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Abstrakt

Tato bakalaiska prace se zabyva problematikou kazdodenni etiky socidlnich
pracovnikli Vv oc¢ekavani klientd. Prace se skladd zteoretické a empirické Ccasti.
Teoreticka ¢ast je zalozena na poznatcich ziskanych z bibliografickych a elektronickych
zdrojii. Teoreticky diskurz je prezentovan nazory piednich Ceskych i1 zahrani¢nich
odbornikii na socialni praci jako jsou napiiklad Matousek, Musil, Rogers, Jankovsky,
Kutnohorska, Simek, Beckett, Maynard, Preiss a dalsi.

Teoreticka ¢ast je rozdelena na jednotlivé kapitoly a podkapitoly. Nejprve je zde
uvedena kapitola o soucasné spole¢nosti, druha kapitola je vénovana socidlni praci,
blize je zde popsana kvalita socialni prace, ekonomizace, legislativa, stres v socialni
praci a supervize. Tteti kapitola pojedndva o profesi socidlniho pracovnika, podrobnéji
je popsana role socialniho pracovnika, o¢ekavani okoli od socialniho pracovnika a vztah
socialni pracovnik — klient. Ve ctvrté kapitole je kladen diraz na postaveni klienta,
o¢ekavani klient od socialnich pracovnikii a na vztah mezi klientem a socialnim
pracovnikem.

Cilem této prace je zjistit, jaka o¢ekavani maji klienti socialnich sluzeb ve vztahu k
socidlnim pracovnikiim a zaroven ziskat povédomi o tom, jak se socidlni pracovnici
kazdodenné vypotadavaji s t€mito ocekdvanimi. Jsou stanoveny Ctyfi vyzkumné otazky:
Jakou maji klienti pfedstavu o profesi socidlniho pracovnika? Co vSechno klienti
nejcastéji ocekavaji od socidlniho pracovnika? Jak vnimaji socialni pracovnici etiku pfi
vykonavani své profese? Jakou roli hraje stres v kazdodenni praxi socidlnich
pracovnika?

Pro ziskani dat byl zvolen kvalitativni vyzkum. Konkrétné byla uzita metoda
dotazovani, ztechnik byl vybran polostrukturovany rozhovor sotevienymi a
uzavienymi otdzkami doplnény o techniky aktivniho naslouchani a zucastnéného
pozorovani. V nékolika ptipadech byl praktikovan skupinovy rozhovor. V ramci
pfedvyzkumu byl také zatazen dotaznik. Vyzkumnou sondu tvofi nahodile vybrani
socialni pracovnici a klienti socialnich sluzeb v okrese Pisek. Pro tcéely vyzkumu bylo
osloveno 22 socidlnich pracovnikid a 18 klientli socidlnich zafizeni, organizaci a
instituci. Data byly analyzovany pomoci metody skérovani. Nejprve jsem porovnala
vsechny rozhovory mezi sebou. Hledala jsem shodné znaky, aby bylo mozné rozdélit
jednotlivé odpovédi do kategorii, které mi byly nipomocné pii zodpovidani

vyzkumnych otazek.



Prvni polovina empirické Casti se soustfedi na ocekavani klientd ve vztahu k
socialnim pracovnikiim. Nejprve jsem se zaméfila na povédomi klienti o profesi a
¢innosti socidlniho pracovnika. Vysledky ukazuji, ze klienti socidlnich sluzeb maji
pomérné realnou predstavu o profesi socidlniho pracovnika i jeho ¢innosti. Nasledné
zkoumam jednotlivd ocekavani klienti od samotné profese socidlniho pracovnika.
Ocekavani klientt jsou velice riznoroda podle socialnich sluzeb, které klienti pozaduji.
Naptiklad 6 dotazanych klientii o¢ekava, ze jim socialni pracovnik poradi s vyfesenim
jejich situace. Klienti socialnich sluZeb od pracovnikti Ufadu prace CR nejéastdji
pozaduji zprostfedkovani vhodného zaméstnani, ale i pfiznani ¢i zvyseni socidlni davky.
Uzivatelé pobytovych zatizeni vyZaduji zejména Cas a prostor K rozhovoru.

Cilem druhé¢ poloviny empirické ¢asti bylo ziskat podklady pro zodpovézeni hlavni
vyzkumné otazky: Jak se socidlni pracovnici vypofadavaji s ocekdvanimi klientl
v kazdodenni praxi? Z odpovédi dotdzanych socialnich pracovnikll vyplyva, ze socialni
pracovnici Utadu prace CR dobie odhaduji odekavani jejich klientt. Polovina socialnich
pracovnikil pobytovych zatfizeni socialnich sluzeb znéd potieby svych klientii. VSichni
socialni pracovnici vnimaji etiku pii vykonavani své profese. Stres pocituje pfi svém
zaméstnani 10 dotazanych socialnich pracovniki, nejvice jej pocituji v problematickych
situacich. VSichni dotdzani socialni pracovnici se obraci na své kolegy, pokud si nejsou
jisti pfi plnéni pracovnich ukolt, polovina pracovnikti konzultuje problémy se svym
nadfizenym, a pouze 4 vyuzivaji supervizi. Jeden socialni pracovnik ma oporu ve své
vite.

Na socidlni pracovniky nejen pobytovych zatizeni byvaji kladeny vysoké naroky.
Pfi¢inou miiZze byt nedostate¢ny pocet socialnich pracovnikli daného zatizeni. Nékterym
socialnim pracovnikiim se téméf nedostava pozitivni zpétné vazby ze strany klientd.
Cimz nevidi vysledky svého usili, a proto nepocituji tolik uspokojeni ze své prace.
V neposledni fad¢ jsem se zajimala o to, co by si socidlni pracovnici ptali zménit pfi
vykonavani své profese. Dotazani socialni pracovnici si preji: méné administrativy, vice
Casu na klienty, vyssi kompetence, zménu zakont, snizeni socialnich davek, vyssi plat,
vice muzu v socidlni praci apod.

Podle mého nézoru by bylo dobré vice a 1épe informovat vefejnost o profesi
socidlniho pracovnika. Pokud bude vefejnost védét, jaké jednani od socialniho
pracovnika ocekéavat, pak muze podat zpétnou vazbu. To by mohlo pfispét ke
zkvalitnéni socialnich sluzeb. Také se domnivam, ze by bylo praktické aktualizovat

eticky kodex, aby mohl 1épe reagovat na kazdodenni praxi v soucasné socialni praci.



Cilem této prace neni podat jasné vysvétleni zkoumanych skutecnosti, ale spise
Ctenati zprostiedkovat urcity nahled na etiku v kazdoenni praxi socialnich pracovnikt a
zjistit, co klienti od socialniho pracovnika nejéastéji o¢ekavaji. Rada bych touto praci
ptispéla k vétsimu nahledu na danou problematiku. Sou¢asné bych si pfala pronikout do
vzajemného vztahu mezi socidlnim pracovnikem a klientem socidlnich sluzeb. Tato
prace by mohla poslouzit jako studijni materidl pro studenty a pracovniky socidlni
prace, piipadné by mohla byt vyuzita jako podklad pro dalsi vyzkum dané
problematiky.

Kli¢ova slova: Etika, socialni prace, socialni pracovnik, klient, o¢ekavani.



Abstrakt

This Bachelor thesis deals with the everyday ethics of social workers in the
expectations of the clients. The work consists of a theoretical and an empirical part. The
theoretical part is based on the knowledge obtained from the literature and electronic
resources. The theoretical discourse is presented in the views of leading Czech and
foreign experts on social work such as Musil, Rogers, Jankovsky, Kutnohorska, Simek,
Beckett, Maynard, Preiss, and more.

The theoretical part is divided into individual chapters and sub-chapters. The first
chapter is about current society, the second chapter is devoted to social work, the
quality of social work is described closer here, economization, legislation, and stress in
social work and supervision. The third chapter is named the profession of a social
worker, where it is discussed in more detail, the role of the social worker, the
expectations by social workers and the relationship between a social worker and client.
Social services client is the title of the fourth chapter, where the emphasis is on the
position of the client, the client's expectations from the social workers and the
relationship between client and social worker.

The goal of this work is to find out what are the expectations of the clients of social
services in relation to social workers and at the same time to gain awareness about how
social workers deal with these expectations on a daily basis. Set out the four research
questions: Which ideas do clients have about the social worker profession? What do
most clients expect from a social worker? How do social workers perceive ethics in
their work? How can stress affect the work of social workers?

For obtaining the data qualitative research was chosen. Specifically the techniques
were used semi-controlled interview with open and closed questions with active
listening technique and participatory observation technique. The focus group interview
was practised in several times. The pilot study was also included. Research probe
consists of accidentally selected social workers and clients of social services in the
district of Pisek. For the purpose of research was addressed 22 social workers and 18
clients of social organizations and institutions.

The data was analyzed using the methods of scoring. First 1 compared the
individual interviews between each other. | was looking for the same characters to each
of the answers divided into categories, which can help me to answer research questions

and main research question.



The first half of the empirical part will focus on the expectations of the clients of
social workers. First, | focused the awareness of clients about the profession and the
activities of the social worker. The results shows that social services clients have quite a
fair idea about the profession of social worker and his activities. Subsequently, I am
studying the individual expectations of clients from the profession of social worker. The
expectations of the clients are very diverse, according to the social services, which they
require. For example the six clients expect that the social worker can advise them with
the resolution of their situation. Clients of social services require a suitable job or
increase social benefits by workers at the Office. Almost all users of residential services
require space and time for the interview.

The goal of the second half of the empirical part was to get the basics for
answering the main research question. How do social workers deal with the
expectations of clients in everydays practice. The answers of the respondents social
workers shows that the social workers of the Office works, know well the expectations
of their clients. Half of the social workers of residential services know what their clients
need. All social workers perceive ethics during their work. Stress in difficult situations
was felt by 10 social workers interviewed, mostly in a troubled situations.

