem nedbalosti. Dosahnout vyse uvedeného je velmi
obtizné, nebot vyvinuté usili k vyvarovani se jedné chyby zvysuje pravdépodobnost

druhé chyby. Uvedenému dilematu se lze vyhnout, pokud bude socialni pracovnik
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posuzovat kazdy jednotlivy ptipad svédomité a uvazliveé. Svédomitost je vnimana jako
disledny individualni pohled na situaci klienta, ktery je veden zodpovédnou snahou
o porozuméni tomu, jak socialni pracovnik do této situace zasahuje. Na kazdém
individualnim pfipadu si musi tedy socialni pracovnik klést tfi otdzky — jak skutecné
jedna, dale zda nemohl ¢i nemél jednat jinak a nakonec k jakym okolnostem svého
rozhodovani pfihlizel sam o své vuli a k jakym okolnostem byl donucen pfihliZet.
Uvazliva pomoc by méla dle Laana (in Musil, 2004) spliiovat dvé kritéria — jednak aby
m¢l socialni pracovnik pfi praci s klientem aplikovat , Siroké pojeti racionality, ale také
by se mél s klientem snazit vést ,,dialogicky” rozhovor. Principem zminéného Sirokého
pojeti racionality je nesméSovani tii kategorii predpokladi (o pravdivosti faktd,
0 spravnosti norem a o upfimnosti s niz sd€luji navzajem sva stanoviska), ze kterych on
i klient vychazeji pfi formulaci svych nazori na situaci klienta. Dialogickym
rozhovorem je rozhovor, v némz jsou vyse zminéné predpoklady klienta 1 pracovnika

brany obéma stranami vazne.

2.5 Strategie zvladani dilemat socialnimi pracovniky

Musil a Necasova (2008) nastinuji hypotézy, uvadéjici zpusob, jakym mohou socialni
pracovnici dilemata zvladat. Socidlni pracovnici mohou bud’ v dilematu setrvat, nebo
jej obchazet nebo se snazit 0 zménu nesourodych pracovnich podminek. Pokud
socialni pracovnici v dilematu setrvaji, znamena to, ze dilema pfijali a stalo se soucasti
jejich zivota. V pripad€, Ze zvolili strategii obchazeni dilematu, snazi se jednat tak, aby
mohli uniknout pfed obtiznym rozhodovanim, které jim zptsobuje jistou psychickou
zat€z. Odklon od dilematu vSak neznamena, ze dané dilema zmizi. Dilema se stane
latentnim a muze se kdykoliv objevit znovu. Vyrovnavani se s dilematy zménou
nesourodych podminek spociva ve snaze socialniho pracovnika o zachovani svého
moralniho idealu a upravé nesourodych podminek, a to takovym zpisobem, aby

nemusel obchazet tézka rozhodnuti a modifikovat moralni idealy.
Umét se rozhodnout v dilematické situaci je velmi t€zké. Nelze uvést piesny navod na

feSeni dilematickych situaci, nebot' dilemata jsou v mnohych aspektech jedinecna

a neopakovatelnd, a to 1 pfesto, ze mohou vykazovat urcitou podobnost.
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Dle Matela (2010) je klicem pii feSeni dilematickych situaci samotna osobnost

socialniho pracovnika, jeho zkuSenosti, zru¢nost a védomosti.
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3 Aspekty ovliviiujici vznik dilemat

Predchozi kapitola vénovana dilematim pfipravila padu pro nasledujici kapitolu, v niz
bude vénovana pozornost jednotlivym aspektim, které vznik dilemat ovliviiuji.
V nasledujici kapitole budou zminény aspekty, které maji dle mého nazoru a vyse
uvedenych informaci nejvétsi vliv na vznik dilemat u socialnich pracovnikil pracujicich
na UP CR odboru NSD. V prvé fadé se jedna o pracovni podminky a organizaéni
kulturu, jez je jejich nedilnou soucasti. Nasleduje osobnost socialniho pracovnika

a v neposledni fad€ osobnost klienta.

3.1 Pracovni podminky

Musil a Necasova (2004) oznacili jako prvni fazi vzniku dilemat konfrontaci pracovniku
s nesourodymi  pracovnimi podminkami. Nesrovnalosti pracovnich podminek
komplikuji socialnim pracovnikiim a jejich spolupracovnikim vsedni zivot. V jejich
disledku nemohou pfizptisobovat svou praci hodnotam, cilim, a zajmam, které
povazuji za dulezité. Z duvodu té€chto podminek také nemohou socialni pracovnici
jednat s klienty tak, jak by si predstavovali. Dilema vznika i v pfipadé, ze v danych
pracovnich podminkach socialni pracovnici mohou uplatnit odlisné, stejné pfijatelné,
ale tézko slucitelné postupy. Muzeme fici, Ze pracovni podminky tvofi striktni
mantinely kazdodennich &innosti socialnich pracovniki UP. Vymezuji rozsah a realné
moznosti volby a manévrovaci prostor, ktery maji socialni pracovnici UP k dispozici pii
uplatiiovani pfistupu ke klientim v kazdodenni praxi. (Socialni prace, 2015). Jedna se
o okolnosti, jez ovliviiuji pfistup socialnich pracovnikti k praci s klientem a vykon jejich
¢innosti. Mezi pracovni podminky lze zafadit mzdy, osobni vztahy na pracovisti, rysy
prace sklientem (pracovni zatéz, obtiznost rozhodovani apod.), zdroje organizace
(pfijmy rozpocCtu, kapacita a kvalifikace pracovnikli apod.) a kulturu organizace
(hodnoty, cile, ustalené predstavy zameéstnanci o klientech a zabé&hlé zpusoby prace
s nimi apod.) (Bajer, Musil, 2006) Hubikova, Havlikova, Musil a spol. (2015) zmituji
vyraz ,pracovni podminky* v uzsim a Sir§im slova smyslu. V uz§im slova smyslu se
jedna o oznaceni pro charakteristiky pracovniho mista, které jsou zpravidla sjednany
pracovni smlouvou mezi zamé&stnancem a zamestnavatelem popt. kolektivni smlouvou

mezi zaméstnavatelem a odborovou organizaci zameéstnanc. V tomto kontextu jsou za

39



pracovni podminky povazovany pracovni doba, pracovni naplii, pozadované pracovni
postupy, mzda, zpusob feSeni piekazek vykonu prace, zpusob vyfizovani spornych
otazek apod.) V §irS§im slova smyslu autofi vymezuji pracovni podminky jako ocekavani
spoleCenskych autorit, ktera jsou interpretovana vlivaymi lidmi v organizaci
atlumocCena zameéstnancim prostfednictvim ustanoveni o charakteristikach jejich
pracovnich mist. Socialni pracovnici si ustanoveni o charakteristikach svych pracovnich
mist a charakteristiky klientt vykladaji dvojim zptsobem. V prvé fadé z hlediska zajmu
zaméstnance, kdy si pfi interpretaci ustanoveni o charakteristikach jejich pracovniho
mista vytvareji vlastni pfedstavy o ofekavani nadfizenych. Za druhé z hlediska svych
ideald pomoci (osobnich vizi Zzadouciho pfistupu ke klientim) porovnavaji své
predstavy o ocekavani nadfizenych se svymi vizemi zadouciho jednani s klienty.
V ptipadé, ze dojde ke shodé mezi idedly pomoci zaméstnance a ocekavanimi
nadfizenych, uplatiiuji socidlni pracovnici pifi praci s klienty pfistup, ktery ramcoveé
odpovida ocekavanim, ktera maji nadfizeni. Paklize socialni pracovnici nachazeji
rozdily mezi svymi vizemi o pfistupu v praci s klienty a oCekavanim nadfizenych,
prozivaji dilema. Uvedené dilema se snazi zvladat zpusobem, ktery umoziiuje nepfijit
do konfliktu s o¢ekavanim nadfizenych a zaroven umoziuje alespon v né¢em uskutecnit

ideal socialniho pracovnika. (Hubikova, Havlikova, Musil a spol., 2015)

3.1.1 Organizaéni kultura

Jak jiz bylo zminéno, zpisob, jakym socialni pracovnik uchopi svou roli a piistup ke
klientim, ovliviiuje fada faktori. Jednim zvyznamnych faktord jsou pracovni
podminky, které byly popsany vySe. Povazuji za dulezité v ramci pracovnich podminek
zminit organiza¢ni kulturu, nebot i ona sehrava velmi dilezitou roli pii vzniku dilemat

u socialnich pracovnikd.

Kultura je jistym konstruktem existujicim v kazdém z nas. Ma podobu néazord, hodnot,
postoju a vzorcu chovani, které jsme si osvojili jako soucast urcitych socialnich celka
a sdilime je, at' uz vice ¢i méné s jinymi jedinci. Kazdy ¢lovek je nejen tviircem kultury,
ale také jejim produktem. (Lukasova, 2010) Dle Hofsteda (1999, s. 6) se jedna
o: ,,...kolektivni programovani mysli, které odliSuje prislusniky jedné skupiny nebo

kategorie lidi od druhych.
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V odborné literatufe nalezneme mnoho definic organizacni (firemni) kultury. Jako
napfiklad:
Pfeifer, Umlaufova (1993, s. 19) uvadi, ze ,,[...] firemni kultura je souhrn predstav,

pristupii a hodnot ve firmé vieobecné sdilenych a relativné dlouhodobé udrzovanych.

GeertHofstede (1999, s. 139) definuje organiza¢ni kulturu jako ,, [...] kolektivni

¢

programovani mysli, které odlisSuje prislusniky jedné organizace od druhé.

., Firemni kultura vyjadruje vidy urcity charakter, druh podniku, vnitini pravidla hry,
ktera ovliviuji mysleni a jednani pracovnikii, ale i celkovou atmosféru, ve které probihd

veskery vnitropodnikovy Zivot. “ (Sigut, 2004, s. 10)

Dle Tureckiové (2004) byva firemni kultura popisovana prostiednictvim metafor jako

,duch firmy “ nebo také ,, socialni tmel organizace “.

Organizacni kultura byva predev§im definovana jako soubor zakladnich presvédceni,
hodnot, postojii a norem chovani, které se sdileji v ramci organizace. (Lukasova, 2010,
Sigut, 2004, Armstrong, 2015, Schein, 2019) Projevuji se jednak v mysleni, citéni
a chovani ¢lend organizace a ve vytvorech materialni ¢i nematerialni povahy. Materialni
povahou se rozumi napf. vybaveni pracovi§té, architektura budov, vyrocni zpravy,
brozury apod. Zvyky, ritudly, organizacni mluvu lze oznacit jako vytvory nematerialni
povahy (Lukasova, 2004). Hodnoty vyjadiuji to, co se v chovani lidi a organizaci
povazuje za dualezité. (Armstrong, 2015) Kasparova (2006) zminuje rozdil ve sdileni
hodnot v komer¢ni a socidlni oblasti. Komercni oblast sdili hodnoty, které vedou
predevsim k dosazeni zisku. Naproti tomu cilem socidln€é zaméfenych organizaci je
zpravidla pomahat druhym. Pokud ma organizace organizacni hodnoty formulovany,
obvykle je deklaruje prostfednictvim své filosofie, poslani, nebo v etickém kodexu.
Deklarované hodnoty mnohdy nejsou hodnotami, které jsou v organizaci skute¢né
sdileny. V fadé organizaci dochazi také k nesouladu mezi hodnotami deklarovanymi
a hodnotami skute¢né zastavanymi. V dusledku neztotoznéni se pracovnikd s hodnotami
organizace dochazi rovnéz ke vzniku dilemat. (Lukasova, 2010) Normy jsou nepsanymi

pravidly chovani. (Armstrong, 2015) Normy chovani maji pro organizaci zasadni
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vyznam, nebot’ vymezuji, jaké chovani je a neni v organizaci pfijatelné a diky tomu
reguluji kazdodenni chovani pracovnikii a zajistuji stabilni a predvidatelné prostiedi.
(Lukasova, 2010) Organizace jistou formou ¢i zpusobem organizuje jednotlivce tak, aby
bylo dosazeno urcitych cili. Zakladnim stavebnim materialem, ktery umoziuje
organizaci fungovat, jsou tedy jednotlivci. Jejich chovani a interakce mimo dalsiho
ovliviiuji organizacni kulturu. (Brooks, 2003) Proto se domnivam, ze je velmi dulezité,
aby se jednotlivci v organizaci citili dobfe a aby jejich citéni a mySleni bylo v souladu
s hodnotami a normami organizace, nebot’ jen takto mize organizace nejlépe fungovat

a dosahnout vytyCenych cila.

3.1.2 Pracovni podminky a organizaéni kultura Uiadu prace

UP CR je spravnim ufadem svysoce hierarchizovanym prostiedim. Jedna se
o organizaci, kterd ma jasné stanovena pravidla, organizacni strukturu a legislativni
ramec. UP je organizaci, v niz se pro organizaci prace uzivaji byrokratické postupy.
Z povahy byrokratické organizace vyplyva napéti mezi ideadlem profesni autonomie

a realitou hierarchickych struktur, v nichz vladnou pravidla. (Matousek, 2008)

Pracovnimi podminkami vykonu socialni prace v ramci agendy pfispévku na péci se
zabyvali autofi Holubikova, Havlikova, Musil a Kubalcikova (2015) v ramci
vyzkumného projektu ,, VyuZivani poznatkii socidlniho Setieni v socidlni praci s Zadateli
o PnP. " Data byla shroméazdéna v pribéhu roku 2014. Analyza dat byla zaméfena na
technické, materialni, legislativni a personalni podminky, ve kterych socialni pracovnici
agendy PnP pusobi. Vyzkumnym projektem byly zjiStény napt. nasledujici skutecnosti:
»  vétSina socialnich pracovniku se citi pretizena,
»  vysoky pocet klienti a spisi na jednoho pracovnika zpusobuje vykon socialni
prace v omezen€ mife,
» zdlraziiovani administrativni stranky agendy PnP na ukor socialni prace,
* nedostatek materidlniho a technického vybaveni komplikuje vykon socialni
prace,
»  priliS velké mnozstvi metodickych pokynt a doporuceni, ktera se ¢asto méni
a vzajemné rozporuji,

* nedostatek Casu na dikladné seznameni se s metodickymi pokyny,
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* Spatné nastaveni spoluprace s ostatnimi subjekty jako napt. nejasné podminky

spoluprace socialnich pracovnikt s posudkovymi lékafi apod.

V ramci své bakalafské prace jsem zpracovavala problematiku organizaéni kultury UP
CR vybraného kontaktniho pracoviité. Cilem vyzkumného Setieni bylo mimo jiné
zjisténi podoby kultury organizace UP CR ajeji vliv na socialni praci socialnich
pracovnikll agendy HN, tedy vybraného kontaktniho pracoviité UP CR. Setieni
probéhlo vroce 2017. Vyzkumnym Setfenim byly zjistény obdobné skuteCnosti jako
v piipadé vyzkumného projektu Holubikové, Havlikové a spol. Organizaéni kultura UP
CR vybraného pracovi§té je pro socialni pracovniky nevyhovujici a je v ni co ménit.
Socialni pracovnici nejsou vramci pracovnich podminek spokojeni s finanénim
ohodnocenim a technickym a materialnim vybavenim. Socialni pracovnici také uvedli
vysoky stupenn administrativniho zatizeni, diky kterému maji méné Casu na praci
s klientem. V mém vyzkumném Setfeni navic zmiiuji socialni pracovnici lep$i zajisténi
bezpecCnosti prostirednictvim prepazek a kompetentni ochranky (ne zeny diichodového
veéku). Shoda panovala i v oblasti metodickych pokynt, které jsou dle socialnich
pracovniki mnohdy protichidné. Chaos panuje 1 v oblasti organizace prace.