All social workers ask for help from their colleagues, if they need advise, the half
of the social workers informed their boss and only 4 workers used supervision. Some
social workers do not receive positive feedback from clients. They do not have
confidence that they work well and therefore do not feel much satisfaction from their
work. Last but not least | was interested in: What would social workers want to change
at their work? The social workers wish less administration, more time for clients, higher
competences, change laws, reduction of social benefits, the higher the salary, the more
men in social work, etc.

In my opinion there is a need for more and better way of informing the public
about the profession of a social worker. When the public will know what they can
expect by social workers, then social workers may recieve a feedback. It could
contribute to the improvement of services. | think it would be good to update the code
of ethics, in order to better respond to the current situation.

The task of this work is not to submit clear explanations examined by the facts, but
rather to convey readers a preview of everyday ethics in the practice of social workers
and to find out what clients expect the most from social workers. This thesis work |

would like to contribute to the larger preview on the issue. At the same time | would



like to penetrate to the mutual relationship between social worker and client. This work
could serve as study material for students and staff of social work. The thesis could also

serve as a basis for further research about the issue.

Key words: Ethics, Social Work, Social Worker, Client, Expectation.
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UvoD

Etika je ptirozenou soucasti naseho Zivota, stejn€ jako je soucasti kazdodenni praxe
socidlntho pracovnika. V pomadhajicich profesich bychom méli pamatovat na
odpovédny, empaticky, holisticky a individualni pfistup ke klientim a jednat v jejich
z4jmu se zietelem na eticky kodex. Socidlni pracovnik by si mél umét odivodnit své
rozhodnuti pii feSeni klientovy situace, rovnéz by se mél umét vzit do klientovy situace,
a nemél by zapominat, ze i on sam Se muze stat kdykoliv klientem socidlnich sluzeb.
Existuje cela tada teorii, zasad, etickych kodext, které mohou byt socidlnim
pracovnikiim napomocné pii feSeni naro¢nych situaci, ale na druhé stran¢ je realizovani
téchto pravidel v praxi, coz mize byt mnohdy velice slozité.

Téma kazdodenni etiky socidlnich pracovnikii v o¢ekavani klienth mé zaujalo,
jelikoZz povazuji nazory socialnich pracovnikli a klientl socidlnich sluzeb za velice
dulezité a inspirujici. B€hem praxe v socialni praci jsem zazila se socialnimi pracovniky
a jejich klienty nejrtiznéjsi situace. Kazdy den v socialni praci mize ptinést piijemné i
neptijemné udalosti. Podle mne zalezi na piistupu socialnich pracovnikd ke klienttim,
stejné jako zalezi na o¢ekavani jejich klientu.

V soucasnosti se socidlni pracovnici potykaji S nedostatecnym spolecenskym
uznanim, coZ neni pfili§ motivujici pro budouci socidlni pracovniky. Ani finan¢ni
ohodnoceni nepfispiva k atraktivité¢ této profese. Povolani socidlniho pracovnika je
velice psychicky naro¢na a zasluzna prace. Klient socialnich sluzeb se ¢asto domniva,
ze socialni pracovnik vyfesi veskeré jeho potize. V soucasné dobé¢ jsou socialni sluzby
brany vice jako zboZi, do socialni prace byl zaveden trzni mechanismus. Socialni prace
je obtézkana mnozstvim administrativy a socialnim pracovnikim pak mnohdy nezbyva
potiebny Cas na pfimou praci s klienty. Také bylo zavedeno vypracovavani standarda
kvality socialnich sluzeb a individualni planovani s klienty.

Ve své praci se vynasnazim reflektovat soucasnou problematiku kazdodenni etiky
socidlnich pracovnikll v o¢ekavani klientdi. Cilem této prace je zjistit, jaka oCekavani
maji klienti na socialni pracovniky a zaroven ziskat povédomi o tom, jak se socidlni
pracovnici kazdodenné vypoiadavaji s témito ocekavanimi. V teoretické¢ Casti se
zam&fim na dneSni spolecnost, etiku jako disciplinu, etiku a soucasnou spolecnost.
Vymezim stézejni pojmy jako jsou etika, socialni prace, socialni pracovnik nebo klient

socialnich sluzeb. Déle nastinim problematiku etiky v socidlni praci véetné etického
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kodexu, vénovat se budu zejména vztahu mezi socidlnim pracovnikem a klientem
socialnich sluzeb.

V empirické ¢asti se soustfedim na zodpovézeni 4 vyzkumnych otazek: 1. Jakou
maji klienti piedstavu o profesi socidlniho pracovnika? 2. Co vSechno klienti nejcastéji
ocekavaji ve vztahu k socialnimu pracovnikovi? 3. Jak vnimaji socialni pracovnici etiku
pii vykonavani své profese? 4. Jakou roli hraje stres v kazdodenni praxi socialnich
pracovnikii? K zodpovézeni stanovenych vyzkumnych otazek vyuziji kvalitativni
vyzkum, metodu pozorovani a kombinaci technik polostrukturovaného rozhovoru,
aktivniho naslouchani, zi¢astnéného i neucastnéného pozorovani a dotazniku. Pro ucel
vyzkumu oslovim klienty socialnich sluzeb a socialni pracovniky socidlnich zafizeni,
organizaci a instituci v okrese Pisek. Pro zpracovéani dat zvolim metodu skérovani.

Touto bakalafskou praci bych rada piispéla k vétSimu ndhledu na danou
problematiku. Soucasné bych rada pronikla hloubéji do vzajemného vztahu socialniho
pracovnika a klienta. Tato prace by mohla poslouzit jako studijni material pro studenty
a pracovniky socialni prace, pfipadné by mohla byt vyuzita jako podklad pro dalsi
vyzkum ¢i Khlub§imu prozkoumani kazdodenni etiky socialnich pracovniki v

oc¢ekavani klientq.
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1 Soucasny stav

1.1 Spolecnost dnes

Zijeme v globalizovaném svété, kde neni piili§ asu ani prostoru se zamyslet nad
otazkami po smyslu zivota. Kdo jsem? Kam sméfuji? Komu a v co muzu veéfit?
Nepfejimame nahodou smysl, ktery nam serviruji masova média? Studujeme pod
spoleCenskym tlakem, pracujeme svazani profesnimi povinnostmi, odoldvame
zvySujicim se narokiim, méné casu travime odpocinkem. Kolem nés je nespocet
podnétd, které nds rozptyluji od premysleni nad zivotem. Nabizi se otazka: Proc¢?
Nastésti se nad problémy soucasné spolecnosti zamysli cela fada vyznamnych filozofi a
sociologil.

Patocka (1992) ve své knize Ptirozeny svét jako filozoficky problém pojednava o
modernim ¢lovéku, ktery nema jednotny nazor, zije totiz ve svété daném okolim a ve
svét¢ moderni védy. Rozdvojenost svéta zplisobuje v naSem zivoté dusevni krizi. Jde o
to odkryt puvodni pfirozenou zkuSenost ¢loveéka se svétem. Absence této ptirozené
zkusenosti vede k vnimani svéta pouze pod zornym uhlem védy, ktera rezignovala na
pochopeni svéta v jeho celku, misto toho jej separuje do mnoha dil¢ich obord. Tento
stav vnimani svéta nakonec vede k rezignaci na otdzku po smyslu lidské existence ve
svéte a k pasivni odevzdanosti osudu bez znamek odpovédnosti.

Tim, Ze si mizeme téméi vSe dovolit, ztracime fad a tedy i jistotu. Misto
pochybovani je tfeba dojit k jistoté, Ze ve svém jednani nemusime pochybovat.
Atmosféra skepse, rezignace a libovile mize vést k chladnému prosazeni se bez ohledu
na moralku. Méné Uspésni si pak dokazuji vlastni silu a moc. Branime se navazovani
osobnich vztahl s ostatnimi lidmi. Odcizovani je reakci a obranou na nebyvaly piiliv
informaci z celého svéta. Vysvétluje Pon&sicky (2006) ve svém dile Clovék a jeho
postaveni ve svete.

Dalsim autorem zabyvajicim se problematikou soucasné spolecnosti je Mucha
(2004), ktery vyjadiuje ndzor, ze uz svétu nerozumime na zdkladé chapéni ideji a
hodnot, ale na zakladé schopnosti manipulovat s technikou, jeZ nas propojuje se svétem,
ale zaroven nas izoluje. Dochazi k redukci reality, tim padem ndm ubyvaji zkuSenosti.
Cim je spole¢nost vyspélejsi, tim jsou normy regulujici socialni Zivot flexibilngjsi. Jako
vyspéla civilizace se snazime o maximalizaci pohodli a materidlniho uspokojeni.
Globalizace svym zplsobem znesnadiiuje lidem orientaci ve svété. Ovliviiuje nas

zpusobem, abychom byli konformni vii¢i trendu soucasného vyvoje svétové spolecnosti,
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stejn¢ tak si spolecnost vytvari i bezradné jedince, ktefi sméfuji spise k nasili ¢i
terorismu.

Clovék se mize moralné orientovat jen v situaci, pokud je schopen piedvidat
nasledky svého chovani tzn. v uzSich kruzich. Ale v soucasné civilizaci jsme soucasti
vyssich celktl (politickych, hospodarskych, nabozenskych, profesnich, stitu a jeho
instituci). Za jejich nezodpovédné chovani jiz nepocitujeme svij podil viny, ale
presouvame odpovédnost na anonymni moc, stézujeme si na soudy, politiky, ufedniky.
(Pongsicky, 2006).

Ve své knize Nabozenstvi a moderni spolecnost Luzny (1999) sepsal vycet
paradigmat moderniho védéni, jez prameni z konceptd osvicenstvi. Tradi¢ni nabozenské
autority ustupuji. Tolerance vychédzi z pfedstavy svobody, rovnosti a univerzalné
platného prava zvolit si svoji viru a zivotni styl. Dal§im aspektem je snaha o technické
feSeni problémi. Ekonomika ovlada svét prostfednictvim masové vyroby a spotieby
zbozi, ale i informaci a védéni.