(Skvrnova, 2017)

,Z vySe uvedeného vyplyvda, Ze v popredi zdjmu organizace je rychlost a efektivita,
dodriovani zakomii, pravidel, postupii a norem, diiraz na presnost a sprdvny postup.
Zaméstnanec jako osobnost je v pozadi. 'V popredi jsou zdjmy organizace

a klienta. “(Skvrnova, 2017, s. 63)

Z vyse uvedenych vyzkumd vyplyva, Ze organizaéni kultura UP CR neni socialnimi
pracovniky vnimana jako vyhovujici. Socialni pracovnici by uvitali zménu v pfistupu
k zaméstnanciim a jejich ocenovani, ale také z hlediska materialniho zajisténi, zajisténi
bezpecnosti zameéstnanct. Z vyse uvedeného textu vyplyva, ze pracovni podminky, ale
iodlisSné zajmy zaméstnanci organizace ovliviiuji prabéh jejich rozhodovani.
V disledku zptasobenych rozpora v jejich rolich se ocitaji mnohdy pfed obtizné
reSitelnymi dilematickymi situacemi. Tyto situace se mohou tykat nejen uvah o povaze
poskytovanych vefejnych programi, ale mize se jednat o dilemata ovliviiujici konkrétni

zpusoby jednani socialnich pracovniki s klienty.
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3.2 Osobnost socialniho pracovnika

Poslanim socialniho pracovnika je pomahat jinym lidem s jejich narocnou zivotni
situaci. Ulohou socialniho pracovnika je nejen pomoc a podpora klienta, ale také snaha
o jeho zaclenéni zpét do spoleCnosti, pokud uz k jeho vyclenéni z n€jakého divodu

doslo. (Kutnohorska, Cicha, Goldman, 2011)

Stale Cast&ji se muzeme setkat v socialni praci s tvrzenim, ze ,, nejucinnéjsim ndstrojem
socidlni prace je samotny socialni pracovnik“. Dle Matela (2010) je klicem pfi feSeni
dilematickych situaci socialniho pracovnika — jeho osobnost, zkuSenosti, zrucnost
a védomosti. Prav€é osobnost socidlniho pracovnika mé vliv na jeho praci a vztah
s klientem. Socidlni pracovnik vyuziva pfi své praci nejen poznatky teorii, metod,
technik a metodiky socialni prace, ale také své osobnostni predpoklady — své ,ja“.
Zakladnim predpokladem dobrych socialnich pracovniki tedy nejsou pouze dosazené
znalosti a praktické vycviky, ale také naroky na jejich osobnostni a etickou
odpovédnost. Poskytovani kvalitnich sluzeb klientim je uzce spjato s osobnim
a profesionalnim rastem socialnich pracovnikti. Zodpovédnost socialniho pracovnika za
celozivotni vzdélavani a vycvik je ukotvena v etickém kodexu socialnich pracovniku,
¢imz je udrzovana stanovend hranice urovné odborné prace a schopnosti fesit etické
problémy (tento kodex ma vSak pouze doporucujici charakter, nebot jeho zavaznost
neni v CR narokovatelna vzhledem k faktu, Ze jej vytvofila dobrovolna odborna
organizace, nikoli profesni asociace). Dalsi vzdélavani socialnich pracovnikii v ramci

CR je upraveno v § 111 zakona & 108/2006 Sb. (Matel, 2019)

3.2.1 Postoje a hodnoty

PredevS§im osobni postoje a hodnoty maji vliv na to, jak jednotlivec pasobi uvnitf
organizace — odrazeji se v kladném i zaporném chovani. Na postoj jednotlivce mize mit
vliv pasobeni nékolika faktord. Témito faktory mohou byt jednak emoc¢ni prvky
(odrazejici pocity, nalady, nebo néjaké udalosti jednotlivce), dale poznavaci soucast
(zalozena na presvédceni, nazorech a znalostech jednotlivce) a aspekt chovani (zalozeny
na vzorci jednani daného jednotlivce). Samotna organizace muze tyto postoje nékdy
zménit. K formovani postoji dochazi reakci smési vnéjSich udalosti a osobnosti

jednotlivce. Zdrojem formovani osobnosti muze byt silna pfima zkuSenost, nebo
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spoleCenské uceni, které odrazi postoje prevzaté z okoli, z rodiny, nebo vzniklé
nasledkem jinych spolecenskych vlivii (Brooks, 2003) Hodnoty jsou oproti postojum
hlubsi a vice zasazeny v naSem charakteru. Mohou byt silné spojeny se spoleCenskymi
faktory, jako napfiklad rodina, spoleCenska skupina, nebo silné piesvédcCeni pramenici
z Clenstvi v urcité organizaci nebo odvozené od konkrétni viry. (Brooks, 2003) Obecné
1ze hodnoty definovat jako vSe, co povazujeme za vyznamné a dulezité.,, Hodnotou je
to, co je pro jedince vyznamné, co jedinec spojuje se smyslem svého Zivota, co tvori
leitmotivy jeho jedndni, co povazuje za dobré.” (Nakonecny, 1997,s.173) Osobni
hodnoty socialniho pracovnika jsou hodnotami, které nejvice ovliviiyji jeho pohled na
klienta, ramec jeho pracovnich postupt a strategii a jeho hodnoceni o Gspésnosti prace
s klientem (zda byla ¢i nebyla prace uspésnd). (Flidrova, Opatrny, 2014)Socialni
pracovnici mohou v zavislosti na svych etickych postojich, hodnotach a wvibec
pracovnim nastaveni ve své praxi uplatriovat jisté modely praxe socialni prace. L. Musil
vymezil tfi typy socialnich pracovniki, které vychazi z jeho vyzkumu pojeti socialni
prace od r. 2000. Jedna se o administrativni, profesionalni, filantropické pojeti socialni
prace. Tyto typy doplnil o Ctvrty typ — aktivistické pojeti socialni prace — inspiraci

cerpal u S. Banksové. Nize budou tato pojeti socidlni prace popsana.

*  Administrativni model socialni prace
Socialni pracovnik je vniman jako Gfednik, jenz pfedem stanovenym postupem vyfizuje
ustaleny soubor zadosti a rozhodnuti. Instrukce a dohled jsou nastroji, kterymi je
zaji§tovana kvalita prace. Socialni pracovnik uplatiiuje defenzivni piistup — striktné
dodrzuje predpisy a povinnosti ulozené zaméstnavatelem. Normy, pfedpisy, manualy
a metodiky poskytuji socialnimu pracovnikovi bezpecné prostiedi, nebot neni
vyzadovano prevzeti osobni odpoveédnosti za rozhodnuti, ktera by ucinil na zakladé
vlastniho posouzeni situace klienta. (Matel, 2019) Kreativita, angazovanost a flexibilita
se od administrativniho pracovnika neceka, prestoze jsou tyto vlastnosti nejlepsi cestou,
jak by mohl socialni pracovnik ve vefejné spravé prosazovat potfeby a zijmy
klientl.(papir, kapitola 1, Socialni prace, eticky kodex jako feSeni etickych dilemat).
Socialni pracovnik v tomto modelu socialni prace oddéluje osobni hodnoty, profesni
hodnoty a hodnoty zaméstnavatele. (Flidrova, Opatrny, 2014) Administrativni socialni

pracovnici mohou fesit kolizi mezi zavazkem vici organizaci a povinnostmi ,,afednika“
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a mezi zavazkem napliiovat poslani socialni prace. (papir, kapitola 1, Socialni prace,

eticky kodex jako feSeni etickych dilemat).

* Profesionalni model socialni prace
V ramci profesionalniho chapéani je socialni pracovnik specialistou na komplexni
posouzeni ruznorodych a individualné specifickych okolnosti, diky nimz klient
nezvlada interakce se socialnim prostfedim. Socialni pracovnik je profesionalem, ktery
se spoléha na studiem ziskanou odbornost a ktery pii tvorbé metodickych postupt stavi
na osobni nezavislosti. Ackoliv je jednani socialniho pracovnika autonomni, je s citem
pro klienta a jeho situaci. (Matel, 2019) V praci s klientem vyuziva osobni a ne — rutinni
ptistup. Chovani socialniho pracovnika spociva v dodrzovani norem dané profese, které

vsak mohou byt vuci pravidlim organizace v protikladu. (Horak, 2008)

* Filantropicky model socialni prace
Jako filantropicky byva oznafovan socialni pracovnik, ktery si zaklada na vztahu
s klientem, pro néhoz se snazi byt predev§im ¢lovékem. Dle tohoto pojeti je klicovym
prvkem jeho prace altruismus, prakticka laska k bliznimu, empatie. (Bandit, Davidova
a spol., 2015) Sociélni pracovnik v tomto modelu socialni prace zapojuje své osobni
hodnoty ve prospéch klienta. (Flidrova, Opatrny, 2014)V ramci své prace klade duraz
na vyjadiené i nevyjadiené potieby klientd. Z této orientace vyplyvaji jista rizika.
Socialni pracovnik musi feSit rovnovahu vztahu ke klientovi a k sobé samému — aby
s klientem nemanipuloval a také aby nepfipustil zneuzivani pomoci ze strany klienta.

(Bandit, Davidova a spol., 2015)

»  Aktivisticky model socialni prace
Aktivisticky socialni pracovnik bojuje za prava znevyhodnénych a chce prosazovat
zajmy svych klientd. Socialni pracovnik je v roli partnera, ktery pomaha klientim jako
sobé rovnym, celit socialnim nerovnostem tak, ze obhajuje jejich jménem z4jmy
diskriminovanych ¢i podporuje jejich schopnost prosazovat své zajmy vlastnimi silami.
(Matel, 2019) Socialni pracovnik v tomto modelu socialni prace zapojuje své hodnoty

s cilem dosahnout spolecenské zmény. (Flidrova, Opatrny, 2014)
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Socialni pracovnik by mél kalkulovat s tim, ze jeho osobni hodnoty mohou byt v tenzi
s hodnotami klienta ¢i hodnotami zameéstnavatele, nebo hodnotami celé profese. Tak
vznikaji dilemata v socialni praci. Je tedy dualezité, aby socialni pracovnik umél vlastni
i prevzaté hodnoty reflektovat a uvédomovat si, jakym zptasobem a jaké hodnoty

socialniho pracovnika ovliviiuji. (Flidrova, Opatrny, 2014)

3.2.2 Péce o sebe sama

Pro socialni praci je dulezité, aby socialni pracovnik peCoval nejen o své télo, ale také
o svou dusi. Socidlni pracovnik je nejucinn€j$im nastrojem socidlni prace a je proto
dulezité, aby reagoval na své potieby a v péci o své zdravi arozvoj jednal aktivng.
Osobni rozvoj je celozivotnim procesem, diky némuz ménime své staré¢ vzorce jednani,
mysleni a citéni a poznavame své pocity a motivaci, a tak vice sami sebe. Jaky vztah ma
socialni pracovnik vici sob€, takovy miva vuci klientim. (Elichova, 2017) Jak uvadi
Janebova (2014, s. 25), Socidalni pracovnice, kterd se o sebe nestard, brzy vyhori
a nebude schopna navazat s klienty kvalitni profesiondlni vztah. “Rozpoznani svych
nedokonalosti vede k sebepoznani. Prevzeti zodpovédnosti za vlastni vnitfni svét
a aktivni prace na osobnim rozvoji jsou prevenci syndromu vyhoteni. (Elichova,
2017)Pro socialniho pracovnika je dulezité efektivni hospodafeni s energii. Prace
v pomahajici profesi mize byt nejen zdrojem energie, ktery socialni pracovnik
potiebuje, ale bohuzel se také stava, ze na druhé strané energii ze socialniho pracovnika
odcerpava. Socialni pracovnik se angazuje v zajmu svého klienta a energie plyne jen od
toho, kdo pomaha. Jiz zminéna ztrata energie muze byt zpuisobena riiznymi stresory.
Elichova (2017) ve své publikaci zminuje stresory vztahujici se k pracovni Cinnosti
socialnich pracovnikti ze tii hledisek jejich puvodu. Za prvé se jedna o stresory
vyplyvajici ze strany zaméstmavatele (organizace) — vysoky pracovni tlak, nevhodna
organizacni struktura, nepfiznivé pracovni klima, dale také nejasnost a konfliktnost
pracovni role ¢i nedostatek supervizni opory a nizky plat. Za druhé se muze jednat
o stresory, jejichz puvod odvozujeme od klienti, snimiz jsou socialni pracovnici
v kontaktu. Lze sem zaradit nutnost nadmérné angazovanosti v problémech klienta,
negativni dojmy z klientd, moznost fyzického ohrozeni klienty apod. Treti skupinou

jsou stresory, které vyplyvaji z osobnosti socidlnich pracovnikii. V tomto pfipadé se
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jedna onizké profesionalni sebepojeti, slaba pracovni spokojenost, rovnéz také
negativni postoje k profesi, nizka pracovni samostatnost, neschopnost relaxace ci
problémy v sebepojeti, sklon obétovat se pro druhé apod. Je proto dulezité, aby ¢lovék
dokazal predchazet kazdodennimu napéti, nebo jej alespori umél regulovat. Pokud to
nezvladne a jeho energeticka bilance je dlouhodobé zéapornd, dostane se do stavu
nazyvaného terminem syndrom vyhoreni. (Kopiiva, 2016)Tento termin skryva soubor
nejruzngjSich télesnych i duSevnich potizi. Potize se projevuji nejen v oblasti
pracovniho zivota, ale také v oblasti soukromého Zzivota a duSevni oblasti. V praxi
dochazi k prolinani téchto tii sfér — pracovni stres pusobi na rodinny a partnersky zivot
a naopak. Syndrom vyhoteni je obecné znamym jevem, pro néhoz je charakteristicky
stav extrémniho vycCerpani, wvnitfni distance, silny pokles vykonnosti a rtizné
psychosomatické obtize. (Kallwass, 2007) V pocatecni fazi provazi syndrom vyhoteni
fada priznakt, které jsou vSak obecné a z toho divodu je velmi tézké syndrom v jeho
pocatecni fazi rozpoznat. (Stock, 2010) Dle Mezinarodni klasifikace nemoci Svétové
zdravotnické organizace (WHO) neni vyhoteni nemoci, je zafazeno pouze do doplitkové
kategorie diagnoz. (Stock, 2010) Casto byva syndrom vyhofeni zaméfiovan s pojmem
stres, ackoliv vyhofeni neni totéz, co stres. Stres je pfi¢ina a vyhoreni dusledek —
k syndromu vyhoteni dochazi v disledku chronického stresu. (Pelcak, 2015) Socialni
pracovnik, ktery je zodpovédny sam k sob¢, si uvédomuje svoji slabost a potebu rustu.
Timto sobé priznava, ze neni , perfektni“ a nasledné vuli vyjadiuje souhlas, ze se chce
starat o svij osobni a profesni rast. Nasledovat by mélo rozhodnuti s aktivni realizaci
profesniho a osobniho ristu pouzitim formalnich a neformalnich nastroji, které ma
k dispozici. V tomto procesu potiebuje socialni pracovnik nekolik nasledujicich

podptirnych nastroju. (Matel, 2019)

* sebereflexe
Jedna se o proces, kterym clovék vnima, posuzuje a fidi své chovani misto toho, aby jen
mechanicky reagoval na socialni okoli. (Hartl a Hartlova, 2010) Jde o uceni se z vlastni
zkuSenosti. Socialni pracovnik se pravidelné¢ zamysli nad tim, co, jak a pro¢ de¢la

a analyzuje své mySlenky, pocity a jednani. (Howe in Matel, 2019)
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*  samostudium
Samostudium je neformalnim vzdélavanim, které se uskuteciiuje ctenim védeckych
a odbornych publikaci, Casopisu ¢i védeckych studii, a to zejména z oblasti kterym se
socialni pracovnik vénuje v pfimé praci s klientem. Socialni pracovnik by také mgl

sledovat aktualni legislativu. (Matel, 2019)

"  supervize
Kazdy socialni pracovnik by mél mit moznost supervize. Supervize je formou podpory,
kdy se muzeme soustfedit nejen na své obtize v praci, ale také se podélit se
supervizorem o ¢ast odpovédnosti za praci s klienty. Supervize je soucasti naSeho
neustalého profesniho uceni a vyvoje. (Hawkins a Shohet, 2016) Supervizor pomaha
supervidovanym fesit konkrétni problémové situace vznikajici na pracovisti, napf. pfi
pract s klienty, nebo v kooperaci s kolegy. (Kopfiva in Elichova, 2017) Zaméteni
supervize je ruznorodé€ — jejim cilem muze byt prohlubovani prozivani, nebo zlepSovani
porozuméni dané situaci €i uvolfiovani tvofivého mySleni a odhalovani novych
perspektiv profesniho pasobeni. (Elichovd, 2017) Ulehla (2005) spatiuje piinos
supervize v prevenci vzniku syndromu vyhoteni pracovnikd, dale v prevenci zahlcenosti
a prepracovanosti pracovnikd, rovnéz je dle n€j ucinna pii zvladani pociti bezmoci
a viny. Dobra supervize také prispiva k vyjasnéni poslani pracovisté a celé organizace

a k ucinngjs§imu zachazeni s vlastnimi zdroji pracovniku.

* Mindfulness
Cesky mindfulness institut (2022) definuje mindfulness neboli viimavost jako:
,,Schopnost zamérné vénovat pozornost tomu, co se déje v pritomném okamZiku, a to
bez posuzovdni, hodnoceni a ocekdvani. (www.mindfulness-institut.cz) Sinclair
a Seydel (Sinclaira a Seydel in Elichova, 2017) vnimaji v§imavost jako opakzivota ,,na
autopilota“, nebot nam umoziuje plné uvédoméni si nasich reakci v kazdém okamziku
(zahrnujicich 1 stresujici obdobi) a u¢i nas neumocriovat bolestivé momenty a naopak
prozivat naplno momenty pfijemné. Prostfednictvim mindfulness mizeme posilovat
pozitivni emoce, ziskat vétsi sebedivéru a samostatnost, dale také snizit riziko vzniku

deprese a zbavit se stresu a relaxovat. (www.mindfulness-institut.cz)
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* Flow
Jedna se o pojem, jimz lze charakterizovat zivotni princip a stav, kterého 1ze dosdhnout
a ktery je popisovan jako plynuly pohyb v proudu energie. Flow je jakysi stav plynuti,

byti pravé v daném okamziku. Toto plynuti zivota vede ke Stésti. (Elichova, 2017)

*  Work - Life Balance
., Pro efektivni Zivomi styl je ddle diileZitym momentem rozumnd vyvdzenost prdce
a zZivota. Byvd oznacovana pojmem work — life balance.” (Bedrnova a kol., 2009,
s.286) Tento termin specifikuje rovnovahu mezi pracovnim a osobnim zivotem
jednotlivce, ato véetn€ uspokojovani jeho potieb v téchto dvou stézejnich oblastech.
Work — Life Balance vyjadiuje miru, do jaké jedinec subjektivné€ vnima, ze ma dostatek

Casu na praci a rodinu a plnéni spolecenskych roli. (Elichové, 2017)

= psychohygiena
Je nastrojem osobniho riistu. Patfi sem napfiklad zdravy zivotni styl, dostatek spanku,

pohybové aktivita, hospodafeni s Casem apod.

*  koucink
Jedna se o zpusob fizeni, zpusob vedeni lidi, zptisob mysleni — zptisob byti. Ve svém
pristupu se nezamétfuje na chyby, které se staly, ale na pfilezitosti, které piijdou.

(Whitmor, Brozova Doubkova, 2013, s. 236)

* odborna staz

*  Kkonzultovani s kolegy

* tréninky a odborné vycviky

* qucast na jednorazové vzdélavaci aktivité, odbornych a védeckych
konferencich a workshopech

* odborna publikacni a lektorska cinnost

*  védecko-vyzkumna ¢innost
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Soucasna doba a spolecnost klade vysoké pozadavky na kazdého z nas. Jsme nuceni ve
svém zivoté byt vykonnéj§i, tvarn€jsi, pruznéjsi a nezavislej$i, coz ne kazdy z nas
zvladne a zakous$i ztratu rovnovahy a je nucen naucit se plavat v rozboufené fece.
Socialni pracovnik, ktery dostateCné vyuziva nastroje svého profesionalniho rastu,
vyrazné snizuje rizika ohrozeni uzivateld sluzeb vlastni osobou a také snizuje riziko
vzniku dilematickych situaci. Stava se stale odpoveédnéjsim. Projevem odpovédnosti je,
ze dokaze objasnit a obhajit vlastni fizeni, odmita takové jednani, které muze klientim
Skodit. Je otevieny kritice jinych, ale dokéze i odmitnout neopravnény kriticizmus.

(Parrot, 2010)

3.3 Osobnost klienta

,Klient* je termin, ktery pochazi z latiny a znamena — svéfenec, chranénec, poddany.
(Jandourek in Janebova, 2014) Poprvé se tento pojem objevil v antickém Rimé
a znamenal osobu zavislou na svém péanovi. Mezinarodni terminologie alternativné
k oznaCeni klient uzivala oznaceni ,uzivatel sluzby“, a to z toho divodu, aby nebyla
tato osoba piili§ vazana na socialniho pracovnika ve vyznamu klienta starovéké fimské
spoleCnosti (kde se jednalo o osobu zavislou na svém panovi). NejnovéjSim trendem
mezinarodnich organizaci (IFSW, TASSW) je oznaceni uzivateli sluzeb jako lidi, se
kterymi socidlni pracovnici pracuji, zjednodusSené lidé. Tento trend potvrzuje i novy
eticky kodex IFSW z r. 2018. V odborné literatute socialni prace i pfibuznych oborech,
ze kterych sama socialni prace Cerpa (psychologie, socidlni patologie), nalezneme
rozmanité typologie klient. Pro tcely této diplomové prace jsem si vybrala nasledujici
rozliSeni cilové skupiny klientd socialni prace dle symptomatologie autora Schavela.

(Schavel in Matel, 2010):

* Socidlné patologické jevy
Do této skupiny spadaji klienti, v jejichz zivoté se vyskytly socialné — patologické jevy.
Jedna se naprtiklad o delikvenci, kriminalitu, prostituci, doméaci nasili, zavislosti nebo

také destruktivni kulty a sekty. (Schavel in Matel, 2010)
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* Socialné ekonomické problémy
V nasi spolecnosti tvoti Cetnou skupinu lidé nezaméstnani, osoby bez domova chudi

(rodiny, jednotlivci, zadluzeni). (Schavel in Matel, 2010):

* Problémy véku
Tato skupina je tvorena klienty vzhledem ke specifickému chovani, anebo rizikim

vzhledem k véku (obdobi détstvi, dospivani a stafi). (Schavel in Matel, 2010)

* Socialni skupiny
Jedna se o klienty, ktefi se ztotoziuji s normami a ideologii riznych kulturnich,
socialnich a extrémistickych skupin a charakterizuje je odliSny zivotni styl. Patfi sem
etnické minority, pravicovi extrémisté, subkultury mladeze (graffitisti, emo apod.)

(Schavel in Matel, 2010)

»  Zdravotni problémy
Klienti této skupiny provazi somatickd nebo psychickd onemocnéni, dlouhodoba
hospitalizace, chronické zdravotni problémy, poruchy nebo ztrata samostatnosti. Spadaji
sem zejména dlouhodobé hospitalizovani a nevylécitelné nemocni. (Schavel in Matel,

2010)

* Zdravotni postizeni
V této skupiné nalezneme jedince, ktefi jsou mentalné, smyslove, télesné nebo
vicenasobné postizeni. Klienty 1ze rozlisit také podle urcitého typu jejich chovani a tyto
klienty mizeme nalézt ve vSech predchozich skupinach klient. (Schavel in Matel,

2010)

= Klient v odporu
Pouzivani odporu ze strany klienta slouzi jako jeho ochrana pred zasahy, které by
mohly narusit jeho integritu, pfipadné by ho nutily k sebereflexi. Doporucenim pro
socialniho pracovnika je motivace klienta ke spolupraci a zapojeni do rozhodovaciho

procesu. (Schavel in Matel, 2010)
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* Klient s manipulativhim chovanim
Manipulaci se snazi klient vyfesit problém necistymi prostiedky. Jeho manipulace mize
byt s cilem vytvoreni lepSiho obrazu sebe v oCich socialniho pracovnika. Doporucenim
je asertivni chovani socialniho pracovnika a jasné vysvétleni pravidel spoluprace.

(Schavel in Matel, 2010)

* Klient s agresivnim chovanim
Klient této kategorie uziva k dosazeni feSeni svého problému prostiednictvim
agresivnich projevii chovani (vyhrozovani, verbalni i fyzické napadeni). Socialni
pracovnik by mél nechat klienta vyventilovat, aby byl schopen racionéalniho jednéni

a mySleni. (Schavel in Matel, 2010)

* Micenlivy klient
Zejména v prvni fazi kontaktu klient vyjadiuje svym mlcenim nejistotu, obavy,
nedaveéru. V této situaci by mél byt schopen socialni pracovnik na zakladé verbalnich
a neverbalnich projevl klienta rozlisit rizné typy mlCeni a pracovat s nimi. (Schavel in

Matel, 2010)

= Klient s projevy deprese
Socialni pracovnik by mél identifikovat ptiznaky a v ptipade zjisténi klinickych projevi
spolupracovat s psychiatrem, ktery muaze stanovit diagndzu a nastavit 1écbu. (Schavel in

Matel, 2010)

» Kilient se suicidialnimi projevy
Je tfeba, aby socidlni pracovnik rozpoznal projevy, jez by naznacovaly sebevrazedné

sklony klienta. Dilezita je spoluprace s psychiatrem. (Schavel in Matel, 2010)

s Zavisly klient
Jedna se o klienta, ktery muze zpocatku budit dojem klienta dobie spolupracujiciho,
a socialni pracovnici mohou byt polichoceni jeho uznanim. Postupem casu se vSak
klient obraci na socialniho pracovnika s nepodstatnymi mali¢kostmi, osobnimi

problémy apod. a zada trvalou dostupnost socialniho pracovnika. Je tfeba odhalit
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pficinu a cil zavislosti a vyhnout se tak otrocké zavislosti klientd. V zajmu prospéchu

klientt je potiebna stimulace k jejich samostatnosti. (Kutnohorska a kol., 2011)

*  Perfekcionisticky klient, rigidni, kompetitivni
Tento typ klienta usiluje o dominanci ve vztahu s poméhajicim. Sam chce rozhodovat
otom, co je pro n¢ dobré a co nikoliv. Z jeho jednani je citit smés nepiatelstvi
a uzkosti. Lze fici, Ze se jedna o klienta, ktery at’ se s nim jedna a pracuje jakkoliv, citi
ze vieho ohrozeni. Casto jeho vztah k socialnim pracovnikiim vyustuje do stiznosti az

kverulantstvi. (Kutnohorska a kol., 2011)

*  Seduktivni klient
Seduktivni, neboli svadéjici klient je typ klienta, ktery se snazi byt klientem ,,zvla§tnim*
a ne pouze fadovym. Pro socialniho pracovnika to znamena obtiznou situaci. Snadno
vztah klienta a socialniho pracovnika mize sklouznout do vztahu divémého, az
erotického, ¢imz hrozi poruSeni profesionalni etiky. Klient mize jednat podvédomé
v nadé&ji, ze mu vztah se socialnim pracovnikem pomuze, nebo také védome, ucelové se

snahou ziskat vyhody, projevy vdécnosti apod. (Kutnohorska a kol., 2011)

Janebova (2014) zminuje uskali typologie klientd. Na jedné strané se muze jevit
typologie klient jako uZiteCna, nebot’ diky ni muze byt socialni pracovnik pfipraven na
specifické jednani klienta. Mze byt pro né uziteCné mit v hlavé vhodnou strategii pro
ptipad, ze se klient zacne chovat agresivné, nebo se zaCne projevovat ménécenné. Na
strané druhé muize byt uzivani typologii klientd kontraproduktivni napi. ve spojeni
s ,,halo efektem®. Socialni pracovnice si utvoii pfi prvnim projevu klienta neménnou
predstavu o tom, jaky je a zafadi jej do nekteré z kategorii, na niz aplikuje odbornymi
autoritami doporucenou strategii. Typologie by mély slouzit jako pomicka, ale nemély
by néas doptedu svazovat, nybrz dle situace podporovat. MySlenka Janebové je
v souladu s mySlenkami Lipského, ktery zmifiuje kategorizaci klienti, jako bézny rys
,,vefejnych byrokracii“, diky némuz vznika tak dilema mezi rovnocennym pfistupem ke
vsem klientiim, nebo upfednostiiovani neékterych z nich. Toto dilema bylo blize popsano

v kapitole vénujici se dilematim.
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3.3.1 Klienti UP CR oddéleni HN a oddéleni PnP a DOZP

Socialni pracovnici UP CR oddéleni HN a PnP a DOZP se pii své praci setkavaji
s riznymi klienty, coz vyplyva z charakteru jejich rozdilné agendy. V ptipadé socialnich
pracovnika oddéleni HN, je zakonem pouze vymezena osoba, ktera se nachazi v hmotné
nouzi - §2zakona ¢. 111/2006 Sb. V jiném paragrafu je dale vymezeno, ktera osoba
v hmotné nouzi naopak neni. Zakonem tedy neni jasné vymezen typ klientd. Muaze se
jednat napt. osoby bez pristresi, dale samozivitelé, seniory, osoby propusténé z vykonu
trestu, apod. V. ramci PnP je § 7 odst. 1zédkona ¢. 108/2006 Sb., vymezeno, komu se
PnP poskytuje — tedy osobam zavislym na pomoci jiné fyzické osoby a v odst. 2 je
vymezeno, kdo ma na PnP narok — tedy osoba starsi 1 roku, ktera z divodu dlouhodobé
nepiiznivého zdravotniho stavu potfebuje pomoc jiné fyzické osoby pfi zvladani
zakladnich zivotnich potfeb v rozsahu stanoveném stupném zavislosti. Jedna se
napiiklad o osoby s télesnym, smyslovym ¢i mentalnim, dusevnim ¢i kombinovanym

postizenim. (zakon ¢. 108/2006 Sb.)
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III. Empiricka cast

4 Metodika vyzkumného Seti‘eni

V ramci metodické Casti diplomové prace budou vyuzity poznatky z teoretické Casti,
ktera nas blize seznamila se socialni praci socialnich pracovniki oddéleni HN
a oddeleni PnP a DOZP. Dale zde byla popsana jednotliva dilemata, jejich vznik
a strategie zvladani téchto dilemat. Pozornost byla vénovana také aspektim, které jsou
moznou pii¢inou vzniku dilemat. Vyzkumnym Setfenim budou jednotlivd dilemata
identifikovana, také jejich vliv na socialni praci socialnich pracovniki vybranych
oddéleni odboru NSD UP CR. Rovnéz budou zjistény strategie, které socialni

pracovnici k zvladani dilemat voli.

4.1 Vyzkumny problém a cil vyzkumu
Hlavnim vyzkumnym cilem této diplomové prace je zjistit a popsat dilemata socialnich
pracovnikl na odboru NSD UP CR, jejich vliv na praci a identifikovat strategie jejich

zvladani.

Hlavni vyzkumna otazka vyzkumnych kroku
Hlavni vyzkumny cil byl pfetransformovan do dvou dil¢ich vyzkumnych otazek
(DVO 1 a DVO2). Kazda dil¢i otazka je dale tvorena sadou tazatelskych otazek, které

vzesly z teoretické Casti prace.

DVO1: Jaka jsou dilemata socialnich pracovnikii na odboru nepojistnych
socialnich davek Uiadu prace CRa jejich vliv na praci?
Tato dil¢i vyzkumna otazka klade za cil urcCit dilemata socialnich pracovnikii na

oddéleni HN a PnP a DOZP a jejich vliv na praci.

DVO2: Jaké jsou strategie socialnich pracovniki odboru nepojistnych socialnich
davek Uiadu prace CR pro zvladani dilemat?
Tato dil¢i vyzkumna otazka ma za cil identifikovat strategie zvladani dilemat socialnich

pracovnika na oddéleni HN a PnP a DOZP.
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Tabulka 1: Transformacni tabulka (1. ¢ast)

s L. Vyzkumna L.
Diléi vyzkumna otazka (DVO) technika Tazatelska otazka (TO)
DVO1: Jaka jsou dilemata TO1: Jak byste charakterizovala sebe
socialnich pracovniku jako socialniho pracovnika?
pracujicich na odboru
nepojistnych socialnich davek
UPCR, odd¢leni hmotné nouze TO2: Jaké hodnoty uplatiiujete pfi praci
a odd¢leni PnP a DOZP a jejich s klienty?
vliv na praci?
TO3: S jakymi klienty pfichazite do
styku v béZzném pracovnim dni a jak je
vnimate?
TO4: Co povazujete za nejtézsi pii své
praci s klienty?
Polostrukturovany | 13, o povazujete za nejlehdi pfi své
rozhovor

praci s klienty?