Simek (2015) upozoriiuje na individualni a kolektivni odpovédnost, jez hraji
dulezitou roli v nasem rozhodovani. Ovliviiuji nase chovani k sobé, k vécem a k lidem
kolem nas. Védomost 1 nevédomost vnasi do lidského svéta pfijeti nutnosti se
rozhodnout Vv jakékoliv situaci, i kdyz zname jen zlomek informaci. Kazdodenni
rozhodovéni ¢lovéka je zatizené mnoha nejistotami, kterym nelze porozumét, pokud
nepiijmeme fakt lidské konecnosti.

Spolecnost a poznani se neustale rozvijeji, coz znamena, ze je stale kam jit, dodava
Ulehla (1999). Rogers (1998) poklada za nezbytné, aby se lidé opét stali plné
odpovédnymi sami za sebe a za celé nase Zivotni prostfedi. Proto bychom méli zménit
zpisob, jak jedndme sami se sebou a s druhymi lidmi v kontextu celé osobnosti, kdy se
mysleni a citéni prolina.

Preiss (2015) charakterizuje typického pftisluSnika zipadni spolecnosti jako
racionalniho ¢loveka, ktery vSe zvladne rozumem a vili a dokdze piekonat vesSkeré
hranice. Nezijeme nahodou spise podle toho, jak si myslime, ze bychom méli zit, misto
toho, jak bychom chtéli Zit? Orientujeme se na vnéjsi svet, honime se za tim nejlepSim,
ale to nam jaksi brani divat se do sebe a hledat vlastni ja. Ocekavame vétsi komfort,

klademe vyssi naroky na sebe a své okoli.
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1.1.1 Etika

V této podkapitole si nejprve vyjasnime pojem etika a posléze si charakterizujeme
etiku jako obor ¢i nauku a vysvétlime si, co je jejim predmétem. Napiiklad Payne
(1995) iika, ze pojem etika postihoval v fectin€é to, co bychom dnes oznacili jako
konvenci ¢ili zvyk. Pravé zvyky tvofily odeddvna normy chovéni. A slouzily ¢lovéku
pfi svém rozhodovani.

Etymologickym vyvojem etiky se zabyva Kutnohorska (2007). Popisuje tii
jazykové aspekty etiky: 1. Zaklad pouzivanych slov se vyvinul z fectiny, latiny a
staroslovénstiny. 2. Recky zéklad ethos oznaduje zpiisob jednani, postoj a smysleni
osob. Ethos pivodné znamenalo misto bydleni urcené spoleCenstvim nebo ptavodem.
Od 3. latinského zakladu mos je odvozen pojem moralka. Mos oznac¢oval vili uloZzenou
¢lovéku bohy nebo panovniky, ptedpisy a zdkony, ale i tradicni mravy a obyceje
(mores). V prubéhu slovo mos nabylo vyznamu jako osobni zpusob Zivota, smysleni,
charakter a mravni chovani jednotlivce. Ze slovanského zakladu bylo odvozeno ceské
slovo mrav, coZ je néco, co se obecné libi, co je vhodné.

Jankovsky (2003) ve své knize Etika pro pomahajici profese hovoii o etice jako o
nauce, jez se zabyva spravnym jednanim v lidském spolecenstvi. Z historického
hlediska mé zejména Aristotelés zasluhu na vytvofeni etiky jako védy o jednani lidi ve
spolecnosti. Mravné (ctnostné) bylo vse, co vedlo k lepSimu Zivotu na tomto svéte,
proto Ize etiku vnimat jako praktickou filozofii reprezentujici vztah ¢loveka ke svétu.

Pfedmétem etiky mohou byt mravni jevy, jejich vznik a vyvoj v minulosti, ale i
soucasny stav a dalsi vyvojové tendence. Etika se soustfed’uje piredev§im na problém
mravniho dobra, hledd podstatu hlavnich norem a snazi se odpovédét na zakladni
problémy moralky. Mravnost jako celek zahrnuje mravni jednani (chovani, zvyky
jednotlivet 1 skupin), mravni védomi (citéni a piesvédceni) a mravni cile (ideje, kodexy
mravnich hodnot a norem). V celém dlouhém vyvoji etiky mizeme sledovat tyto
zakladni problémy: a) vztah mezi tim, co je a co ma byt, b) vztah mezi individudlnim a
spolecenskym zdjmem, c) vybér mezi dobrem a zlem. (Hladik, 2004).

V bézné nasi komunikaci pfedpokladame, Ze kazdy vi o zdkladnim rozdilu mezi
dobrem a zlem. Mravni jednani se poklada za dobrovolné, chapeme je jako vysledek
svobodného rozhodnuti. Osoby jsou pokladany za odpovédné za své jedndni, tj. oCekava
se, ze mohou rozumné odpovédet na otazku, pro¢ jednaly prave takto. (Anzenbacher,

2001).
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1.1.2 Etika a spolecnost

Aristotelés ve svém zivotnim dile Etika Nikomachova konstatuje, Ze nékteré véci
se popisuji velice obtizn€. Dobré chovani zavisi na charakteru a poznani, 1ze naucit, ale
je potteba je nacvicovat. Predpokladem spravného rozhodovani je schopnost dobie
zhodnotit situaci. Umét se moralnd rozhodnout je nelehky tkol. Simek (2015)
upozoriuje, Ze na moralku neni dobré pohlizet jako na obecné pravidlo. Moralka neni
ani souzeni druhych. Kdo chce byt moralnim, potfebuje dobfe porozumét sob¢ a svétu,
ve kterém Zije.

Nasledujici text je inspirovan Knihou Lékaiska etika od Simka (2015).
V soucasnosti neni definovana shoda o hodnotach, o tom, co je dobry zivot ¢lovéka.
Mordlka je slozity fenomén, tykajici se nejen samotného jedince, ale i spolecnosti,
rozumu 1 citl. Mordalni rozhodovani se déje védom¢ i nevédomé a miize byt vyrazné
ovlivnéno nejriiznéj$imi ideologiemi. V dneSnim svété postradame zdvazné hodnotové
systémy. Moralita je pfijimana Cleny spoleCenstvi jako souhrn spolecenskych tlakt a
slouzi jako regulaéni &initel. Rik4 lidem, jak se maji k sobé& chovat a ¢eho se vyvarovat.
Vzéijemné vynucovani pravidel je Gcinnou silou ve spolecnosti. Mordlka poméha ke
stanoveni spole¢nych cili, motivuje lidi, aby kazdy dle svych moznosti a dle své
situace, pomahali tyto cile napliovat.

Shoda ve spole¢nosti o mravnich otazkach se nazyva mravni konsenzus. Dnes je
pouze nepatrna shoda ve spolecnosti, proto i tlak na dodrzovani pravidel je nevyrazny,
na rozdil od 19. stoleti. Moznd proto se lidé vice domahaji svych prav v legislative.
V 19. stoleti se rozvinula pfima pravidla etiky a etikety. K nejcennéjSim ctnostem
patfilo sebeovladani. Friedrich Nietzsche povaZoval moralku za omezeni a piedpovidal,
ze ve 20. stoleti bude moralka opusténa. Protoze touha po moci je dominantni silou
¢lovéka, uvolnénd energie povede k ni¢ivym valkam.

Lidska spolecenstvi rozvijeji psana pravidla — kodexy, zadkony, ndbozenské texty,
piestoze nékolik stoleti existuje spoleCensky konsenzus. Na svété jsou lidé€, ktefi obtizné
rozuméji spoleCenskému konsenzu spolecnosti, néktefi lidé jsou néjakym zplsobem
indisponovani a néktefi zkratka nechtéji dodrzovat pravidla. Nabozenské spolecnosti
hraji vyznamnou roli v udrzovani morality. Utvareji ucelené moralni systémy, které
pfedavaji z generace na generaci a staraji se tak o stabilitu moralniho konsenzu.

Jankovsky (2003) i Simek (2015) se shoduji, Ze fenomén svédomi je vyznamnou
soucasti morality vSech lidi. Kazdy ¢lovek cti svou individualni zkusenost. Jedinec si

své moralni postoje pievazné neuvédomuje. Svédomi je dualezitou motivacni silou.
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Clovek potiebuje Zit v souladu se svym svédomim, aby si sam mohl obhéjit zptisob
svého ziti a aby mohl sviij zivot vnimat jako smysluplny.

Klasické mravni teorie predpokladaly, ze kazdy cloveék jednd sam za sebe a
svobodné zachazi jen s tim, co mu patii. Dnes vSak Zijeme jen ¢ast svych zivotl jako
svobodni obc¢ané ve svém soukromi a volném case. Na tento zivot si vSak vydélavame
praci, tj. pronajimame se do sluzby vétSinou organizacim. I tam sice zdstavame sami
sebou, jedname vsak podle ptikazli jinych a zachazime s pravomocemi a prostiedky,
které nam nepatii. Samostatné jednajici ¢lovék se nechava omezovat riznymi ohledy,
zakonem a moralkou, aby mohl jit za svym cilem. (Sokol, 2010).

Zakladem vsech etickych systému je neSkodit druhym a zjistit, Vv ¢em je Gjma i
dobro shledavano. V etice pro 21. stoleti dominuje seberealizace, vyvoj, nepfiméiené
naroky, dobyvaénost ¢i egocentrismus, proto je zapotiebi se uchylit ke skromnosti
s diirazem na vztah. Jde o aktivni sebekritické zkoumani vlastnich pozadavka. Kdo chece
dosadhnout nerealného cile, byva obvykle vice frustrovan nez ten, kdo vidi soucasné
moznosti a snazi se v nich rozvinout svoji svobodu, talent ¢i predstavivost. Chtit malo,
je Casto t&z8i nez usilovat o mnoho. (Ponésicky, 2006).

Tam, kde stoji soukroma a institucionalni moralka proti sob¢, lidé mizou snadno
zapomenout na své role a jednat, jako kdyby v nich nebyli. Mozny je také opak, Ze
¢loveéku zustane profesni role i v soukromém Zivoté. Ani jedinec v roli se nemuize zbavit
lidské odpovédnosti za to, na em se svou &innosti podili. Ukolem etiky neni davat
konkrétni odpovédi, ale naopak pfipominat, Ze 1 na zdanlivé jednoznacné situace lze
nahliZet z riznych stran a Ze spravné rozhodovani je témét vzdy dilematické. Pokud
né¢eho dosdhneme, Casto se musime smifit S tim, Ze 0 néco jiného piijdeme. Uvadi

Sokol (2010) ve svém dile Etika a zivot.

1.1.3 KaZdodennost

Mucha (2004) spatiuje vétsi zajem sociologie o analyzy béznych Zivotnich situaci.
Béhem vSedniho dne se neustale setkavame s jinymi lidmi. Nase kazdodenni zvyky, do
nichZz vstupujemem, strukturuji a utvafeji naSe chovani. Studium téchto zdanlivé
bezvyznamnych forem socialni interakce ma zasadni vyznam. Z jejich prizkumu se
muZeme dozvédét ledacos o nds samotnych a celkové o socidlnim Zivoté. VSechny
spoleCenské systémy a instituce, jez pusobi ve velkém méfitku, vlastn€ zaviseji na tom,

jaké vzorce socialnich interakci se uplatiiuji v naSem kazdodennim Zivoté.
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Kopftiva (2006) dospél k poznani, ze dospéli lidé Casto postradaji piirozeny cit,
ktery méli v détstvi. Zasluhou otupélého citéni mizeme efektivné raciondlné fungovat.
To ovSem nevede k rozumnému cili, proto bychom se mé¢li snazit byt vnimavéjsi
obzvlasté v pomahajicich profesich.

Zdvorilost ¢i etiketa spociva dle Muchy (2004) do zna¢né miry ve snaze vyhnout se
ztraté tvare. Takt je urCitym ochrannym prostfedkem, ktery pouzivaji obé strany a
o¢ekavaji pritom, ze na oplatku proti nim nikdo nevytahne jejich osobni slabosti. N4s
vSedni zivot se tudiz ned€je jen tak sdm od sebe. Specifické védomi o spoleCnosti
Vv jejich kazdodennich projevech je oznacovano za zasobu védéni, jez orientuje lidské
jednani. To je také zakladem typizaci jednani, v klasickych situacich a ocekavani
typického jednani ostatnich. V kazdodennim Zivoté jsme postaveni pied fadu ukold,
které musime fesit. Taktéz existuje cela fada predpist, jak jednat v riznych situacich.

V loniském roce probéhl v Chicagu etnograficky vyzkum, ktery se zabyval
kazdodenni etikou pracovnikil pé&e o déti. Udaje byly sesbirany z rozhovord a vice neZ
1000 hodin pozorovani aktéri a analyzy dokumentt. Vysledky prokazaly, Ze etika je
dalezitou soucésti kazdodenniho feSeni pfipadii. Socidlni pracovnici se setkdvali se
sttetem zajmi rodiny a instituci. Casto &elili situacim, kdy nebyla mozna realizace
norem. Stat haji zdjem ditéte a biologické rodiny, ale biologicti rodi¢e €asto nemaji
dostate¢né prostiedky na péci o dité. Pracovnici ¢asto fesili dilema, koho upfednostnit
V péci o dité a to za dohledu fady instituci i Siroké vetfejnosti. (Hardesty, 2015).

Podobny projekt byl realizovan v roce 2013 v Anglii. Pfedmétem vyzkumu bylo
zjistit, jak se stava moralka viditelnou v socidlnich sluzbach pro mladé matky a jak se
socialni pracovnici denné vypotradavaji s moralni dimenzi své profese. Sbér dat byl
proveden pomoci rozhovori s 19 profesiondly. Vysledky ukazaly, Ze kazdodenni praxe
pfinasi socidlnim pracovnikim slozité otdzky a ze casto chybi tivaha o moralnim
rozmeéru téchto otazek. Autoti se shoduji, zZe je tieba vice zacilit na slozitost moralnich

otazek. (Kanne, 2013).

1.1.4 Etika v socidlni praci

Socialni prace vychazi z etickych hodnot a legislativnich norem. O etice uz jsme se
zminili vySe, pojdme si tedy charakterizovat socidlni praci. Miihlpachr (20006)
souCasnou socialni praci popisuje jako piimé, zamérné a terapeutické piisobeni na

klienta, ktery je socidlné, zdravotné ¢i jinak handicapovan. Dimenze socidlniho
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pracovnika je soucasti kazdé profese, kterd v urité mife pracuje s clovékem, se
skupinou lidi ¢i komunitou. Neni dobr¢ ji chapat jen jako administrativni praci.

Matousek (2001) vnima etiku socidlni prace jako soubor mravnich zasad, které by
mél pomahajici pracovnik dodrzovat. Tyto zasady byly ustanoveny v kodifikovana
pravidla (standardy), které schvaluje napiiklad profesni komora ¢i narodni asociace
socialnich pracovnikii. S témito standardy se muzeme setkat v Kodexu socialnich
pracovnikd CR z roku 2006.

V tomto odstavci je shrnuto nékolik stéZejnich myslenek pfedniho odbornika na
socidlni praci Ulehly (1999), ktery poklada eticky kodex za uZite¢ny le¢ zjednodusujici
model, jelikoz se do profesiondlni prace promita cely pracovnikiiv pfistup k zZivotu a
lidem. Jde o to poukézat na to, jak hluboce jsme ve své praci ovlivnéni tim, co si
myslime o svété a lidech. To je také divodem, pro¢ pracovnici v riznych profesich
zaujimaji zcela odlisné postoje a vytvaieji protichtidné teorie. Clovék miize byt dobry i
zly, mame to v sob¢, a jak je uzka hranice, radéji ukazujeme na druhych. Otazka etiky je
neni jednoduché se domluvit na spole¢né praci a dojit ke spokojenosti s jejim
vysledkem. Proto je tak cCasto zdUraziiovany respekt K lidské dastojnosti druhého.
Pracovnik potfebuje byt taktéz respektovan a mit pro svou praci podminky. Prace
s klientem ma byt pfijemna pro obé strany, pak muze vést k pocitu spokojenosti a
radosti.

Fischer a Milfait (2010) spatfuji vyznam etiky pii rozboru profesnich situaci
Vv socialni praci. Etika pfispiva ke zdravému sebevédomi socialniho pracovnika, vede jej
k védomi odpovédnosti vici klientim, vi¢i zadavateli zakdzky i1 vic¢i sobé pfi
zachovani pracovni pohody a osobni integrity. Smyslem etiky v socidlni praci je
socialnimu pracovnikovi umoznit, aby pfislusné principy a hodnoty rozeznal a dovedl

S nimi pracovat.

1.1.5 Etické hodnoty a principy

Jankovsky (2003) a Kutnohorska (2007) sdileji niZze zminéné pohledy na
problematiku hodnot. Etika je zce spjata s teorii hodnot. Jelikoz za nejvyssi hodnotu
pokladdme z etického hlediska dobro, etika nas uc¢i rozpoznavat, co je a neni dobré.
Clovek se naudil viemu, co potiebuje nebo na em mu zaleZi, pfifadit uréitou hodnotu,
jez je ptijiména jako norma. Pokud je né&jaky clovek zietelné¢ hodnotové orientovan

uréitym smérem, povazuje za spravné, aby byli i ostatni orientovani jako on. Jeho
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hodnotové orientace tak vyraznym zptuisobem urcuje i jeho moralku. Neni pochyb, ze do
sféry mravnich hodnot patii spravedlnost, $tésti, laska, ctnost a na druhé stran¢ mame
hodnoty jako znalosti, moc, bohatstvi, vykonnost, schopnosti atd. Moralni hodnoty jsou
specifické, protoze na rozdil od jinych hodnot citime, ze maji byt uskuteciiovany.
Vlastnimu jedndni a jednani druhych pfipisujeme mravni hodnotu. Chvéalime nebo
kritizujeme, stejn¢ tak posuzujeme i osoby, ale i socialni Utvary napf. instituce,
struktury, zékony a ustanoveni, které¢ hodnotime jako spravedlivé ¢i nespravedlivé apod.

Jankovsky (2003) upiesiiuje, Ze hodnota je néco, k ¢emu smeétuje nase snaha, co
vede k naSemu rozvoji. Ze zakladnich hodnot vychazeji etické principy profesionalniho
jednani socialnich pracovnikl, mezi které muzeme zatadit respekt ke klientovi a jeho
pravo na samostatné rozhodovéani, neposSkozovéni klienta predsudecnym jednanim,
dobrocinnost, spravedlnost, spolehlivost a pravdomluvnost. Etické zasady jednani
socialnich pracovnikti jsou ukotveny v etickych kodexech. V souladu s nimi by méli
socialni pracovnici ¢init sva eticka rozhodnuti. Totozny nazor ma také Banks (2006).

Reamer (2006) klade maximalni diraz na vyznam hodnot, dle jeho minéni hodnoty
V socialni praci urcuji nejen povahu socialni prace, vztah mezi pracovnikem a klientem,
ale také hraji nezastupitelnou roli pfi feseni etickych problémi a dilemat.

Kutnohorska (2007) a Jankovsky (2003) vysvétluji, ze ¢loveék se chova mravné
dobte, pokud jedna védomé a chténé v souladu s povinnosti, naopak jedna $patné,
jedna-li védomé a chténé v rozporu s povinnosti. Moralni kvalita urc¢itého jednani zalezi
predevsim na mravni kvalité¢ smysleni a na vuli ¢lovéka, ktery jedna. Také dle Becketta
a Maynarda (2005) hodnoty vytvateji v clovéku vSeobecné standardy a idedly, dle
kterych hodnotime nase a jiné jednani a jsou zdrojem vSeobecnych povinnosti. T. G.
Masaryk jednou fekl znamy vyrok, Ze zdkon je etické minimum a mordlka etické
maximum.