TO6: Jak vnimate roli socidlni prace na
vaSem pracovisti? Ovlivnil COVID 19
avalecny konflikt na Ukrajiné socialni
praci na UP — pokud ano, jak?

TO7: Jaky nazor mate na administrativu
ajeji vliv na praci socialniho pracovnika
UP?

TO8: Jak jste spokojen/a s pracovnimi
podminkami a organizac¢ni kulturou UP?

TO9: Co se oéqkévé od socialniho
pracovnika na UP?

TO10: Jakou jste v posledni dob¢ zazila
situaci, ktera byla pro Vas dilematicka?

TO12: Jaka dilemata jste bchem své
praxe socialniho pracovnika na UP
zaznamenala?

TO13: Jaké faktory, dle Vaseho nazoru,
nejvice ovliviuji vznik dilematickych
situaci?
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Tabulka 2: Transformacni tabulka (2. Cast)

s (s Vyzkumna (s
Diléi vyzkumna otazka (DVO) technika Tazatelska otazka (TO)
TO14: Jak se obvykle chovate
v obtiznych situacich?
TO15: Jakym zpusobem feSite
DVO2: Jaké strategie zvladani vzniklé dilema?
VZIllklyCh dllemat voli socialni ’ TO16: Co Vam pomaha pfl
pracovnict pracu_]lgl’ch, ha Odbom Polostrukturovany | 1o hodovani v dilematické situaci?
nepojistnych  socialnich  davek rozhovor

UPCR, oddéleni hmotné nouze a
oddéleni PnP a DOZP?

TO17: V pripadé, Zze si nejste
jisty/a, jak obtiznou situaci feSit —
s kym se radite?

TO18: Jaky je Vas vnitini pocit
v pfipad¢, Ze se ocitnete v obtizné
situaci?

TO19: Co pro Vas po pracovni
iosobni strance znamena pfichod
Covid — 19 a nyni valecny konflikt
na Ukrajin¢? Zménily tyto udalosti
néco?

TO20:
citite?

Jak se vsoucasné dobé

TO21: Co Vam pomaha piekonat
obtizn¢ situace vramci prace
i osobniho Zivota?
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4.2 Vybér vyzkumné metody a techniky

Vyzkumnou strategii, jez jsem pro metodickou cast této prace zvolila, je kvalitativni
vyzkumna strategie. Tato strategie se mi jevila z hlediska vyzkumného problému
a stanovené vyzkumné otazky jako nejvhodnéjsi., Kvalitativni vyzkum sméruje
k porozumeéni podstaty jevi, mdlo znamych, novych, neprozkoumanych, nebo k ziskani
kvalitativnich informaci, jez se kvantitativnimi metodami obtizné ziskdvaji, ke studiu
Jevit ,,zevniti'“, pohledem zucastménych.“ (MiSovi€, 2019, s. 40) Kvalitativni vyzkum
byva povazovan za pruzny typ vyzkumu, kdy si vyzkumnik na pocatku vybere téma
a ur€i zakladni vyzkumné otazky. V pribéhu vyzkumu, béhem sbéru dat i jejich analyzy

muze tyto otazky vyzkumnik modifikovat. (Hendl, 2016)

Technika sbéru dat, ktera byla pro ucely této diplomové prace zvolena, je technika
polostrukturovaného rozhovoru. Dle Svafitka a Sedové (2007) je cilem
polostrukturovaného rozhovoru ziskdni detailnich a komplexnich informaci
o zkoumaném jevu. MiSovi¢ (2019) uvadi jako nejdulezitéjsi Cast polostrukturovaného
rozhovoru tzv. jadro rozhovoru, jenz je zavaznym schématem pro vyzkumnika. Schéma
je tvofeno tématy a otdzkami, které vyzkumnik musi urcité probrat. Na jadro navazuji
dalsi doplriujici otazky a témata, ktera rozsifuji pavodni zameér. Dopliiujici otazky, které
mohou byt informantovi pokladany, mohou vyzkumnikovi slouzit k lepSimu
porozumeéni a piispét k lep§imu uchopeni problému. Predpokladem polostrukturovaného
rozhovoru je srozumitelnost otazek, citlivda reakce vyzkumnika v duchu toho, jak
ucastnik rozhovoru chape svét, rozumi svétu. Vyzkumnik 1 aktér jsou rovnocennymi
ucCastniky rozhovoru. Rozhovor obsahoval 21 tazatelskych otazek specifikujicich
DVO1 a DVO2. Vyzkumné Setfeni — rozhovor probihal vzdy u stolu v kancelafi
socialniho pracovnika a o samote€. Termin rozhovort se odvijel dle casovych moznosti
informantl. Na zakladé ustniho souhlasu informanti byly rozhovory nahravany
prostiednictvim diktafonu. Informantim byly pokladany otazky, jez jsou uvedeny
v tabulkach ¢. 1, 2. V pfipadé potieby byly polozeny dopliujici otazky. Délka
rozhovoru trvala pfiblizné 1 hodinu. Rozhovory byly nasledné prepsany do elektronické

podoby s pouzitim vSech vyrazu za ucelem dodrzeni autenti¢nosti vyjadieni.
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4.3 Vybér vyzkumného vzorku

Vybér vyzkumného vzorku byl proveden zamérnym (Ucelovym) vybérem. V ramci
zamérmného vybéru cilené vyhledavame ucastniky podle jejich urcitych vlastnosti.
Kritériem vybéru je urCend vlastnost, nebo stav. Na zakladé stanovenych kritérii cilené
vyhledavame jen ty jedince, ktefi dané kritérium spliiuji a zaroven jsou ochotni se do
vyzkumu zapojit. (Patton in Miovsky, 2006). Konkrétné byla vybrana metoda prostého
zamérného vyberu, kterd je povazovana za nejjednodussi variantu metody zamérného
vybéru. V ramci této metody nejsou pii vybéru uplatiiovany dalsi specifické metody
nebo strategie. Vybirame mezi potencionalnim i ucastniky vyzkumu pouze toho, ktery
je vhodny pro ucast ve vyzkumu a soucasné s touto ucCasti souhlasi. (Miovsky, 2000)
Kritériem pro vybér informanti bylo pracovni zafazeni na pozici socialniho pracovnika
na oddéleni HN a oddéleni PnP a DOZP a praxe na této pozici v délce minimalné
jednoho roku. Uvedena délka praxe byla stanovena z toho divodu, Ze socialni pracovnik
pracujici na UP CR déle nez 1 rok jiz dobfe zna samotnou organizaci, klienty a je
schopen 1épe reflektovat dilemata v priubéhu své prace. Vyzkumny vzorek tedy tvofilo
8 pracovnikti zafazenych na pracovni pozici ,socialni pracovnik“s délkou praxe
minimaln¢ jeden rok. Jednalo se vzdy o 2 socialni pracovniky oddéleni HN a 2 socialni
pracovniky oddéleni PnP a DOZP. Pracovnici byli vybrani ze dvou riznych kontaktnich
pracovisf UP CR a v ramci zachovani anonymity t&chto pracovist nebude uvedena

jejich lokalita.

Tabulka 3: Seznam a popis informantt

Kod informanta/ky Délka praxe Pracovni zarazeni | Oddéleni NSD
Informantka €. 1 4 roky socialni pracovnik | Oddéleni HN
Informantka ¢. 2 4 roky socialni pracovnik | Oddéleni HN
Informantka ¢. 3 10 let socialni pracovnik | Odd¢leni PnP a DOZP
Informantka ¢. 4 19 let socialni pracovnik | Odd¢leni PnP a DOZP
Informantka ¢. 5 21 let socialni pracovnik | Odd¢leni PnP a DOZP
Informantka ¢. 6 3,5 roku socialni pracovnik | Odd¢leni PnP a DOZP
Informantka ¢. 7 21 let socialni pracovnik | Odd¢€leni HN
Informantka ¢. 8 6 let socialni pracovnik | Odd¢€leni HN
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4.4 Organizace sbéru dat
Diplomova prace byla vypracovana v obdobi meésict listopad 2021 az fijen 2022

a Casovy plan byl podrobné prenesen do nize uvedené tabulky.

Tabulka 4: Casovy plan vyzkumného Setieni

Aktivita Casové obdobi
Sh’romazd ovani a studium zdroju pro zpracovani teoreticke ¢asti listopad — prosinec 2021
prace
Vypracovani teoretické casti bakalarské prace leden — kvéten 2022
Vypracovani metodické prace/projekt empirického Setteni ¢erven — srpen 2022
Realizace vyzkumného Setfeni ¢erven — Cervenec 2022
Zpracovani vysledkil vyzkumu cervenec — srpen 2022
Dokonceni diplomové prace fijen 2022

4.5 Analyza dat

Ziskana data byla analyzovana prostfednictvim techniky otevieného kodovani. Dle
autort Strausse a Corbinové (in MiSovic, 2019) predstavuje tato technika ¢ast analyzy,
jez se zabyva oznaCovanim a kategorizaci pojmu pomoci peclivého studia udaju.
Rozhovory byly pfepsany a nasledné rozdéleny na vyznamové jednotky. Takto
vzniklym jednotkam byly pfidéleny kody, které byly poté v¢lenény do kategorii. Tyto
kategorie se formuji srovnavanim, urenim podobnosti a rozdilnosti jednotlivych kodu.
(Misovic, 2019) Po realizaci otevieného kodovani byla k dosazeni vysledkd uzita
analyticka technika tzv. , fechnika vyloZeni karet”. V ramci této techniky byly
kategorie, jez spolu vzajemné souviseji a vznikly skrze oteviené kodovani, usporadany
do linie. Na zakladé tohoto uspotfadani byl sestaven text, ktery je prevypravénim obsahu

vytvotenych kategorii. (Svaficek, Sed'ova, 2007)

61



4.6 Eticka a instrumentalni rizika vyzkumu

Eticka rizika vyzkumu

Urdité etické otazky je tieba fesit v ramci kazdého vyzkumu. Svafitek, Sedova (2007)
uvadi, ze etické zasady vyzkumu jsou formulovany v obecné rovin€ — v roviné principd.
Dle téchto autort se jedna o tfi zakladni principy — davérnost, pouceny souhlas
a zptistupnéni prace ucastnikim vyzkumu. Vyzkumnik by meél vSechny ucastniky
vyzkumu ubezpeCit o zachovani davérnosti, tedy o tom, Ze je zajiSténa anonymita
ucastnikd vyzkumu a jejich sdé€leni, jak v prabéhu, tak i po skonceni vyzkumu. Nesmi
dojit k zadné ujmeé ucastniki vyzkumu. Spada sem rovnéz zpusob nakladani se
ziskanymi daty — data by neméla byt skladovana na volné pfistupném misté a je
doporucen chranény vstup do pocitace. DalSim zminénym principem je princip ziskani
souhlasu od ucastniki vyzkumu. Jedna se o prohlaseni, s nimz se Gcastnik ztotozfiuje.
Tento souhlas by mél vyzkumnik néjakym zpasobem zdokumentovat (napi. nahravka

na diktafonu, vyplnény formular).

Instrumentalni rizika vyzkumu

Jednim zinstrumentalnich rizik mize byt skuteCnost, ze jsem sama socialnim
pracovnikem na UP CR odboru NSD a oddéleni PnP a DOZP. Téma je mi blizké, proto
by se mohlo stat, ze nebudu vénovat dostateCnou pozornost a vyznam nékterym
zjisténim, protoze je znam. V ramci zachovani objektivity vyzkumu se snazim tuto
skuteCnost reflektovat. Nelze ani opomenout skute¢nost, ze bylo vyzkumné Setfeni
uskutecnéno pouze s malym vyzkumnym vzorkem a ziskand data mohou byt proto
subjektivni. Rovnéz zde neni srovnani s jinymi oddélenimi HN a PnP a DOZP a jejich
socialnimi pracovniky, nebot' dotazovani informanti pochézi sice ze dvou kontaktnich

pracovist, nicméné se jedna o maly pocet socialnich pracovniku.
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5 Popis a interpretace vysledka vyzkumu

Tato kapitola se bude vénovat vysledkiim vyzkumného Setieni. Data ziskana technikou
otevieného kodovani byla dana do souvislosti tak, aby zodpovidala stanovené dilci
vyzkumné otazky a ze vSech zjisténych odpovédi vzesla odpoveéd na hlavni vyzkumnou
otazku. Jednotlivé vysledky jsou interpretovany v nasledujicich podkapitolach tak, ze je
nejprve uvedena dil¢i vyzkumna otazka, nasleduje kostra analytického piibéhu a poté
jsou popsany jednotlivé kategorie vzeslé z kodovani. Vyzkumné Setfeni bylo zaméfeno
na dvé oddé&leni odboru NSD UP CR — oddéleni HN a oddéleni PnP a DOZP, proto
budou jednotliva zji§téni interpretovana pro kazdé oddéleni samostatné. Ve vyzkumném
Setfeni budou reflektovany tfi udalosti, které zménily a ovlivnily fadu véci. Prvni
udalosti je ptichod vysoce infek¢niho koronavirového onemocnéni — covid — 19, které je
zpusobeno koronavirem SARS-CoV-2. Prvni pfipad byl identifikovan v prosinci 2019
a od té doby doslo k jeho celosvétovému rozsireni, jehoz nasledkem byla pretrvavajici
pandemie. Druhou udélosti bylo oznameni v fijnu 2021 firmy Bohemia Energy
o ukonceni ¢innosti a dodavky elektfiny a plynu. Treti udalosti je valecny konflikt na
Ukrajinég, ktery vypukl v unoru 2022. Udalosti ovlivnily mnohé, rovnéz praci socialnich
pracovniki na UP CR odboru NSD. Tato skute¢nost bude reflektovana ve vysledcich

vyzkumného Setieni.

5.1 DVOI: Jaka jsou dilemata socidlnich pracovnikii na odboru NSD UP CR
a jejich vliv na praci?
Cilem této dil¢i vyzkumné otazky je urCeni dilemat socialnich pracovniki na oddé€leni

HN a PnP a DOZP UP CR.

Oddéleni HN

Kostra analytického p¥ib&hu:Socialni pracovnice UP CR pracujici na oddéleni HN se
béhem své prace potykaji s riznymi dilematy. Existenci dilemat pfipoustéji a vSechna
zjisténad dilemata az na jedno reflektuji. Dilemata, ktera pred socialnimi pracovniky
vyvstavaji, ovliviiuji jejich praci v negativnim slova smyslu. V dusledku dilematu mezi
mnozstvim klientd a kvalitou poskytovanych sluzeb dochazi k ovlivnéni socialni prace,

kterd neni vykonavana v takové mife, jakou situace klienta vyzaduje. Nereflektované
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dilema mezi neutralitou a favoritismem ovliviluje pfistup socialnich pracovnikd ke
klientim a praci s nimi. Dilematické je také spravni uvazeni, které dostava socialni
pracovniky pifed dilema, zda socialni davku pfiznat, ¢i nikoliv. Urceni priority feseni

problémd, je dle vyjadieni socialnich pracovnikil také dilematické a narocné.

5.1.1 Mnozstvi klientt /nedostatek casu

Prvni kategorii jsem nazvala ,Mnozstvi klientu“, kdy se jedna o dilema spojené
s velkym mnozstvim klienta a kvalitou socialni prace. Socialni pracovnice uvedly, Ze se
bohuzel kvili vysokému poctu klientd a velké administrativni zatézi stim spojené
nemohou vénovat socidlni praci v takové mife a kvalité, jakd by byla pro klienty
vhodna. Dle vyjadfeni informantek se socialni prace na UP CR oddé&leni HN provadi
prostfednictvim zakladniho socialniho poradenstvi a v ramci socialniho Setfeni.
Z rozhovoru s informantkami vyplyva, ze maji velky pocet klientl a jsou velmi zatizené
administrativou, coz vede ke zhorSeni kvality socialni prace s klientem. Stava se, ze
v pripadé velkého mnozstvi Cekajicich klientd v ¢ekarné dochazi k tomu, Ze je socialni
pracovnice nucena urychlit svou praci na ukor pomoci klientovi. V soucasné dobé se
potykaji socialni pracovnice s nedostatkem Casu na socidlni Setfeni, nebot’ jsou velmi
zatizené administrativou. Dle vyjadfeni informantek se s vysokym poctem klientl
setkavaji dlouhodobé, ale souCasna situace ve spoleCnosti rovnéz prispiva k vétSimu
zatizeni socialnich pracovniki UP CR. V disledku vale¢ného konfliktu socialni
pracovnice Celi velkému naporu novych klientd zadajicich humanitarni davku.
Informantka ¢. 7 uvedla: ,, Od unora jedeme na prescasy a mame tady podstav minus tri
lidi. “ ,, Prvomni pro nas je vyplatit béZici davky.“ V souvislosti s valenym konfliktem
totiz Utad prace CR vyplaci ob&anim Ukrajiny, ktefi prichazeji v dasledku vale&ného
konfliktu do Ceské republiky, pfipadné v CR dlouhodobé Ziji a pracuji — humanitdrni
davku.(uradprace.cz) Socialni praci negativn€ ovlivnil rovnéz covid — 19. Omezil se
osobni kontakt s klienty — nedochazelo k osobnimu jednani, ale také neprobihalo
socialni Setfeni. Mohlo by se zdat, ze se socidlnim pracovnicim v praci ,,odlehcilo®,
nicméné opak je pravdou. Pribyvaly nové zadosti a nejasnosti v nich se musely fesit
prostfednictvim telefonické ¢i e — mailové komunikace, coz znamenalo opét velkou
Casovou naro€nost a zatéz. Takze ackoliv socialni pracovnice necelily vysokému poctu
klientd ,,za dvermi“

Celily vysokému poctu zadosti, v nichz jistd data chybéla, nebo

2
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nebyla spravna, takze museli byt jednotlivi zadatelé kontaktovani jiz vySe zminénym
zpusobem. Zvysil se pocet zadosti o MOP COVID-19. Jedna se o specialni podtyp
davky MOP na mimotadnou udalost. Cilem této davky je okamzitd pomoc osobam
postizenym pandemii. (uradprace.cz) Informantka ¢. 1 uvedla: ,, Socidlni prdaci oviivnil
jak covid — 19, protoze nedochazelo k osobnimu jedndni a neprobihalo socialni Setient,
tak také valecny konflikt, protoze pribylo mnoho administrativni prdace, a tim uz se
nedostavalo casu na nase klienty resit podrobnéji jejich situaci. I se stavalo, Ze klient
z uradu radéji odesel, kdyz vidél, kolik vdlecnych uprchlikii ceka na vyrizeni. “Podobné
se k situaci vyjadfila informantka €. 2: ,,Covid — 19 ovlivnil socidlni prdaci v tom, Ze
zduvodu uzavieni uradu a riznych omezeni se zmenSil osobni kontakt s klienty
a v pripadé opatieni jako povinné noSeni respirdtoru ztiZil vzdjemnou komunikaci,
protoze neslo cist v oblicejové mimice, nebo byli klienti z noSeni respirdtorii nervozni.
., V pripadeé valecného konfliktu doslo k navyseni agendy, a tudiz si béini klienti prisli
upozadeéni a protivalecnym uprchlikiim i znevyhodnéni. ,, Tyto jejich pocity se potom
odrazely i do vzdjemné komunikace a vytvdrelo to bariéry pri prdci s nimi.” ZvySe
uvedenych skuteCnosti a vypovédi informantek Ize toto dilema zaradit do Musilova
dilematu — dilemamezi mnoZstvim klientii a kvalitou sluzeb. 7 vypovédi informantek
vyplyva, e ne kazda znich vnima socialni praci vramci UP CR za dilezitou.
Informantky 1ze rozdélit na dva tabory — prvni tabor socialni praci na UP CR vnima
jako zbytecnou a duplicitni s praci socialnich pracovniki mésta ¢i obce. Jeji absence by
urychlila praci. Informantka ¢. 7 uvedla: [...] ,,socialni prdci ano, ale at’ ji vykondva
socidlni pracovnik izolované a neni spojena s administraci ddvek.“ Druhy tabor
socialnich pracovnic poklada socialni praci na UP CR za dileZitou a jeji absence nebo
niz§i mira, sjakou je provadeéna, jim vadi, ale pfijimaji tuto skuteCnost jako fakt.
Informantka €. 1 uvedla: ,, Soucdsti nasi prace je predevsim urednicka cinnost, tudiz to
beru tak, jak to je a Ze co nepokryjeme my, jako urad prdce, udéla socialni pracovnik na
mésté nebo na jiné instituci, Jsem rada, zZe kdyz na to nemdm cas jd, mam klienta kam
odkdzat pro pomoc. “Je zajimavé, ze 1 pres tuto skuteCnost dilema mezi mnozstvim

klientt a kvalitou sluzeb pocituji vSechny socialni pracovnice.
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5.1.2 Neutralita versus favoritismus

Socialni pracovnice oddéleni HN nouze se pfi své praci setkavaji s raiznymi klienty, at’
uz se jedna o samozivitele, nebo osoby bez pristfesi, ¢i osoby ohrozené domacim
nasilim, osoby po vykonu trestu ¢i starobni dichodce, rodiny s nizkymi piijmy apod.
Vsechny informantky shodné uvadeéji, ze své klienty vnimaji jako osoby, které
z nejraznéjSich divodu nejsou schopny fesit svou nepiiznivou Zivotni situaci, a proto je
tieba jim pomoci. Dle vyjadieni informantky €. 7: ,,Do hmotné nouze se miize dneska
dostat kazdy, takze jd je beru tak néjak stejné.” Z tohoto vyjadieni lze vyvodit, ze
informantka pfii své praci s klientem zastava hodnoty rovnosti, empatie. Tyto hodnoty,
dle svych vyjadreni, uplatiiyji i ostatni informantky. Informantky sd¢lily, ze se snazi se
vSemi klienty jednat stejné s tictou a respektem — kazdy ma stejna prava i povinnosti.
Ve své praci dle svych vyjadieni nemaji klienty, které by upfednostiiovaly, nejsou si
toho védomy. Nicméné se stava, ze se na ufad prace dostavi klient, ktery evidentné
nema o vetsi spolupraci zajem a prichazi sem napt. proto, ze mu nékdo sdélil, ze zde ma
o davku pozadat. Vramci prvniho setkani se projevi tak, ze nemda zajem vétsi
spoluprace a vSe je mu lhostejné a praveé k témto typum klientt informantky uplatiiuji
jiny postoj. Slovy Informantky €. 8: ,, 7Takova ta prvotni ndvstéva, to v§em vse vysvétlim
stejné — prava a takovyhle, povinnosti a co v§e musi dodrZovat, a pak prosté uvidim, jak
reaguje a jak se snazi a md zdjem a klidné mu i poskytnu informace, ktery jsou nad miij
ramec-.... “ Nasledujici vyrok informantky €. 7 je souhrnem sdéleni a myslenek ostatnich
informantek. ,, Snazime se vSechny brat stejné, ale zdlezZi na klientovi, protozZe néktery
spolupracuje, jiny ne. To je pak tézky, kdyz nema zdjem.* , Klienti se musi posuzovat
rovnomérné, jako rovnost urcité.“,Kazdy md svoje stejny prdva a povinnosti to
Jjednoznacné.“ Ted jde o to, jaky ten klient ma pristup kndm, jak se chovd
samoziejmé,| ... \pokud vidim, Ze se ten klient snazi, tak se tomu klientovi snazim pomoci
o to vic, pokud vidim, Ze ten pristup klienta neni aktivni a jde sem treba, Ze ho jenom
nékdo poslal, tak jako co tomu klientovi vic nabizet, nebo do ceho ho nutit, kdyz on sam

¢

nechce. “ ,, lakovy je pak i miij postoj k nému, zZe kdyz vidim, Ze nechce, tak ja se nebudu
snazit taky, prost¢ ho nebudu nutit.“ Z vyjadieni nepfimo vyplyva, ze socialni
pracovnice voli jiny zpuasob jednani s klientem, ktery chce pomoc a s klientem, ktery
o pomoc — da se fici — nestoji. V ramci Musilovy typologie dilemat by se mohlo jednat

odilema - dilema mezi rovnocennym pristupem ke vSem klientum
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a uprednostiiovanim nékterych z nich. Lipsky (Lipsky in Musil, 2004) uvedl 4
divody, pro¢ dochazi k rozliSovani mezi klienty. Jedna se bud’ o snahu o individualizaci
pristupu, nebo o touhu pomoci bliznimu, ci lepsSi mozinost hospodarit se zdroji
a v neposledni fadé¢ se jedna o nutnost dodrzovdni predpisii. Domnivam se, ze v pfipadé
oslovenych informantek by se mohlo jednat bud’ o divod — touha pomoci bliznimu
(socialni pracovnik chce napoméhat zlepsSovat zivot lidi, a tak je jeho pozornost
vénovana jen nékterym klientim), nebo se mize jednat o divod — hospodarit se zdroji.
Socialni pracovnice na otazku, jak by charakterizovaly své klienty, neodpovidaly citové
zabarvenymi ,nalepkami®, jak by se mohlo cekat, ale jednotlivymi neutralnimi
kategoriemi (osoba bez pfistfesi, samozivitelka apod.). Jakysi favoritismus lze spatfit az
v popisu prace s klientem. Dle analyzy rozhovoru si tedy ani jedna z informantek neni

védoma mozného favoritismu, ackoliv k nému v jisté formé dochazi.

5.1.3 Spravni uvazeni

Dal§i kategorie nazvand ,spravni uvazeni souvisi srozhodovanim socialnich
pracovniki o pfiznani naroku na davku pomoci v HN, nebo naopak nepfiznani.
Podstatou institutu spravniho uvazeni je moznost organil vefejné spravy, pii fizeni
o davkach pomoci v hmotné nouzi konkrétné¢ organu pomoci v hmotné nouzi, po
zvazeni vSech moznych okolnosti zvolit jedno z moznych feSeni, které jim konkrétni
pravni norma nabizi. Nejcastéji spravni organ fesi pouzitim institutu spravniho uvazeni

(15

otazku, ,zda“ nebo otazku, ,jak“ v konkrétni situaci postupovat.(epravo.cz)

Informantka ¢. 1 uvedla: [...] Dle zdkona Ize pouZit tento status, kviili kterému se mohu
dostat do dilematické situace, protoZe neni jasné zdkonem urceno, jak v urcitych
situacich postupovat, coz je ve findle sprdavné, protoze nasi klienti jsou rizni a i jejich
situace. “Socialni pracovnice se v ramci své prace dostavaji do dilematické situace
v souvislosti s davkou MOP, nebot’ tato davka je zavislad na spravnim uvazeni organu
pomoci v hmotné nouzi, nebot se kazda zadost posuzuje individuadlné. V piipadé této
davky je socialni pracovnik postaven pfed rozhodnuti, jednak v jaké vysi davku pfiznat,
nebo také rozhodnuti, zda davku pfiznat ¢i nikoliv. Informantka ¢. 2 uvedla: ,, Dalsi
dilema 7eSim v pripadé mimoradnych okamZitych pomoci, kdy je tieba urcit jakd vyse
davky, nebo jestli se vitbec davka prizna. Tak, aby to bylo ku prospéchu klienta

a v souladu se strategii vedeni (ministerstva) a ocekdvanim spolecnosti.“ Informantce
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¢. 2 byla polozena dopliiyjici otazka, zda by mohla uvést konkrétni priklad dilematické
situace souvisejici se spravnim uvazenim. Odpovéd’ informantky €. 2 na tuto dopliiujici
otazku byla nasledwjici: , Napadd mé situace, kdy se jednalo o zapocitani prijmu
z prodeje détskych véci mamince, kterd je samozivitelka.  ,, Dilema spocivalo v tom, zda
zapocitat tento prijem a o to ji snizit davku a zpiisobit ji tim mozné financni potize, nebo
pouZzit status sprdavniho uvdzeni a velmi dikladné zditvodnit, proc jsem ho pouZila.
Zaroven to bylo téZké, protoze situace klientky neni jednoduchd. ‘Pro socialni
pracovnice je neékdy tézké vramci tohoto institutu rozhodnout, nebot musi dle
informantky ¢. 8 myslet kromé zakonnosti i na to: [...] aby se ndm to nevymstilo, Ze
Jednomu jsme vyvhovéli a druhému ne a ono, jak se znaji vSichni, tak si to Feknou a pak
prijdou a reknou: ,,Vy jste to ji dala a mné ne.“ ,, To je v pripadé jednordzovych ddvek
na treba porizeni pracky, lednicky. ,, Kdyz to jednomu v tom CinZaku date, v tu rdnu je
tady lavina a chtéji to vsichni.” Zminéné dilema nelze dle mého nazoru zaradit do

zadné z kategorii dilemat, které jsem v ramci teoretické Casti prace uvedla.

5.1.4 Priorita problému

Jak jiz bylo zminéno v kapitole vénujici se mnozstvi klientl a kvalité poskytovanych
sluzeb, setkavaji se socialni pracovnici oddéleni HN s riznymi skupinami klientq, at’ uz
se jedna o osamélé seniory €i osoby bez pfistiesi, nebo o rodiny s nizkymi pifijmy. Jedna
se o klienty, ktefi se ocitli v tizivé zivotni situaci a potfebuji pomoc. Socialni pracovnice
uvedly, ze nékdy pracuji s klienty, ktefi fesi pouze jeden problém, jindy s klienty, ktefi
maji problémua vice. Nektefi klienti vnimaji existenci jednoho problému, avSak na
zakladé rozhovoru se socialnim pracovnikem c¢asto dojde k odhaleni dalSich problémi,
které je nutné vytesSit. Z vypoveédi socidlnich pracovnic vyplynulo dilema v ur€eni
priority, ktery problém fesit jako prvni. Toto dilema reflektovaly vSechny informantky.
Informantka €. 2 uvedla: ,, Pri mapovdni klientovy situace jsem zaznamenala nékolik
problémii, které bylo nutno resit. Jednalo se o osobu bez pristiesi, bez prostiedkii a bez
prdce. Dilema v tomto pripadé nastalo v té chvili, kdy bylo treba urcit, ktery z téchto
problémii byl prioritni, nebot klient nemél kapacitu tyhle problémy esit.
Informantce ¢. 2 byla polozena dopliyjici otdzka, co ji v feSeni této situace pomohlo.
Odpovédéla takto:,, Pomohlo mi sepsat si seznam problémii a uvédomit si, co se stane,

kdyz se problém nebude vesit jako prvni, a potom vybrat ty nejdulezitéjsi problémy,
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které potiebuji rychlé reseni. “Jiny ptipad uvedla informantka €. 1: [...] napriklad prijde
clovék zavisly na alkoholu, nema zaméstani a hrozi mu ztrdta bydleni. “ Informantka
uvedla, ze v tomto ptipad¢ jednala nasledovne: ,, S ohledem na nase davky se snazim,
aby se zaevidoval na UP jako uchaze¢ o zaméstndni, pomohu mu se zarizenim ddavek
hmotné nouze. Vzhledem k jeho zavislosti, kterou nechce resit, se ho pokusim napr.

nakontaktovat na socidlni pracovnici mésta, kterd s nim miize ddl pracovat.

Odpovéd’ na DVO1: Jaka jsou dilemata socidlnich pracovnikii odboru NSD UP
CR a jejich vliv na praci?