Pro sestavovani hodnot v soucasné socidlni praci je podstatnych Sest vychodisek,
které definuje Reamer (2006): 1. Zakladem spole¢nosti je jednotlivec. 2. Jedinci jsou na
sob& navzajem zavisli. 3. Kazdy ¢lovék ma odpovédnost za toho druhého. 4. Lidské
potieby jsou spole¢né vSem lidem, ale zaroven kazdy ¢lovék je jedine¢ny a odlisSny od
ostatnich. 5. Zakladnim atributem demokratické spolecnosti je realizace plného
potencialu kazdého jednotlivce a pfedpoklad jeho socidlni odpovédnosti a aktivni Gcasti
ve spolecnosti. 6. Povinnosti spolecnosti je poskytovat moznosti, jak mohou byt

prekazky v seberealizaci jedincli prekonavany, nebo jak jim predejit.
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Hodnoty signalizuji jistotu ¢i nejistotu, uspokojeni, smysluplnost i kvalitu zivota.
Pfitazlivost pozitivnich hodnot a odpudivost téch negativnich vytvaii nasi hodnotovou
orientaci, podle které jedname. Nova skromnost je hodnotou, jez vychazi z otevienosti a
vztahovosti, coz vede 1 k odpovédnosti. Jelikoz kde je vztah, je 1 zajem. A ve vztahu

nedochazi ke ztraté sounalezitosti. (Ponésicky, 2006).

1.1.6 Eticka dilemata

Jak mizeme definovat moralni dilema? Moralni dilema je situace, kdy ¢lovék Celi
alesponn dvéma riznym alternativam, pficemz ani jedna se nezda byt optimalnim
feSenim daného problému. Dilema lze ptirovnat k rozcesti, jehoz sméry nevedou zcela
ke kyzenému cili. K etickym dilematiim vedou moralni konflikty. Cim je t&3i predvidat
dasledky urcitych Cini, tim vétsi je dilema. Nékdy je mozné dosdhnout kompromisu.
(Banks, 2006, Kutnohorska, 2007).

V ptiloze 1 je k nahlédnuti celé znéni Etického kodexu socialnich pracovnikii CR
z roku 2006, ktery vymezuje spor mezi etickymi hodnotami socialni prace. V ramci
bodu 2.5.6 mizeme nalézt ustanoveni o zodpovédnosti socidlniho pracovnika za své
jednani. Pravé v bodé B Kodex upozoriiuje na vyskyt etickych dilemat a na etické
hodnoceni a rozhodovani v riznych situacich. Muze se jednat nejen o stiet zajmu
socialniho pracovnika a klienta, klienta a jiného obc¢ana, klienta a organizace, instituce a
skupiny klientd, ale i o stfet zajmu klientl a spole¢nosti.

Musil (2004) rozdéluje dilemata na dvé skupiny, a to dilemata strategicka a vSedni.
Strategickd dilemata se zabyvaji vyznamem sluzeb socialnich pracovniki pro
spole¢nost. Jejich zvladani ovliviiuje strategie organizace, Vv niz socialni pracovnici
pusobi. VSedni dilemata jsou kazdodennim jevem socidlnich pracovnikii. Bezprostfedné
se tykaji kazdodenni piimé prace s klienty. Socialni pracovnici se v kazdodenni praxi
nejcastéji potykaji se sedmi typy vSednich dilemat, které stoji pred pracovniky, kdyz
nemohou se svymi klienty jednat tak, jak by si pfedstavovali. Mozné duvody jsou
napiiklad: nepfiznivé pracovni podminky, mnozstvi klientl, kvalita poskytovanych
sluzeb, zasdhnout ¢i nezasahnout, rovnocenny piistup ke vSem klientim nebo
uptednostiovani nékterého z nich.

V socialni praci ve 20. stoleti vzniklo nékolik protikladnych tendenci a zde je jejich
vycet dle Navratila (2001): a) formalizace x de-formalizace, b) profesionalizace x de-
profesionalizace, ¢) normativnost x nenormativnost, d) pomoc x socialni kontrola, €)

polyvalence x specializace, f) socialni prace jako véda x socidlni prace jako uméni.
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Kazdodenni praxe socialnich pracovnikl s sebou jist¢ pfinaSi mnoho otazek. Davat ¢i
nedavat nevyzddané rady? Pfijmout rozhodnuti klienta, ikdyz neni zcela spravné?
Velice obtiznou situaci muze byt pro pracovnika i klienta, pokud se znaji z osobniho
zivota. Dalsi dilemata se tykaji poskytovani sluzby kvalitativni x kvantitativni
poskytovani sluzby (nepfimétenost sluzeb), poskytnout x neposkytnout informace,
zasédhnout x nezasahnout v dané situaci, pomoc x péce, potfeby zaméstnanci x potieby
organizace. Je to pravé znalost etickych teorii, ktera pomaha socialnimu pracovnikovi
K u¢inéni moralniho rozhodnuti, aby se mohl Iépe orientovat ve svém zpusobu
uvazovani vzhledem k etickému uvazovani druhych. (Necasova, 2006).

Vnimani etickych dilemat je velice individudlni, zavisi pfedev$im na vnitinim
nastaveni pracovnika, jaké vyznava hodnoty a jak je ma uspofadané. Socialni pracovnici
nemusi prozivat moralni dilema vétSinou ze 3 ditvoda, které jsou: mordlni necitlivost a
neuvédomovani, efekt jasnych hodnotovych priorit nebo projev rutiny. Nékdy nas mize
vyvést z miry zména nalady nebo necekana situace a tak jsme mohli zareagovat jinak,
nez bylo spravné. Z hlediska profesni etiky by méla socialnimu pracovnikovi pfi
obtizném rozhodovani pomoci nejen znalost etickych teorii, zdkladnich hodnot profese,
etického kodexu socialnich pracovniki, ale pfedev§im znalost sebe sama. Dilezitou
ulohu také hraje moralni vyzralost a sebereflexe. (Matousek et al.,2003). Moralni
problemati¢nost ur€ité situace se muze vytratit, jakmile se ustali vzor postupu, tvrdi
Fleck-Henderson (1991).

1.2 Socialni prace

Definice socialni prace jako profese se potyka s fadou nejasnosti. Néktefi autofi ji
povazuji za polovi¢ni profesi, nebot’” v socialni praci pusobi ¢asto i nekvalifikované
osoby, zejména jako dobrovolnici, ale také miizeme oznacit socialni praci jako uméni,
jelikoz klade nemalé naroky na schopnosti a dovednosti socidlnich pracovnikli (umét
pomoci tak, aby si klient mohl pomoci sam) nebo jako védu se vSemi metodami a
teoriemi. (Matousek, 2001). Jednim z hlavnich témat tohoto uméni je postaveni socialni
prace ve spolecnosti. PfestoZze se socidlni prace spolupodili na utvafeni Zivota ve
spoleCnosti a pfispiva k pozitivnimu socidlnimu klimatu, nema pfiili§ velké
celospolecenské uznani. Zakladnim vychodiskem socialni prace je jeji etickd dimenze.

Socialni prace vyuziva mnoho néstrojii ke zlepSeni nepiiznivé socialni situace jedinct
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ve spolecnosti, at’ se jedna o finan¢ni ¢i materidlni pomoc, osobni sluzby ¢i vyzkumné
aktivity. (Holasova, 2014).

Socialni prace se jako odborna a védecka disciplina vyvijela a stale se vyviji
V t&sné souvislosti s ostatnimi humanitnimi védami. Clovék se b&hem celého Zivotniho
cyklu uéi zit ve spolecnosti. Ziskdva schopnosti adaptovat se na ménici se Zivotni
podminky. Socialni prace vychazi z filozofického nazoru, ze Clovék je Socialné a
kulturné ovlivnitelny V pribéhu celého Zivota. Spolecnost mad zajem na zmirnéni,
nejlépe odstranéni bariér, které brani socializaci a adaptaci jedinci ve spole¢nosti. Obor
socialni prace svou existenci a rozvojem puisobi soustavné a ucinn¢ na sousedni obory a
tim ovlivituje spole¢enské normy. VSechny obory lidské prace jsou socialni ¢innosti.
(Ulehla, 1999).

Miihlpachr (2006) vidi specifika socidlni prace v aplikaci védeckych poznatkii do
praktické Cinnosti. Socidlni prace je uméni jednat s lidmi a vést je, a to na zakladé
ziskanych odbornych znalosti i praktickych zkuSenosti. Jedna se o kvalitativné¢ novy
pfistup k socidlnim problémim soucasné spolecnosti. Charakteristickym znakem je
systémovost. Socialni prace se Casto definuje jako prakticka aktivita, méné Casto jako
veéda, nejvystiznéji lze socidlni praci vnimat jako empiricko-teoretickou disciplinu.
Zvlastd Ulehla (1999) spatfuje smysl socialni prace v uméni jednat s Glovékem, coZ
vyzaduje nejen znalost praktickych metod, ale i pfirozeny takt a eticky zdjem, citlivost,
upiimnost, uslechtilost a lidskost viibec.

Profesionalizaci ziskdva socidlni prace vice prav a vétsi zodpovédnost potiebnou k
odbornym zasahtim do dulezitych a ryze osobnich sfér zivota jednotlivce, skupin a
spolecenskych celkii. Podminkou profesionalizace je zdokonaleni systému vzdélavani
socialnich pracovnikd. Tendence ve svété smétuje k uplnému vysokoskolskému
vzdélani. Institucionalizace socidlni prace je podloZena pravnimi normami konkrétni
spole€nosti, znamena piechod z oblasti vyhradné soukromé sféry do oblasti vetejnych,
uzemné spravnich a statnich instituci. (Miihlpachr, 2006).

V Zakong¢ ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach je vymezeno nekolik
nasledujicich pojmt. ,, Pro ucely tohoto zdkona se rozumi a) socidlni sluzbou cinnost
nebo soubor cinnosti podle tohoto zakona zajistujicich pomoc a podporu osobam za
ucelem socialniho zaclenéni nebo prevence socialniho vylouceni, b) nepriznivou
socialni situaci oslabeni nebo ztrata schopnosti z diuvodu veku, nepriznivého
zdravotniho stavu, pro krizovou socialni situaci, Zivotni navyky a zpusob zivota vedouci

ke konfliktu se spolecnosti, socialné znevyhodnujici prostiedi, ohrozeni prav a zajmii
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trestnou cinnosti jiné fyzické osoby nebo z jinych zavaznych diuvodu resit vzniklou
situaci tak, aby toto rFeseni podporovalo socialni zaclenéni a ochranu pred socialnim
wloucenim.“ (MPSV, Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. ze dne 14. bfezna
2006).