Vsichni socialni pracovnici, ktefi byli do vyzkumu zapojenti, reflektovali n€jaké dilema.
Dilemata socialni pracovnici vnimaji jako soucast své prace. Na zakladé provedenych
rozhovora vyvstala pred socialnimi pracovniky 4 dilemata a to: dilema mezi mnozstvim
klientit a kvalitou sluzeb, dale dilema mezi neutralitou a favoritismem, rovnéz dilema
priznat ci nepriznat davku a posledni reflektované dilema bylo dilema v urcent priority
problému. Tato dilemata jistym zpisobem ovliviiuji socialni praci kazdého socialniho
pracovnika. V dasledku velkého mnozstvi klientd nejsou schopni socialni pracovnici
poskytovat tolik socialni prace, kolik by bylo potfeba. V ramci jednani s klienty se
stava, ze dochazi k uplatiiovani jiného pfistupu ze strany socialniho pracovnika smérem
ke klientovi. D¢je se tak v pripadé klientd, ktefi jsou lhostejni ke své situaci a nemaji
snahu ji fesit a oCekavaji pouze finan¢ni podporu. K témto klientim socialni pracovnici
nepfistupuji tak aktivné, splni ufedni povinnost. Klienti, ktefi se snazi aktivné svou
situaci feSit a maji zajem na tom, aby jim socialni pracovnik pomohl, se setkavaji
s priveétiveéjSim piistupem ze strany socialnich pracovniki. Socialni pracovnik se pii své
praci dostava do situace, kdy musi vyuzit institut spravniho uvazeni a Celi dilematu, zda
pfiznat socialni davku ¢i nikoliv a svou volbu musi fadné odivodnit. Dilematicka
situace pro socialniho pracovnika nastava i v ptipad¢, ze jedna s ,,mnohaproblémovym*
klientem a musi urcit, ktery problém bude fesit jako prvni a zvazit mozné dusledky

svého rozhodovani.
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Oddéleni PnP a DOZP

Kostra analytického pribéhu:Socialni pracovnici oddéleni PnP a DOZP stejné jako
socialni pracovnici oddeleni HN reflektuji dilemata a jejich existenci vnimaji jako
soucast své prace. Ve své praci se setkavaji s klienty, ktefi v disledku nepfiznivého
zdravotniho stavu potfebuji pomoc dalsi osoby. Setkavaji se seniory, chronicky
nemocnymi klienty, détskymi klienty, ktefi maji poruchu autistického spektra ¢i klienty
v terminalnim stadiu apod. Jejich cilem je nejen pomoci prostiednictvim poradenstvi ¢i
socialni davky, ale také vyslechnout a sdilet. Stava se tak, ze pocituji pfi své praci
dilema souvisejici s kvalitou poskytované péce. Dilema, zda , zavfit” oCi pred ne zcela
dobrou péci, nebo tuto skute¢nost néjak fesit? Dalsi dilema, které pied nimi vyvstava, je
dilema velkého mnozstvi klient a kvalitou poskytované pomoci — dochazi k ovlivnéni

socialni prace, ktera neni vykonavana v takové mire, jakou situace klienta vyzaduje.

5.1.5 Kvalita péce

Jak jiz samotny nazev napovida, dilema, které bude v nésledujicich fadcich popsano je
dilema souvisejici s kvalitou poskytované péce. Socialni pracovnici oddéleni PnP
a DOZP se pii své praci setkavaji s klienty, ktefi v dusledku svého nepfiznivého
zdravotniho stavu potiebuji pomoc dalsi osoby. Socidlni pracovnici uvedli, ze se jedna
napiiklad o klienty v terminalnim stadiu, dale o klienty s poruchou autistického spektra,
nebo napf. sklienty chronicky nemocnymi, seniory apod. Stejné jako socialni
pracovnici oddéleni HN vnimaji své klienty jako osoby, které pottebuji pomoc. Socialni
pracovnici oddeleni PnP a DOZP provadi v ramci piispévku na péci socialni Setfent,
v ramci néhoz posuzuji schopnost zvladat zakladni zivotni potfeby v 9 oblastech
(mobilita, orientace, komunikace apod.). Socialni pracovnik muze v priabéhu socialniho
Setfeni odhalit rizné skuteCnosti a mize se dostat do dilematické situace. Zda situaci
,resit dal“ nebo ji ,akceptovat® a nechat byt. Z vyjadieni informanti ¢. 5 a ¢. 6
vyplynulo pravé dilema souvisejici s kvalitou poskytované péce. Informanti ¢. 4 a €. 3
toto dilema nezminili, nereflektovali. Dilematickou situaci 1ze nastinit na piikladu, ktery
uvedla informantka €. 5: [...]ano, toto téma neni casté, ale v tom citim dilema. Jako
priklad uvedu situaci manzelského pdru ve vysokém véku. Stary pan se doma stara
o svou bezmocnou lezZici manzelku. V domdcnosti neni cisto, prddlo neni tiplné cisté,

ackoli je vyprané, spousta véci je reSena velmi alternativnim zpiisobem, v lécebné nebo
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vdomové pro seniory by podminky péce byly vyrazné jiné. 1ém dvéma to ale
., Vwhovuje , protoze jeden bez druhého nemohou byt. Jediné, co je drzi pri dalSim Zivoté
(doslova), je to, Ze jsou spolu. Pani nechce, aby ji umyval a prebaloval kdokoli jiny nez
manzel. Manzel nechce dovolit, aby o jeho Zenu pecoval kdokoli jiny kromé néj. Pritom
pro starého pdna je nepredstavitelné ndrocnda i ta turoveri péce, kterou odvadi.
V momenté, kdy jsou rozdéleni, oba zemiou, protoZe novou situaci psychicky
nezvlddnou unést. Zatimco pri Setreni mluvite s pdnem jesté v predsini, pri odchodu
z pokoje se ozve hlas ,,2762“ — a dozvite se, Ze to je heslo mezi nimi — pani vola pdna,
ze ho potiebuje k sobé.To je jediné skutecné dilema, které povazuji za hodné stresujici.
V takovém pripadé€ socidlni pracovnik fesi dilema mezi dalsSim poskytovanim ne zcela
vyhovujici doméaci péce a umisténim do domova pro seniory. Informanti €. 5 a €. 6 se
shoduji v tom, Ze vétSina nemocnych dava pred v§im ostatnim pfednost tomu byt doma,
at’ uz to obnasi témer cokoli. Byt doma, zemfit doma, ne v nemocnici, ne vdomové pro
seniory. Jedna se o dilema rozeznat miru toho, co jeSt€ je a co jiz neni unosné
v individualni situaci. Dle vyjadreni informantky ¢. 5 :,, Pomoci, ale pomoci zdroveri
neublizZit jinak.“ V ramci pojeti dilemat dle Musila by se mohlo jednat o dilema —

dilema zasahnout nebo nezasahnout.

5.1.6 Mnozstvi klientu

Problematiku velkého mnozstvi klientd a administrativniho zatizeni, které je s timto
spojené zminily rovnéz socialni pracovnice PnP a DOZP. Socialni pracovnice uvedly,
ze bohuzel kvili vysokému poctu klientli a velké administrativni zatézi nemaji dostatek
Casu na socialni praci s klienty. Socialni pracovnici oddéleni PnP a DOZP vykonavaji
socialni praci jednak pii zakladnim socialnim poradenstvi, ale také pii socialnim Setfeni.
Socialni Setfeni je soucasti fizeni o davku PnP a slouzi jako jeden z podkladii pro
posouzeni stupné zavislosti. Ma tedy vyznamnou roli. Informantky ¢. 3, 5, 6 se shoduji
v tom, ze piibyva klientl a rovnéz administrativy. Informantka ¢. 4 nijak dilema mezi
mnozstvim klientd a kvalitou socialnich sluzeb nereflektovala. Informantka ¢. 5 uvadi:
V prubéhu vsech let administrativa nariistd. Pocet klientii je vysoky. Ano, rozlozZit cas
mezi administrativni cdst prdace a primy kontakt s klienty neni jednoduché. Pribyva také
nemoci. Je mnohem vice onkologickych pacientii nez drive, je mnohem vice déti

s poruchou autistického spektra nez drive. V prithéhu let nariistaji pozadavky na
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administrativu a zdroveri pribyvad pocet klientii. Pri menSim poctu klientit na pracovnika
(tedy pri vy$§im poctu pracovnikii) by se pracovalo lépe a sndze.” Informantka ¢. 6
zmitje: , Kazda socidlni sluzba ma svou kapacitu, socidalni pracovnik na UP md jasné
dané lhity, ve kterych musi stihnout zpracovat jakékoliv mnozZstvi Zddosti — pokud se
rozhodne vice lidi v jeden mésic pozddat o prispévek na péci, je nemozné Ihity
dodrzet. “ Tato skuteCnost se odrazi potom na socialni praci s klienty, kdy na ni neni
dostatek Casu, protoze je socialni pracovnik zahlcen zaddostmi. Informantce ¢. 3 byla
v souvislosti s nedostatkem casu na socialni praci s klientem polozena dopliujici
otazka: ,,Z Vaseho vyjadieni vnimam, Ze socialni praci na UP vnimate jako dileZitou,
proto bych rada védéla, jaky mate pocit ztoho, ze neni na socialni praci cas?“
Informantka €. 3 odpovédéla nasledovné: ,,Je fo smutné. Rada bych klienta informovala
o riiznych moznostech v jeho konkrétni situaci podrobnéji. Diky rozhovoru se mi
kolikrat stalo, Ze jsem zjistila, Ze by klient mohl pobirat i dalsi davky, které by mu
usnadnily Zivot, a on o nich nevi, protoZe ho o nich nikdo neinformoval. *
., Administrativy je zbytecné mnoho a neustdle pribyva. Pribyvd i kontrol z nadrizenych
organii, které zajimd pouze administrativa vice nez osobni kontakt s klienty. “Velky vliv
na praci socialnich pracovnikii mél také covid — 19. Informantka ¢. 6 uvadi: ,, Covid —
19 nas ovlivnil v tom, Ze ta cast socidlni prdce, kterou je pro nds v podstaté socidlni
Setfeni, nebyla moznd realizovat. Setieni bylo nahrazeno dotaznikem, coz rozhodné neni
objektivni a lidé navic casto nevédeéli, jak ho vyplnit, pripadné tam skoro nic
nenapsali. “ Informantka ¢. 5 zmifiuje dalsi rovinu vlivu covidu — 19 na praci socialnich
pracovnika a to: ,,Covid — 19 nasi cinnost samoziejmé negativné ovlivnil. Dotknul se
negativné toho, co je na nasi praci podstatné — sdileni. Je tézké resit témata nemoci
nebo dokonce i umirani po telefonu, pres sténu z plexiskla, pres rousky, kdy neni mozné
vyjadrit se mimikou, neni mozné vidét si do tvdre, sdilet pocity. “Stejn€ jako u socialnich
pracovniki oddéleni HN doslo k tomu, Zze ackoliv se netvorily fronty za dvefmi
socialnich pracovniki, coz by znamenalo zpomaleni prace, pfibylo vice telefonického
a e — mailového kontaktu, ktera byla stejné¢ casoveé naro¢na. Vliv valecného konfliktu na
svou praci socidlni pracovnice nereflektuji, pouze uvedly, ze obcas vypoméhaji
s administraci zadosti humanitarni davky. Z vySe uvedenych skuteCnosti a vypovéedi
informantek 1ze toto dilema zafadit do Musilova dilematu — dilema mezi mnoZstvim

klientii a kvalitou sluzeb.
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5.2 DVO2: Jaké jsou strategie socialnich pracovnikit odboru nepojistnych

socialnich davek Uiadu prace CR pro zvladani dilemat?

Cilem této dil¢i vyzkumné otazky je identifikovat strategie zvladani dilemat socialnich

pracovnikd na oddéleni hmotné nouze a PnP a DOZP.

Kostra analytického pribéhu:

Umét se rozhodnout v dilematické situaci je velmi tézké a neexistuje piesny navod, jak
dilematické situace fesit, protoze jsou dilemata v mnoha aspektech jedinecnd, 1 kdyz
v néCem muzeme spatiovat jistou podobnost. Socialni pracovnici se snazi v dilematické
situaci nejprve nalézt feSeni sami, a paklize si nejsou jisti ve svém rozhodnuti, voli
pomoc dalsi osoby. Jedna se nejCastéji o fadové kolegy, vedouci ¢i metodiky. Oporu

hledaji v zakonech, Cerpaji ze svych diivéj§ich zkuSenosti, nechaji se vést intuici.

5.2.1 ZamysSleni

V piipad€, ze pted socialnim pracovnikem vyvstane né€jaké dilema, snazi se jej fesit.
Nejprve se snazi situaci feSit sam. Z rozhovoru vyplyva, ze prvni , strategii“, kterou
voli, je zamysleni se nad celkovou situaci. K dikladnému promysleni celé dilematické
situace potiebuji socialni pracovnici piedevsim c¢as. Informantka ¢. 5 uvadi: ,,Pokud
situaci neni nezbymé resit okamZzité, vyuzivam cas k promysleni a k vvhodnoceni situace
s odstupem. “ Tuto skutecnost potvrzuje 1 vyjadieni informantky €. 6: ,,Nerada resSim
ndrocné situace, protoze jsem stresar. V dilematické situaci proto potiebuji cas, abych
si véci rFdadné promyslela a nalezla néjaké reSeni. “V ramci premysleni o tom, jak
obtiznou situaci resit, se snazi socialni pracovnici zjistit co nejvice informaci. Zdrojem
muize byt rozhovor s klientem, zakon, internet. Zdrojem informaci jsou rovnéz drivejsi
profesni ¢i osobni zkuSenosti. Informantka ¢. 5 zminuje, ze ji kromé piedchozich
profesnich zkuSenosti poméaha v rozhodovani intuice. Socialni pracovnici voli podobny
postup feSeni, ten shrnuje vyrok informantky ¢. 2: ,,KdyZ se stane, Ze se ocitnu
v obtizné, dilematické situaci, tak nejdrive premyslim, jak tuto situaci vyreSit. Situaci
zmapuji a hleddam moznosti reSeni a potom o téch reSenich premyslim a hledam to, které

¢

Je dle mého ndzoru pro klienta nejvhodnéjsi. Zvazim pro a proti.
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5.2.2 Konzultace

V piipad€, ze se socialni pracovnice nedokazou rozhodnout, i pfes vSechny zjisténé
informace, voli strategii — konzultace s dalsi osobou. Z rozhovorta vyplyva, ze v prvé
fadé voli socidlni pracovnice konzultaci se svymi fadovymi kolegy. Déle konzultuji
dilematickou situaci s vedoucim oddéleni nebo prisluSnym metodikem davek, ktery
poskytuje metodickou oporu v piipadé zalezitosti, které nejsou pracovnikiim zcela jasné
a v pripade tézkych rozhodnuti. Z vyjadreni informanti vyplyva, Ze dal§i osoby jim
poskytnou nezaujaty pohled na danou situaci a pokud sami jiz dfive podobnou situaci
zazili, mohou poskytnout i své zkuSenosti z feSeni obdobné situace. Informantka €. 6
uvadi: ,,Jak jsem rikala, jsem stresar a potiebuji na reSeni cas. Musim ¥ict, Ze jsem typ
clovéka, ktery nechce uplné prevzit zodpovédnost, proto mdm tendence se radit.
Nejcastéji se radim s vedouct uiseku PnP a DOZP a ta pripadné konzultuje situaci
s metodiky. “Informantka €. 7 uvadi: ,, Kdyz uz teda jako nevim uplné, fakt nevim, tak to
Jjdu vzdycky probrat. Ono staci, kdyz si to clovék treba rekne pak nahlas, tak zjisti, Ze
z toho néjaké vychodisko je. Kdyz to probereme a fekneme ajo, dyt to miizeme udélat
takhle, nebo miizeme udélat tohle. “Na dopliujici otdzku s kym se informantka chodi

¢

nejcastéji radit, odpoveédéla: |, Nejvic s kolegynémi a potom s vedouct.

Odpovéd” DVO2:Jaké jsou strategie socialnich pracovnika odboru nepojistnych
socialnich davek Uiadu prace CR pro zvladani dilemat?

Socialni pracovnici oddéleni HN a stejné tak socialni pracovnici oddéleni PnP a DOZP
vznikla dilemata fesi. Dle jejich vyjadieni ani neni mozné dilema upozadit, 1ze jej pouze
fesit o néco pozdé€ji napt. pockat, az budou znamy vSechny skutecnosti. Dulezitou roli
pti rozhodovani v dilematické situaci je pro socialni pracovniky obou oddéleni cas.
Pottebuji si v klidu promyslet dalsi postup, piipadné shromézdit informace a zvazit pro
a proti. Zvazit, jaké mize mit nasledky jejich rozhodnuti nejen pro klienta, ale také pro
urad. V pripad€, Ze si nevi rady, vedou jejich kroky ke kolegynim/koleglim, ktefi jim
mohou poskytnout jiny pohled na véc. Dalsi osobou, kterou vyhledavaji pro piipadnou
konzultaci dilematu, je vedouci odd€leni nebo metodik. Pro vSechny dotazované
socialni pracovniky je velmi tézké fesit dilema. Citi uzkost, obavy, neklid, stres. Jakmile

situaci zvladnou, nasleduje tleva, radost a pocit Stésti.
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6 Zavér vyzkumného Setieni a diskuze

V navaznosti na teoretickou Cast prace bylo provedeno vyzkumné Setfeni, na zaklade
kterého je mozné odpoveédét na zakladni vyzkumnou otdzku mé prace. Vyzkumnym
Setfenim byla identifikovana dilemata socialnich pracovniki oddéleni HN a oddéleni
PnP a DOZP. Pro vyzkumné Setfeni bylo také dualezité, jak vibec vnimaji socialni
pracovnici pojem ,dilema“. V pfipadé odli§ného chapani vyznamu tohoto pojmu by
mohla jista dilemata ,,nebyt”“ dilematy. Na zakladé rozhovort bylo zjisténo, ze v§echny
informantky chapou pojem stejné, jakym je vniman pro ucely této prace. Z vyzkumného
Setfeni vyplynulo, ze socidlni pracovnici obou oddéleni prozivaji odliSnd dilemata,
pouze jedno dilema je totozné. Socialni pracovnici oddéleni HN reflektovali dilema
mezi mnozstvim klientu a kvalitou poskytovanych sluzeb (kategorie ,Mnozstvi klient(*).
Jedna se o dilema, které se vyskytlo u socialnich pracovniki obou oddéleni. S velkym
mnozstvim klientd se kazdodenné potyka fada socialnich pracovniki. Velké mnozstvi
klient pro socialni pracovniky znamena nejen méné Casu, energie a pozornosti, ktera
muze byt vénovana jednotlivym klientim, ale také vétsi administrativni zatizeni. Stava
se, ze v pripadé velkého mnozstvi Cekajicich klienti v cekarné dochazi k tomu, ze je
socialni pracovnice nucena urychlit svou praci na ukor pomoci klientovi — dochazi tak
ke zhorSeni kvality sociadlni prace s klientem. Problematicky je rovnéz vykon socialniho
Setfeni, na které témer Cas nezbyva. Informantky jako pficinu vnimaji nizky pocet
zaméstnanci. Na jednom pracovisti jsou v souCasné dob€ v podstavu minus tfi
pracovnikd (oddéleni HN). Dalsim divodem, ktery byl uveden, je soucasna situace ve
spoleCnosti — konkrétné valecny konflikt na Ukrajin€ a oznameni firmy Bohemia
Energy o ukonceni ¢innosti a dodavky elektfiny a plynu, které prob&hlo v fijnu 2021 —
klienti se s problémy zaloh potykaji stale. Valeény konflikt na Ukrajiné s sebou v CR
pfinesl novou humanitarni davku, ktera je urena obCanim Ukrajiny, kteti prichazeji
v disledku valetného konfliktu do Ceské republiky, piipadné v CR dlouhodobé Ziji
a pracuji. Doslo tak k navyseni agendy, coz negativné ovlivnilo socialni praci, jak bylo
popsano vySe. Ze strany zameéstnavatele doSlo kjistym zménam vedoucim ke
zjednoduseni spravniho fizeni, coz socialni pracovnice vitaji, nicméné objem klientd je
stale veliky, pracovniki malo, Ze i tento krok vyrazné socialnim pracovnicim ¢asoveé
neulehdi. Pretizeni v dasledku velkého mnozstvi klient rovnéz vyplynulo z odpovédi
na otazku: Jak se nyni citite?*

uvedly jej informantky ¢.1, 2, 3, 4, 7, 8. Socialni

2
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pracovnice jsou za tento krok rady. Dalsim dilematem, které vSak vyplynulo z vypovédi
socialnich pracovnikd, oni sami si ho neuvédomuji, je dilema mezi rovnocennym
pristupem ke vSem klientiim a upiednostiiovanim nékterych z nich (kategorie ,,Neutralita
versus favoritismus®). Analyzou rozhovoru bylo zjisténo, ze ackoliv se snazi socialni
pracovnice ve své praci uplatiovat hodnoty jako rovnost, empatie, stejnd prava
a povinnosti, stava se, ze nekteré klienty vnimaji jinak. PfiCinou tohoto vniméani je
postoj klienta ke své situaci — snaha ¢i naopak zadna snaha klienta o spolupraci ¢i
zmeénu své situace. VSem je poskytnuto stejné zakladni socialni poradenstvi. Dochazi
ale ktomu, ze klient ke své situaci pristupuje pasivné, tak je pfistup socialniho
pracovnika méné aktivni — kdyz vidi, ze nechce, tak se také nebude snazit a nutit jej ke
spolupraci. V ptipadé, ze klientovi na své situaci zalezi, chce ji feSit — socialni
pracovnik se snazi o to vic pomoci. Tretim dilematem, které pfed sociadlnimi pracovniky
vyvstalo, je dilema sprdavniho uvdzen i(kategorie ,Spravni uvazeni®). Toto dilema
vyvstava pied socialnimi pracovniky HN v piipadé socialni davky MOP, kdy mohou
tento institut pouzit — davku pfiznat a ur€it vysi, ¢i davku nepfiznat. MOP je zavisla na
spravnim uvazeni, nebot' se kazda zadost posuzuje individualné. Socialni pracovnici
musi své rozhodnuti fadné zdtvodnit. Poslednim dilematem, které bylo identifikovano
u socialnich pracovnikl HN, je dilema priority problémii (kategorie ,Priorita
problému“). Stava se, Ze socialni pracovnici na zakladé rozhovoru s klientem
identifikuji vice nez jeden problém, ktery je nutné vyfesit. V tuto chvili nastava pro
socialniho pracovnika dilema, ktery problém feSit nejdiive, protoze se stava, ze vSechny
problémy jsou zavazné. Co se tyka dilemat socialnich pracovnikti oddé€leni PnP
a DOZP, jsou odlisna, pouze vysSe uvedené dilema mezi mnozstvim klientt a kvalitou
poskytovanych sluzeb je totozné s dilematy socialnich pracovnikit HN. Zminéné dilema
— dilema mezi mnoZstvim klientit a kvalitou poskytovanych sluzeb (kategorie , Mnozstvi
klienti) socialni pracovnici vnimaji podobné. Vysoky pocet klienti a s tim spojené
administrativni zatizeni ma za nasledek nedostatek Casu socialnich pracovnikil na
socialni praci s klienty. V ramci oddéleni PnP a DOZP je socialni prace provadéna
pfedev§im v ramci socialniho Setfeni, jez je podkladem pro urceni stupné zavislosti
osoby, jejiz zdravotni stav je dlouhodobé nepfiznivy. Stava se, ze socialni pracovnik
nemuze socialnimu Setfeni veénovat tolik Casu, kolik by bylo tfeba. Z rozhovort

vyplynulo, Ze socialni pracovnici vnimaji samotny kontakt s klientem, sdileni, jako
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velmi dualezité jednak pro dalsi spolupraci, ale i z davodu charakteru klientd — kdy se
jedna ve vétsin€ piipadd o klienty s vaznym onemocnénim, nebo zkratka klienty, jejichz
zdravotni stav neni dobry. Valecny konflikt na Ukrajiné socialni praci dle vyjadieni
socialnich pracovnikii oddéleni PnP a DOZP nijak nepoznamenal. Udalost, ktera
socialni praci poznamenala, byl covid — 19, tedy obdobi pandemie. Socidlni pracovnici
se s klienty nestykali, neprobihala socialni Setfeni. Veskera komunikace probihala
prostfednictvim emailu ¢i telefonicky, coz bylo rovnéz ¢asové naro¢né. Nepiijemné
bylo fesit témata nemoci ¢i umirani telefonicky. Dotazniky, které nahradily socialni
Setfeni, byly cCasto nevyplnéné a dle socialnich pracovnikd byl tento zptsob
neobjektivni. Socialni pracovnici tak byli zatiZzeni jinym zptsobem. Dalsi dilema, které
socialni pracovnici oddéleni PnP a DOZP reflektovali, bylo dilema souvisejici s kvalitou
poskytované péce (kategorie ,, Kvalita péce”). Stava se, ze se socialni pracovnik v ramci
socialniho Setfeni dostane do situace, kdy zjisti, ze kvalita péce pecujici osoby neni
takova, jaka by méla byt, ale klientovi je tak dobfe a jakékoliv zména by pro n€ mohla
znamenat ,.konec”. V tomto pfipadé socialni pracovnik zaziva dilema, jestli situaci ma
dal fesit, nebo ji akceptovat, protoze klientovi v kone¢ném dusledku neublizuje a je
spokojeny. Dal§i dilemata socialni pracovnici tohoto oddéleni nereflektovali. Socialni
pracovnici obou oddéleni si s dilematy spojovali nej¢astéji pocit nervozity, stresu, pocit
stazené¢ho zaludku. Dilemata se snazi fesit vSichni dotazani nejprve sami — promysli si
situaci, mozna feSeni, pro a proti. Zvazi dusledky, které muze jejich rozhodnuti
zpusobit, a to nejen vadi klientovi, ale také vi&i UP. V piipadg, Ze jsou nejisti svym
rozhodnutim, voli jako dalsi zplisob konzultaci skolegy pfipadné vedoucimi
a metodiky. VyfeSeni dilematu naopak vyvolava pocit §tésti, radost a pocit uspokojeni
z nalezeného feseni. Reseni dilemat je velmi naro¢né, proto byli socialni pracovnici dale
dotazani, co jim pomaha prekonat obtizné situace v pracovnim i osobnim zivote.
V odpovédich panovala shoda v tom, ze jim poméaha pobyt v pfirod€, rodina, kolegové
v praci, konicky, odpocinek. Uvedena zjisténi by mohla byt pfinosem nejen pro socialni
pracovniky oddéleni HN a odd&leni PnP a DOZP, ale také pro UP CR. Socialni
pracovniky jinych oddé&leni a pracovist UP CR by mohla vést k vétsi sebereflexi v této
oblasti. Ze strany samotné organizaci mize vést napiiklad k zamysleni, jak 1épe nastavit
pracovni podminky? Nové nastaveni pracovnich podminek smérem ke snizeni pracovni

zatéze socialnich pracovnikti. Domnivam se, ze zvySeni poctu socialnich pracovnika by
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jisté situaci zlepsilo, prace by nebyla tolik stresujici, protoze by se zmensil jeji objem.
Tuto skuteCnost vyvozuji z odpoveédi informantek. Mozna také jista uprava ufednich
hodin, nebo poskytnuti lep§iho materialniho 1 technického vybaveni. Socialni pracovnik
je nejucinnéj$im nastrojem socialni prace, proto je dalezité, aby o sebe pecoval nejen on

sam, ale aby mél dobré pracovni podminky.
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Zavér

Tématem diplomové prace jsou dilemata socialnich pracovnikd odboru NSD UP CR,
konkrétn¢ oddéleni HN a oddeleni PnP a DOZP. Teoretickd Cast prace se vénovala
nejen predstaveni organizace UP CR a jeji &innosti, ale piedevsim piiblizeni socialni
prace socialnich pracovniki oddéleni HN a oddé&leni PnP a DOZP. Ustiednim tématem
diplomové prace jsou dilemata, proto jsem se zaméfila na teoretické vymezeni jejich
vzniku a druhi a vénovala jsem se rovnéz strategiim jejich zvladani. Nejsou opomenuty
ani aspekty, které mohou ovliviiovat vznik dilematickych situaci. Hlavnim cilem prace
bylo zjistit a popsat dilemata, ktera socialni pracovnici oddéleni HN a oddéleni PnP
a DOZP prozivaji a identifikovat strategie zvladani dilemat. Pro zjisténi hlavniho
vyzkumného cile byla zvolena kvalitativni vyzkumnéd strategie a technika
polostrukturovaného rozhovoru. Vyzkumnym Setfenim se podafilo identifikovat nékolik
dilemat, ktera socialni pracovnici obou oddé€leni reflektuji. Nutno fici, zZe se
identifikovana dilemata u socialnich pracovniki na obou oddélenich lisi, coz vyplyva
z charakteru jejich prace. Socidlni pracovnici pracujici na oddeleni HN prozivaji
dilemata jako: mnozstvi klientit versus kvalita poskytovanych sluzeb, déle dilema mezi
neutralitou a favoritismem (socialni pracovnici jej nereflektovali, ale vyplynulo z jejich
vyjadieni), dilema priznat versus nepriznat a posledni dilema je dilema urcent priority
problému. Socialni pracovnici oddéleni PnP a DOZP reflektovali pouze dilema v kvalité
poskytované péce a dilema mnozZstvi klientit versus kvalita poskytovanych sluzeb.
Identifikovana dilemata negativné ovliviiuji jejich praci. Na vznik dilemat nemaji vliv
jen pracovni podminky, ale v soucasné dobé ma velky vliv na dilemata a socialni praci
pracovnikt UP CR situace ve spole¢nosti, a to konkrétng dopady covid — 19 a valetny
konflikt na Ukrajiné. Vale¢ny konflikt na Ukrajiné ma velky vliv na praci socialnich
pracovniki oddé€leni HN, nebot pravé oni administruji humanitarni davku, ktera je
urena cizincim, kterym byla ud&lena na uzemi Ceské republiky dotasna ochrana
a ktefi nemaji prostfedky na thradu zakladnich zivotnich potieb. Socialni pracovnici
Celi velké zat€zi spojené s velkym mnozstvim klientt zadajicich o tuto davku. Dochazi
tak k posileni dilematu mezi mnozstvim klientd a kvalitou poskytovanych sluzeb.
Socialni pracovnici oddéleni PnP a DOZP vliv na praci v disledku valecného konfliktu
na Ukrajin€ nepocituji, spiSe vliv covid — 19, diky némuz doslo k omezeni kontaktu

s klientem a tim padem socialni prace, protoze v dobé pandemie neprobihala socialni
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Setfeni. V soucasné dobé¢ se situace v tomto kontextu na oddéleni PnP a DOZP ustalila
avse jiz probiha jako v dobé pred pandemii. VSichni dotazani socidlni pracovnici
vnimaji existenci dilemat jako soucéast své prace a snazi se je feSit. K feSeni se snazi
dospét vlastnimi silami dikladnym rozborem situace a skutecnosti. V pripadé, Ze se jim
nedafi dospét k feseni, voli cestu konzultace s kolegy ptfipadné s vedoucimi oddé€leni

a metodiky.
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Ptiloha ¢. 1

Ptepis vyzkumného rozhovoru s informantkou

T: Dobry den, vidim, Ze jste zena. Nejprve bych se chtéla zeptat na jaké pracovni
pozici a v ramci kterého oddéleni pracujete a jak dlouho jste jiz na této pozici?

I: Dobry den, ano jsem Zena. Pracuji na pozici socidlniho pracovnika oddéleni

: 2
Pprispévku na péci a davkdch osob se zdravotnim postizenim a mdm na starost agendu

T: Jak byste charakterizovala sebe jako socialniho pracovnika?

I: ,,Jako osobu, kterd se momentdlné snazi byt ndpomocna nékomu, kdo je v daném

vvvvv

¢

viastnich osobnich starosti pomdha vcitit se a vnitrnéji vaimat situaci klienta.

T: Jaké hodnoty uplatiiujete pri praci s klienty?