1.2.1 Kvalita socidlni prace

Holasova (2014) ve své knize Kvalita v socialni praci a v socialnich sluzbach
uvadi, Ze v Ceském prostiedi prevlada tvrzeni, ze kvalita socidlni prace rovna se
standardy kvality socialnich sluzeb a dodava, ze to je jedno z mnoha hledisek.
Nasledujici ¢ast odstavce vychazi také z této publikace. Soucasnost spise vypovida o
redukci rozvoje socialni prace a socidlnich sluzeb. Na druhé strané vnéj$i neptiznivé
podminky podnécuji vznik novych metod prace ¢i forem organizaci socidlni prace.
Organizace poskytujici socidlni sluzby se potykaji se snizovanim vefejnych vydaji.
Vypotadavaji se s konkurenci o vetejné prostiedky ¢i o klienty. Zaroven vsak maji
prokazovat vysledky. Také néktefi klienti se radi podileji na chodu socialnich sluzeb.

Pii sledovani spokojenosti klientti, by se neméla opomijet spokojenost socialnich
pracovnikli. Velky diraz se klade na kvalitni a hospodarné poskytovani sluzeb. Pro
socialni pracovniky je také uziteCné umét popsat, naplanovat, rozvijet a stanovit jejich
naklady. Rozvijeni standardi kvality je dnes na dennim pofadku. Kvalitu socialnich
sluzeb definuje z vétsi ¢asti management. Kvalitu Ize snadno nadhodnotit z pohledu
poskytovatelti sluzeb. Naptiklad nékteii poskytovatelé mohou na oko vyzdvihovat
zajem o uzivatele a pfitom se snazit o maximalni zisk. (Holasova, 2014).

Funkci standardd kvality MatouSek (2001) charakterizuje nésledujicim zptsobem.
Standardy fixuji Zadouci zpiisob profesiondlniho chovani a zaroven zohlediiuji
konfliktni situace. Zastavaji klientovo pravo na sebeurceni, ochranu soukromi, ptistup k
zdznamum, narok na sluzby, na zptsob jejich poskytovéni, zplisob ukoncovani
kontaktu, zptsob kontaktu s klientovou rodinou a okruhem blizkych osob, ohlaSovaci
povinnosti, pokud klient ptekracuje zékon, rozhodovani o omezenych zdrojich pomoci,
omezovani klientovy svobody v pfipadé, ze sdm sebe ohrozuje, konfliktu z4jmul
socialniho pracovnika, déale sexualniho, pfipadné 1 jiného zneuzivani klientii, ohlaSovani
neprofesionalniho chovani kolegi apod. Standardy téZ upravuji i poskytovani sluzeb
elektronickymi médii, kontakty socialnich pracovnikii se sdélovacimi prostiedky,

pofizovani elektronickych zédznamt a pfistup k nim, fyzicky kontakt s klienty aj.
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Piekroceni mezi, které standardy definuji, fesi ptislusna komise odborné komory, ktera
svého ¢lena mlize postihnout odebranim licence k vykonu povoléni.

Blecharz (2011) popsal kvalitu dvojim zptisobem. Prvni pojeti je kvalita jako
socialni velicina, kde spolecenské podminky ovliviiuji spolecenské potieby a pozadavky
na kvalitu. A druhé pojeti chape kvalitu jako veli¢inu s mordlnimi aspekty, tim se
rozumi, ze poskytovatel nesmi podvadét zdkazniky. Michalik (2008) poukazuje na
kvalitni informacni systém o poskytované socialni sluzbé, ktery pomaha ob¢aniim nejen
orientovat se pti hledani a vybéru socidlni sluzby, ale také je vyznamnym pomocnikem

v samotném pribéhu poskytovani sluzby.

1.2.2 Ekonomizace socidalni prdace

Vnaseni pozadavkd trhu do socialni prace prineslo diraz na individualni potieby
klienta, otazku financovani sluzeb a $irsi pojeti klienta. Je pfejiman obraz zékaznika
jako v trznim sektoru, ve kterém jsou individualni pozadavky a spokojenost zakaznika
prioritou poskytovani sluzeb. Obcané se nyni spolupodileji na financovani socialnich
sluzeb. Byl zaveden piispévek na pééi (PNP), ktery je urCen k nakupovani socialnich
sluzeb. Socidlni sluzby jsou nejcastéji financovany prostfednictvim dani ¢1 davek apod.
Mezi poskytovatelem a klientem Casto neni uzavien kontrakt o poskytnuti socidlni
sluzby. Naklady socialnich sluZzeb jsou zaplaceny piimo poskytovateli na zakladé
povéieni vetejného zadavatele. (Holasova, 2014).

V oblasti socidlni prace a socialnich sluzeb se rozliSuje tridda ucastniki
poskytovani socidlnich sluzeb, kterd zahrnuje ptijemce, zadavatele a dodavatele sluzeb.
Piijjemcem muize byt jakakoliv fyzickd osoba spliuje-li predepsané poZadavky.
Poskytovatel (dodavatel) sluZzeb je osoba nebo organizace, kterda poskytuje sluzby.
V socidlni oblasti jsou sluzby poskytovany vefejnopravnimi ¢i soukromymi subjekty
(organizace sociadlni prace, socidlni zafizeni). Zadavatel sluzeb (platce) je ten, jenz
socialni sluzby zfizuje, organizuje a plati. Je to osoba odpovédna za zajisténi socidlnich

sluzeb na piislusném tizemi, je to napft. obec, kraj, stat. (MPSV, 2004).

1.2.3 Eticky kodex socidlnich pracovnikii CR

Clenské organizace Mezinarodni federace socialnich pracovnikii (IFSW) maji
povinnost rozvijet a pravideln¢ aktualizovat svoje vlastni etické normy nebo etické
smérnice tak, aby byly konzistentni s prohlaSenim IFSW. Narodni organizace maji také

povinnost informovat socialni pracovniky a vzdélavatele v socialni praci o téchto
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normach a smérnicich. Socidlni pracovnici by méli jednat v souladu s etickym kodexem
nebo smérnicemi, které plati v jejich zemi.

V Ceské republice plati prava a povinnosti socialnich pracovniki, které schvalila
Spolecnost socialnich pracovnikit CR v Etickém kodexu socialnich pracovniki CR dne
19. kvétna 2006, ktery nabyl u¢innosti dne 20. kvétna 2006. Eticky kodex jiz existuje od
roku 1995, novelizace vSak prob¢hla az v roce 2006. Tento dokument je rozdélen na
nekolik ¢asti. Prvni kapitola je vénovana etickym zasadam. Druha kapitola pojednava o
etickém chovani socialniho pracovnika v téchto 5 rovinach: ve vztahu ke klientovi, ve
vztahu ke svému zaméstnavateli, ve vztahu ke kolegiim, ve vztahu ke svému povolani a
odbornosti a ve vztahu ke spolecnosti. Treti oblast je vénovana zakladnim etickym
problémtim, dal§im problémovym okruhim, ale také roli socialniho pracovnika. A
samotny zaveér obsahuje 3 postupy pfi feSeni etickych problémii. Nasledujici odstavec
vychazi z Etického kodexu socialnich pracovniki CR.

Socidlni prace je zalozena na hodnotach demokracie, lidskych pravech a socidlni
spravedlnosti. Socialni pracovnici proto dbaji na dodrzovani lidskych prav u skupin a
jednotliveu tak, jak jsou vyjadieny v dokumentech, pfedevsim ve VSeobecné deklaraci
lidskych prav, Charté lidskych prav Spojenych narodtt a v Umluvé o pravech ditéte a
daldich mezinarodnich deklaracich a Gmluvach. Dale se #di Ustavou, Listinou
zakladnich prav a svobod a dal$imi zdkony tohoto statu, které se od té€chto dokumentti
odvijeji. Socialni pracovnik respektuje jedine¢nost kazdého ¢loveéka bez ohledu na jeho
puvod, etnickou pfislusnost, rasu ¢i barvu pleti, matetsky jazyk, vek, pohlavi, rodinny
stav, zdravotni stav, sexualni orientaci, ekonomickou situaci, nabozenské a politické
pfesvédceni a bez ohledu na to, jak se podili na Zivoté celé spolecnosti. Celé znéni
kodexu je k dispozici v piiloze 1.

Eticky kodex socialnich pracovnikii CR chréani profesi pied vnéjsimi regulacemi a
ustanovuje normy vztahujici se k poslani profese. Dale ma vyznam pro utvareni
profesni identity a chrani klienty pfed zneuzitim moci a zanedbanim péce (Fischer,
Milfait, 2010). Ke kvalité socialni prace dale pfispiva uroven vzdélani socialnich
pracovnikl. Vyznamnou roli ve vzdélavani u nas hraje Asociace vzdélavatelll v Socialni
praci CR (ASVSP). Asociace je dobrovolnym sdruzenim vysokych a vyssich odbornych
Skol vzdélavani, slouzi jako dulezity zdroj norem a socialnich vazeb. (ASVSP, 2012).

Politické instituce poskytuji mordlni rdmec pro etické rozhodovéani, coz vede
k aplikaci kodext, které tak nahrazuji skutecné etické chovani. Proto je odpovédnost

pracovnika vetejné sluzby za etické chovani vyloucena jeho piislusnosti v politickych
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institucich. Pracovnici jsou svazovani tlakem a strukturami instituci, jez diktuji ad
dennimu zivotu a tak odstranuji osobni odpovédnost pro etické chovani. (Holasova,
2014).

Socialni pracovnici v Ontariu byli podrobeni vyzkumu, jenz zkoumal, jak se
vyrovnavaji s etickymi problémy v jejich kazdodenni praxi. Vysledky prokazaly, ze
vetici socidlni pracovnici véfi v podporu etického kodexu, zatimco nevéfici ho

zpochybnuji. (Five, Taram, 2009).

1.2.4 Stres v socidlni praci

Preiss (2015) ve své knize Jak zvladnout syndrom vyhoteni charakterizuje stres,
jeho vliv a podrobné se zabyva syndromem vyhoteni. Nasledujici dva odstavce jsou
inspirovany vy$e zminénou autorkou.

Stres lze charakterizovat jako subjektivni stav, jenz mize byt jak negativni, tak i
pozitivni. Déle se budeme zabyvat jen negativnim stresem, pro ktery je vyznaény pocit
bezmoci. Stresovou situaci vyvolava az pocit, Ze nemame silu nebo moznost situaci
zvladnout. Proto stres nevznikne samotnou situaci, ale tim, jak ji vnimame. Skute¢nou
pfi¢inou syndromu vyhofeni neni pfetizeni a vyCerpani, to jsou pouze nasledky, ale
k vyhotfeni dochazi proto, ze nemame zdravy vztah k sobé a k lidem kolem sebe. A
prave v téchto vztazich se stres nejvice vyskytuje.

Nevedeme-li dialog se svym nitrem, pak nemtzeme védét, co je nasi podstatou.
Pomalu pfestadvame zit, jen fungujeme. Vést dialog znamena schopnost naslouchat sami
sob¢, svym emocim. V dneSni pietechnizované dobé jsme neustile pro kohokoliv
Kk dispozici, ale pfitom mijime sami sebe. Utapime se ve snaze délat mnoho véci
najednou, tézko se soustfedime na to podstatné. Zapominame se ptat: Kdo jsem? Co si
pteji? Co nutné potiebuji? Nejen lidé, ale 1 firmy a celé systémy trpi syndromem
vyhoteni. ProtoZe si nekladou zékladni otazku nebo na ni neodpovidaji spravngé.

Nadseni ¢i snaha pomahat druhym nemohou byt jedinym a trvalym zdrojem sily.
Je nutné dodrZovat rovnovdhu dévani a brani. Pokud nadmérné investujeme v préci,
musime také nékde docerpat zdroje. Je uzite¢né, mit Siroky obzor zajm i vztaht. Pokud
se stane, Ze nds naSe prace neobohacuje, brzy ztratime i my schopnost obohacovat své
Klienty. Tento vzajemny vztah plati pfirozené. Eticky zasluzné rozhodnuti by bylo
opustit, alesponi do¢asn€, svou profesi. Kazdy poméhajici pracovnik by si mél uvédomit

sam sebe, své limity a hranice. (Holasova, 2014).
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Koptiva (2006) pojednava o dobrém hospodafeni s energii ve smyslu, ZzZe
dlouhodobé zaporna energie vede k syndromu vyhoteni, ktery neni pouhou chronickou
unavou, ale je vném zahrnuta téz otazka hodnoty a smyslu vlastni prace. Podobny
pohled nabizi také Ulehla (1999), ktery uvadi, Ze syndrom vyhasnuti nastane, kdyz
Vv ¢lovéku vyhasne to, co zivilo jeho zapal pracovat. Je to soubor ptiznakl slozeny ze
ztraty z4jmu o préci, zklamdni, pocitu odmitnuti, neschopnosti a pfedevS§im ztraty
smyslu vlastniho poc¢inani.

Ulehla (1999) rozeznava 3 mozné piiciny a zpusoby feseni stresovych situaci: 1.
Cim vétsi je pracovni nasazeni bez ovéfovani zajmu klienti o tuto intenzitu, tim vétsi je
pravdépodobnost vyhotfeni -> Techniky obrany spocivaji v pracovnich piestavkach,
sdileni prace s tymem a rotaci pracovnich ukoll. Nejvice ovS§em poméha promluvit si o
tom s klientem. 2. Cim vé&t§i je nejistota, uzkost a sou¢asné snaha obstat, tim spide
nastane vyhoteni. -> Pomoci je soustavné vzdélavani a rozvijeni ptistupt, a predevSim
nejvice pomahé dobra spoluprace s klientem, pfipadné se supervizorem. 3. Pracovnici,
ktefi se dlouhodobé& zabyvaji klienty a nedosahuji uspéchil, maji vétsi sklon prozivat
stres a nasledné vyhoteni. Také nejasna hranice mezi pomoci a kontrolou zvySuje zatéz.
-> QOporou je jasnd metoda prace, prubézna diskuze o ni s kolegy a nadfizenymi.
Nejvice poméaha dikladné dojednévani, dobfe formulované cile a pribézné meéteni
pokroku.

Jankovsky (2003) nabizi zplsob, jak pfedejit syndromu vyhofeni. Jedna se o
pozitivni oCekavani, které spociva Vv piesvédceni, ze naSe prace ma kazdy den smysl a
Ze problémy jsou zde proto, abychom je feSili a tim napoméhali naSemu osobnimu

rastu.

1.2.5 Supervize

Slovo ,,supervize* vzniklo spojenim slov super a vize neboli nadhled, nezavislost.
Cilovym adresatem supervizni podpory je klient supervidovaného pracovnika.
Procesem supervize tedy smétujeme k blahu, prospéchu klienta a ochrané jeho zajmu.
Tti hlavni funkce supervize jsou: vzdé€lavaci, normativni a podpirnd. Naptiklad
normativni funkce se napliuje tehdy, kdyz supervizor podporuje poradce
vV uvédomovani norem a hodnot, pomaha stanovovat a udrzovat hranice. (Holasova,
2014).

Kopftiva (2006) se zmifuje, ze pojem supervize v anglicting ,,supervision znamena

kontrolu, zatimco v ¢eStin€ v souvislosti se socialni praci znamena reflektujici,
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podpturnou a vzdélavaci metodu. Poslani supervizora spodiva v pomoci socialnim
pracovnikim, ktefi se kazdodenné setkédvaji s problémy klientti, a mit pro jejich pocity
plné pochopeni. A dodava, Ze do supervize patii i problémy pracovnikli ve vztahu
k organizaci, ke kolegiim nebo ke kontaktnim osobam z jinych organizaci.

Supervize je proces, ktery se neobejde bez jasnych principt a pravidel, které Page a
Wosket (2001) rozd¢luji na: a) etické principy, b) vérnost — dodrZeni slibt, ¢) moznost
napravy — snaha a moznost napravit piipadné nespravné jednani, d) vdécnost — oplaceni
a vraceni druhym, co pro nas ucinili dobrého, e) spravedlivost — byt spravedlivy ve
vztahu K druhym, davat jinym stejnou mérou, f) altruismus — pracovat ve prospéch
druhych, g) sebezlepSovani — pracovat na sob€, h) neublizovani — védoma snaha
neohrozovat druhé.

V knize Uméni pomahat Ulehla (1999) pise, ze kazdy, kdo je, &i chce byt
pracovnikem po celou dobu své profesni drahy, potfebuje 3 prameny, z nichz Cerpa:
ucitele, kolegu a supervizora. Ucitel vi o véci vic nez ja a chei se od néj naucit. Kolega
je na tom stejn¢ jako ja a chci si s nim povidat o na$i spoleéné situaci, pfipadu,
napadech, ¢i potizich pfimo a hned na pracovisti. A supervizora, od n¢hoz chci sam
pomoc, az si nebudu védét rady se svou praci atd. Supervizor je tedy ¢loveék, na néhoz
se pracovnik mize obratit o pomoc, a jehoZ odbornosti je pomahat, nikoli kontrolovat.
V praxi se pracovnik setkava spiSe s kontrolou své prace a profesniho vyvoje. Jak ze
strany vyucujicich, zaméstnavateld, kontrolort, tak i ze strany klientl a riznych
instituci.

Profese socialniho pracovnika vyzaduje neustalé uceni se novym pohlediim, novym
nazoriim, novym piistupim. Ne proto, abychom hned vSechno podle nich dé¢lali, ale
abychom nezkostnatéli a méli stale otevienou moZnost volby. Nic tak nepoméha rozvoji
lidské tvotrivosti a rGstu produktivity prace tak, jako kdyz je clovék obklopen
sptiznénymi dusemi. Dobrad supervize pfispiva k vyjasnéni poslani pracovisté a celé
organizace. Supervize nesmi bolet, stejné jako naSe prace nesmi bolet klienta. Ten, kdo
nejlépe vi, co potfebuje pro svou praci, jsme my sami, stejné tak, jako nasi klienti

nejlépe védi, co potiebuji pro sviij zivot. (Ulehla, 1999).
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1.3 Profese socialniho pracovnika

Socialni pracovnik se ve své profesi setkava s pranikem systémut hodnot: osobnich,
spoleCenskych, legislativnich a profesnich. Védomosti, znalosti, a zkuSenosti pomahaji
socialnimu pracovnikovi vcitit se do situace a problému Klienta a tim porozumét jeho
jednani, argumentim a jeho chovani ¢i pozadavkim a také navrhnout klientovi
piijatelné feseni. Aby byl socidlni pracovnik zdatny v pomahajici profesi, m¢l by byt
citove stabilni, vyrovnany, mé¢l by umét oddélit své problémy od problémt druhych,
m¢l by se umét ovladat a sebereflektovat. (Novotna, 2008).

Jankovsky (2003) vysvétluje reflexi jako schopnost kriticky si uvédomit, jaké
postaveni zaujimdme ve svété. A sebereflexi popisuje jako ozfejméeni toho, kdo jsme,
odkud a kam jdeme, co chceme délat a pro¢. Sebepoznani jde ruku v ruce s introspekci.
Jedna se o jednoduchy piehled, jak jsme naptiklad plnili pracovni ukoly béhem dne.
Cilem je naucit se objektivizovat problémy, jez piinasi kazdodenni zivot. Samotna
snaha pomoci také kladn€ ovlivni pracovnika, ktery pomdahd. Kromé znalosti,
zkuSenosti a dovednosti se také predpoklada ryzost charakteru, mravni Cistota a védomi
odpovédnosti pracovnika.