I: |, Snazim se uplatiiovat hodnoty definované etickym kodexem socidlniho pracovnika.
Mym primym vzorem jsou konkrémi osoby, socidlni pracovnice, od kterych jsem se
ucila na pocatku svého zaméstnani, jejich jednani a jejich tehdejsi pristup ke klientiim.
Byly to pracovnice s mnoha profesnimi i osobnimi zkuSenostmi, v diisledku toho vzniklo
zdzemi, kam se klienti nevdhali obratit s prosbou o jakoukoli socidlni radu, i jinou, nez
Jakd spadala do kompetence téchto letitych pracovnic, protoze klienti je vnimali
s naprostou dirvérou, vzdy veérili v jejich empatii a stalou snahu o jakoukoli moznou
pomoc. Nebyl to urad, kanceldr — ale skutecné zdzemi a misto setkdvani, kam nikdo

nemél obavu vstoupit. “

T: S jakymi klienty prichazite do styku v béZzném pracovnim dni a jak je vnimate?

I: |, Denné prichazim do styku s vazné nemocnymi lidmi a s jejich rodinami. Prichdzim
do styku také s umirajicimi. S lidmi, které v jednom dni navstivim pri socidlnim Setreni,
pricemz nékdy se stane, Ze dalsi den na to zemrou. Nékdy jesté i tentyz den. Potom se

dal béhem dokoncenti Fizeni o prispévku na péci setkavam s jejich blizkymi, kteri o né



pecovali, s jejich poziistalymi. Nékdo z naSich klientit ma mensi zdravoti problémy,
nékdo zasadni a nevramé. Nikdo z téch lidi, kteri se na nds obraceji, neni zdravy, at' uz
Jjeho stav odpovida ¢i neodpovida podminkam prispévku. Setkdvdam se téZ s duSevné
nemocnymi lidmi a s kiehkymi détmi s projevy autismu. Nékdy ndm bohuzel umiraji

¢

i klienti v détském véku.

T: Dékuji za odpovéd’. Jesté bych se chtéla zeptat, jak klienty vnimate?

L:,, Vnimam je vSechny jako svou Sirsi rodinu. Jsou mezi nimi lidé, snimiz jsem
v pritbéhu let v opakovaném kontaktu. Rodiny, v nichZ jsem navstivila postupné rodice
pecujicich osob, a mnohdy jeden, pak druhy zemreli. Rodiny, kde jsem navstivila jedno
dité, pak dalsi dité, je-li v rodiné napr. postupné vice déti neslySicich, nevidomych nebo
s mentdalnim postizenim. Tito dlouhodobi klienti si pamatuji mé a ja si pamatuji je.
Rozhovorem pri kazdém dalSim jednani ¢i socidlnim Setifeni navazujeme na to

predchozi. Nezaciname na zacatku. Pokracujeme.

T: Z Vasi odpovédi vnimam, ze jsou pro Vas klienti velmi dileziti a zirejmé jste si
s klienty blizka. Napada mé proto otizka, zda nékdy nedochazi ve vaSem vztahu
s klienty k dilematické situaci napriklad v oblasti zachovani hranic klient versus
socialni pracovnik?

I: |, Nase klienty vnimdm jako rovnocenné partnery, trochu jsem dozajista ovlivnéna
nedirektivnimi psychoterapeutickymi sméry, které vychdzeji ze skutecnosti, ze klient je
prosté osobou, ktera se dostala do tiZivé Zivotni situace, pricemz do podobné situace se
kdykoli miiZe dostat kdokoli, vcetné pomahajicich pracovnikii. Pomdhajici pracovnik je
na rozdil od klienta pouze osobou, kterd je momentdalné v takové Zivotni situaci, kterd
mu dava moznost byt tim pomahajicim. Vyjadrila jsem se v tom smyslu, Ze klienty
povazuji za jakousi Sirokou ,,rodinu“, nemdm ale pocit, Ze by mé toto vnimdni uvadélo
do dilemat. Samozirejmé vztah s klienty by mél byt empaticky a jistou mérou ,,blizky
domnivam se, avSak samoziejmé zdroven jista mira odstupu musi byt zachovana, aby
zuistala moznost pracovat, aby zistal prostor i pro vzdjemnou zdravou miru respektu.
Blizkost je projevovdana napriklad tim, Ze pracovnik prichdzejici opakované do rodiny,
uz znd pozadi potizi, byva usazovdn na stejnou ,,svou ““ Zidli, dostane ,, svij caj“, déti mu

namaluji obrdzek a ti bazlivéjsi uz se neboji prijit bliz a komunikovat, protoze ,,cizich
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lidi se boji, ale Vds uz ne, vidyt Vas uz dlouho znd“, klienti se vice oteviou i k socialni
prdci ,,uz jsem unavend, uz nechci ddl Zit na ulici, uz do toho denniho centra budu
chodit“, takovy , vztah“ obndsi i uisporu casu, protoze nemusime vidy znovu vyprdaveét
1o celé znovu “. V momenté, kdy by socialni pracovnik problémy svych klientii zacal
prozivat opravdu osobné, je podle mého nazoru vhodné cinnost ukoncit, protoze tim by

se prostor pro praci tak néjak vytratil.

T: Co povazujete za nejtézsi pri své praci s klienty?
I:,, Setkani s jejich beznadéji pri nevratnych zdravotnich stavech. Kdyz nemdm moznost

¢

Jjakékoli pomoci.

T: Co povazujete za nejlehci pri své praci s klienty?

I:,, Nékdy je nejlehci prvni setkani v kancelari. Klient se jesté neoteviel. Zpravidla jesté
nevime, co budeme resit. Vse se vice otevird pri prvinim hlubSim kontaktu, pri socialnim
Setrent.

T: Jak vnimate roli socialni prace na vaSem pracovisti? Ovlivnil covid — 19
a vale¢ny konflikt na Ukrajiné socialni praci na UP — pokud ano, jak?

I: , Roli socidlni prdce na uradu prdace vnimdm kladné, je moznost socidlniho
poradenstvi i vlastni socidlni prace. Covid-19 nasi cinnost samoziejmé negativiné
ovlivnil. Dotknul se negativné toho, co je na nasi prdci podstatné — sdileni. Je tézké resit
témata nemoci nebo dokonce i umirdni po telefonu, pres sténu z plexiskla, pres rousky,
kdy neni mozné vyjadrit se mimikou, neni mozné vidét si do tvare, sdilet pocity. Nase
prdce neni cinnosti oddélenosti za prepdazkou. Mnohdy je vhodné vzit za ruku, uklidnit.
Vdlecny konflikt s sebou nese na urad humanitdrni davku, usili prekonat nejen
neocekdvanou negativni situaci ve smyslu valky jako takové, usili napr. jazykové se

domluvit s prichozimi.

T: V soucasné dobé je jaka pracovni situace?
I: Vsoucasné dobé pokracujeme tam, kde jsme prestali. Jsme zpdtky v domdcnostech
klientii, znovu se setkdavdame a jsme za to radi. I do zaznamu socialniho Setieni bylo tézké

popisovat nékoho (nového zZadatele), koho jsme nikdy osobné ani nevidéli. Nemdam ale
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pocit, Ze by obdobi nejsilnéjsi epidemie vytvorilo néjaké dilema — byla to situace, které
Jsme se museli vSichni prizpiisobit, v jakémkoli oboru, nebylo jiné reSeni, nebylo mezi

¢im volit.

T: Jaky nazor mate na administrativu a jeji vliv na praci socialniho pracovnika
UP?

I: .V priibéhu vSech let administrativa nariistd. Pocet klientii je vysoky. Ano, rozlozit

P
Cas mezi administrativni cast prdce a primy kontakt s klienty neni jednoduché. Pribyva
také nemoci. Je mnohem vice onkologickych pacientit nez diive, je mnohem vice déti
s poruchou autistického spektra nez drive. V prithéhu let nariistaji pozadavky na
administrativu a zdroveri pribyvad pocet klientii. Pri menSim poctu klientit na pracovnika
(tedy pri vy$Sim poctu pracovnikii) by se pracovalo lépe a sndze. Mné osobné je blizsi
kontakt s lidmi, neZ administrativa, bez ni to ale samoziejmé nejde. Administrativa
narista ve vSech oborech. Vnasi prdci je administrativa bohaté kompenzovana

intenzivnim kontaktem s klienty. Pobyt cast dne v kanceldri a cast dne v terénu povazuji

za dobré reseni. “

T: Jak jste spokojen/a s pracovnimi podminkami a organiza¢ni kulturou UP?

I: ,,Ano, jsem spokojena. Na pocdtku prdce na uradu prdace jsem byla kladné
fascinovana propojenosti celorepublikové instituce, blizkou spolupraci mezi kolegy ze
vzddlenych mést. Byla jsem fascinovdana strukturou uradu prdce, protoze jsem prisla
z magistratu, predtim z okresnitho uradu, tam samoziejmé spoluprdce s jinymi mésty
také byla, ale ne tak intenzivni. Uz nejsem tolik fascinovand, protoZe jsem si na to
Zvykla. Navic obecné na uradu prdace nejsilnéjsi pocity byly v roce 2012, kdy se vie na
urad prdce presunulo a vse se vytvdrelo jakoby znovu, od zacdtku. Pocit zacdtkii je vzdy
nejsilnéjsi, budovali jsme néco nového. Ted to prosté jen bézZi ddl. Tymovou prdci
ocenuji i naddle. Na uradu prace je rozhodné silny kolektiv. Pravidla neurcujeme. Ta

Jjsou organizovdana generdlnim reditelstvim.
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T: Co se ofekava od socialniho pracovnika UP?
I: ,, Predevsim kladny socialni pristup ke klientovi, také tymovy pristup mezi kolegy,
protoze nikdo z nds nemiiZe svou praci délat oddélené sdam. Vidy je potieba spojit

schopnosti vSech dohromady. *

T: Jakou jste v posledni dobé zazila situaci, ktera byla pro Vas dilematicka?

I: |, Dilemata v nasi prdci vznikaji nejspise ve spornych pripadech kvality poskytované
péce.

T: Jak vabec chapete pojem dilema?

I: ,,Dilema chdpu jako rozhodovdni mezi dvéma mozZnostmi, znichZ ani jednu
nevnimdam jako jednoznacné dobrou, sprdvnou. Ve vyostiené podobé zndame

¢

., tramvajové dilema “ nebo treba Sophiinu volbu. ‘

T: Jaka dilemata jste béhem své praxe socidlniho pracovnika na UP zaznamenala?
I: , Nékdy je dilema ve formé pomoci, reSeni v nasi roli ale neni na nas. Napadaji mé
v této souvislosti situace, kdy nemocnému clovéku neni poskytovdna tak dobra péce,
Jakou by potreboval. Dilema mezi dalSim poskytovanim ne zcela vyhovujici domdci péce
a umisténim do domova pro seniory? VétSina nemocnych dava pred vSim ostatnim
prednost tomu byt doma, at uz to obndsi témér cokoli. Byt doma, zemrit doma, ne
v nemocnici, ne v domové pro seniory. Dilema rozeznat miru toho, co jesté je a co jiz
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nenti unosné v individudlni situaci. Pomoci, ale pomoci zdaroven neublizit jinak.

T: Rozumim Vam, mohla byste uvést néjaky priklad z praxe?

I: Jako priklad uvedu situaci manzelského pdru ve vysokém véku. Stary pdn se doma
stara o svou bezmocnou leZici manzelku. V domdcnosti neni Cisto, prddlo neni uplné
cisté, ackoli je vyprané, spousta véci je reSena velmi alternativnim zpiisobem, v lécebné
nebo v domové pro seniory by podminky péce byly vyrazné jiné. Tém dvéma to ale
., Vwhovuje , protoze jeden bez druhého nemohou byt. Jediné, co je drzi pri dalSim Zivoté
(doslova), je to, Ze jsou spolu. Pani nechce, aby ji umyval a prebaloval kdokoli jiny nez
manzel. Manzel nechce dovolit, aby o jeho Zenu pecoval kdokoli jiny kromé néj. Pritom

pro starého pdna je nepredstavitelné ndrocnda i ta turoveri péce, kterou odvadi.



V momenté kdy jsou rozdéleni, oba zemrou, protoZe novou situaci psychicky nezvladnou
unést. Zatimco pri Setieni mluvite s panem jesté v predsini pri odchodu, z pokoje se ozve
hlas ,,2762“ — a dozvite se, Ze to je heslo mezi nimi — pani vola pdna, Ze ho potiebuje
k sobé. To je jediné skutecné dilema, které povaiuji za hodné stresujici. Malych
dilemat* je samoziejmé denné nespocet cemu ddt prednost? Jit na socidlni Setreni?
Prepisovat zaznamy? Vydavat rozhodnuti? Co diitv, co potom? Kdysi jsme dostali na
magistrdatu predndSku o time managementu. Nasi prdci povazuji za oblast, kterd se
s planovdanim casu vubec nepotka. MuZu si rdno udélat presny plan, ale pak staci jeden
necekany slozity telefonat, a je nutné jednat a odlozZit to ostatni. Tato , dilemata*
nepokladam za skutecna dilemata. To je kaZdodenni rutina. V jiném smyslu, jsem jen
radovy pracovnik, ktery musi respektovat pravidla. Mohu byt v nesouladu treba
i s vysledkem posouzeni zdravotniho stavu svého klienta, mohu poklddat namitku
a oponovat, nemusim souhlasit, presto se ve findlni fazi musim podridit nazoru
posudkovych lékarit — napr. v takovém smyslu naprosto nemdm mezi cim volit. To je

¢

dano zakonem.

T: Jaké faktory, dle Vaseho nazoru, nejvice ovliviiuji vznik dilematickych situaci?
pribéhu a situace druhé osoby, nepochopeni, neporozuméni, nékdy neschopnost ci

neochota odpustit.

T: Jak se obvykle chovate v obtiznych situacich?
I: ,, 70 mohu sama tézko posoudit. Mym prdnim je navodit v rdmci nepriznivé situace
alespori pomysiny pocit bezpeci a klidu, ve kterém by bylo moziné snazit se zklidnit

emoce a véc resit.

T: Jakym zpusobem reSite vzniklé dilema?

vvvvvv

zkuSenosti. Kazdé pracovni dilema je mozné reSit jen v limitech zdkona. Pri prdci na
Jakémkoli urade neni az tak velky prostor pro rozhodovani. Pokud situaci neni nezbytné

vyresit okamzité, vyuzivam cas k promysleni a k vvhodnoceni situace s odstupem. “
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T: Co Vam pomaha pri rozhodovani v dilematické situaci?

¢

I: ,, Predchozi profesni a zZivomi zkuSenosti, intuice. ‘

T: V pripadé, ze si nejste jisty/a, jak obtiznou situaci reSit — s kym se radite?
I: |, Sdruhymi lidmi, kterym dirvéruji. V praci tedy s kolegy, s pani vedouci, s pani

reditelkou. *

T: Jaky je VaS vnitini pocit v pripadé, Ze se ocitnete v obtizné situaci?

I: ,, Obtizné vyjadrit, samoziejmé obavu, do niz se snazim vnést intuici a klid.

T: Co pro Vias po pracovni i osobni strance znamena prichod COVID 19 a nyni
valeény konflikt na Ukrajiné? Zménily tyto udalosti néco?

I: ,,Covid — 19 prinesl izolovanost a konflikt na Ukrajiné naopak ukazuje otevienost.
V kazdém pripadé podobné situace apeluji na systém hodnot kazdého Cclovéka.
Uvédomit si, co je a co neni opravdu diilezZité, co skutecné potrebujeme, a naopak bez
ceho se miizeme obejit. VSechny negativni situace jsou zaroven uciteli naSemu dalSimu

¢

chovani. Co se tykd pracovni stranky, tak jsme se uz o ni bavili, jen bych se opakovala. ‘

T: Jak se v soucasné dobé citite?

I: ,,Myslim, Ze v soucasné dobé trochu nejisté v ramci celkové svétové situace. Nikdo
nemdme tuseni, co prinese zitrek. To sice nevime nikdy, ale pri pandemii a pri vdlce
v Evropé to plati jesté intenzivnéji. Ucim se Zit tady a ted. Miizu jen doufat, Ze bude

casem pro vSechny Ilépe.
T: Co Vam pomaha prekonat obtizné situace v ramci prace i osobniho Zivota?

I: ,, Zejména dobré mezilidské vztahy, moznost spolehnout se na druhého, coz v nasi

praci i v mém osobnim Zivoté funguje, a za coz jsem vdécna.
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