Ulehla (1999) poklada za zakladni nastroj pracovnika rozhovor. Schopnost
pouzivat tento nastroj je piimo zavisla na tom, jak pracovnik rozumi tomu, co vSechno
se rozhovorem odehrava. Ponévadz vse, co pracovnik ¢ini, provadi v dialogu s nékym,
pfinejmensim sam se sebou. Kopftiva (2006) poklada za hlavni néstroj pracovnika jeho
osobnost a schopnost navazat osobni vztah s klientem. V nékterych ptipadech staci,
kdyz se pracovnik chova v souladu s konvenci tj. slusn& napf. socialni pracovnice Utadu
prace. Ale pomoc pomdhajiciho pracovnika spiSe vyhledavaji lidé v nouzi, ktefi
potiebuji vice nez slusnost: pfijeti, spolutacast, porozuméni, pocit, Ze nejsou na obtiz,
neodsuzovani apod.

Citlivy pfistup socialniho pracovnika predpoklada dle Goldmanna (2012): a)
schopnost porozumét klientovi, docenit jeho zplisoby uvazovani a vzorce mysleni, b)
vymezeni a dodrzeni rozsahu pomoci, ktera odpovida pozadavkim Klienta. Jde o
zprostiedkovani holisticky zaméfené podpory klienta a to nejen v oblasti zdravotné
socialni, ale také materidlni, spolecenské ¢i duchovni. Jedna se o podporu klientovy
snahy dosahnout svou vlastni cestou sebeurCeni a sebeuplatnéni. Rogers (1998)

upozoriuje, Ze je tfeba piijmout fakt, ze v jedndni slidmi neddva zadny certifikat
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zaruku skutecné kompetence, protoze i néktefi nekvalifikovani lidé jsou v oblasti

mezilidskych vztahl pravymi mistry.

1.3.1 Role socidlniho pracovnika

Pracovnik jako zastupce spole¢nosti stoji na strané zakona, ¢imZ je zavazan K
dodrzovani norem, také to mize znesnadnit jeho kontakt s klientem. Jak se stat pro
klienta dobrym pracovnikem? Ulehla (1999) objasiiuje roli socialniho pracovnika
nasledujicim zptisobem. Socialni pracovnik muze napliiovat své profesionalni poslani
pouze tam, kde jej druzi pfijimaji v roli pracovnika, protoze se sami citi byt klienty.
Potiebuje k tomu svou chut' poméhat a akreditaci, napt. statem jako jeho vyslanec.
Odtud dostava spolecenské postaveni, uznani a pravni nastroje. Aby byl pojiman jako
pracovnik, potfebuje byt v ocich klienta uzitecny a respektujici.

Pokud nas klient vidi jako neosobniho tfednika, ktery nevybiravé zasahuje do jeho
soukromi, ma ze svého pohledu pravdu. Pro n¢j pracovnik v tu chvili nejsme, protoze
mu nenabizime uzitek ani respekt. Jedina cesta jak se klientovi pracovnikem stat, je
projit pies pfipojovani a dojednavani ke stanoveni cile spolecné prace. V tomto procesu
se teprve rodi klientiv pohled na nds jako na pracovnika. Sociadlnim pracovnikem
miizeme byt v odich klienta, az kdyz se rozhodne nas jako pracovnika brat. (Ulehla,
1999).

Matousek (2005) rozdé€luje role socialniho pracovnika do nékolika kategorii podle
charakteru sluzby, kterou vykonava. Pokud sluzba otevira klientovi novy prostor, pak je
pracovnik vniman jako prtivodce redlnym svétem. Takové jsou programy postavené na
obcanském poradenstvi, dobrovolnické pomoci apod. Poskytovani pfimé pomoci typu
potravin, ubytovani, finan¢nich davek stavi pracovnika do role rodicovské. Ma-li sluzba
povahu agresivni intervence napf. odejmuti tyraného ditéte rodiné, je pracovnik
nevyhnutelné¢ vniman jako trestajici autorita. Zatfazeni klienta do dlouhodobého
intenzivniho programu (stacionat pro lidi s mentalnim postizenim) vyzaduje u
pracovnika roli vychovatele. Pokud pracovnik jednd jménem klienta, prosazuje jeho
zajmy, koordinuje sluzby, hodnoti kvalitu sluzby apod., je v roli obhajce. Pti premisténi
klienta do instituce tGstavniho typu, ve kterém klient travi veskery svij ¢as, je pracovnik
vtlacen do role dozorce.

V interakénim piistupu socialni prace Ulehla (1999) fadi mezi zékladni dovednosti
socialnitho pracovnika objasiiovani role a schopnost empatie (artikulace klientovych

pocitl). Pracovnik je ten, kdo musi umét klientovi porozumét 1épe, nez on si rozumi
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sam a za n¢j vyslovit to, co on sam nedovede nebo nemtize. Aby to pracovnik mohl
udélat, je odkazan na svou dovednost priblizit se prozivani Klienta. Objasiovani role
znamena dovednost pracovnika jednoduse, stru¢né a jasné vysvétlit svou roli klientovi.
Je to pokus odpoveédét klientovi na otazku: ,,Jak mi miZete pomoci?“

Klientova schopnost sebereflexe muze byt nékdy oslabena tim, ze ma klient napf.
tézkou depresi nebo je pfili§ mlady. V takovém ptipad¢ je lepsi, kdyz pracovnik vstoupi
do klientova svéta v roli, ktera neni obsazena, vezme na sebe odpovédnost a rizika s tim
spojena a tim klientovi prospéje. Dodava Matousek (2005).

Socialni pracovnici, kteti pracuji Vv interdisciplinarnim tymu, si Casto stézuji, ze
nemaji od kolegli odborniki dostatecny respekt, obvykle nepovazuji socidlniho
pracovnika za dostatecné kvalifikovaného a rovnocenného partnera. Je mu pifiznavan
niz8i spoleCensky status, coz muze byt brzdou pro vytvofeni rovnocennych vztahil
spoluprace. Ulehla (1999) proto piichazi s praktickym navodem. Aby nés ostatni mohli
brat za profesionala, s nimz stoji zato pracovat, potfebujeme splnit 3 tkoly: 1. Sami si
cenit své profese a moznosti pomoci. Jakmile ji ocenime my, tak si ji budou vazit i lidé
jinych profesi. 2. Védét, ¢im vlastné pomdhame a jak takova pomoc funguje. 3.
Rozumét tomu, v ¢em je nase prace odlisnd od dalSich oborid a pro¢ je tato odliSnost
potiebna.

Pracovnik nemiZze dosdhnout ocenéni za praci, které si sdim neceni. Pro svou
profesi ma pracovnik prostor, povinnosti a limity vymezené zdkony, zvyklostmi, tradici,
profesni etikou atd. Ale rozhovor otevira pfileZitost pro nekonecné mnoZstvi novych
vyznami. Aby mohl pracovnik u¢inné vybirat informace, potfebuje dobie rozumét

tomu, co vlastné déla a k ¢emu je to dobré. (Ulehla, 1999).

1.3.2 Ocekavani okoli na profesi socialniho pracovnika

Socialni prace ma Siroky zabér. Je to ndrocna prace na osobnostni a etickou vybavu
poskytovatele sluzeb, jelikoz FeSi velmi Casto rizné dilematické situace. Socialni
pracovnik by mél byt ¢lovek, ktery je schopen reflektovat skutecnost a je si védom, Ze
muze davat, kdyz vi, Ze ma co nabidnout. Pomoci sebeuvédomeéni lze 1épe planovat a
také realizovat jedndni s druhymi lidmi. To klade na pomahajici profese odpovédnost za
aktivity pfi uspokojovani svych vlastnich potieb a potieb klientli. Od socidlnich
pracovnikii se oc€ekava naprosto spontanni prosocidlni jedndni, které respektuje
prospéch jinych osob, ochotu pomoci druhému, empatii, sdileni problému a prosazovani

pozitivnich spolecenskych cilt. (Jankovsky, 2003).
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Moralni orientace pracovnika sehrava v procesu vzniku a zvladani dilemat prace
s klientem kli¢ovou tlohu. Pracovnici fady pomaéhajicich profesi jsou bézné vystaveni
nesourodym ocekavanim ze strany okoli. Stava se naptiklad, ze pfislusny eticky kodex
ocekava od socialnich pracovnikii, ze budou cile a nastroje intervence volit piipad od
ptipadu dle potfeb jednotlivych klientd. Nadfizeni nebo spolupracovnici vSak ocekavaji,
ze S klienty budou pracovat jiz zavedenym zpiisobem. Eticky kodex obvykle veli, aby
socialni pracovnici nebyli direktivni a klientovi pomahali z perspektivy jeho
dlouhodobych zajmu, fada klienti vSak oCekava jasnou a okamzité uskutecnitelnou radu
a sponzor piedpoklada, ze doba spoluprace s klientem bude co nejkrat$i a sluzba co
nejlevnéjsi. Valna vétSina vetejnosti a média ocekavaji, ze pomahajici pracovnici budou
klienty odrazovat od zneuzivadni statnich prostfedkii a nedopusti jejich zavislost na
pomoci. Uznavané ptistupy k praci s klientem nebo moralka oboru vsak pracovnikim
veli pomahat i tehdy, je-li nad¢je na dosazeni nezavislosti klienta na vefejnych zdrojich
minimalni. (Necasova, 2006)

Necasova (2004) také jmenuje 5 zakladnich o¢ekavani na socialni pracovniky: a)
rozvijeni a udrZovani pozadovanych dovednosti a kompetenci, b) nezneuZiti svého
postaveni, ¢) jednani bezthonnym zptsobem, d) jednani s GCasti, empatii a péci, e)

nepodfizovani z4jmu klientd svym vlastnim pottebam.

1.3.3 Vztah socidlni pracovnik — Klient

Rogers (1998) patii mezi nejvyznamnéjsi osobnosti socialni prace. Je zakladatelem
pristupu orientovaného na klienta a na tkoly. Ve vzijemném vztahu dvou lidi spatiuje
nanejvys dulezité tvofivé, aktivni, citlivé, spravné, empatické a nehodnotici
naslouchani. Také vymezil Ccinitele, které obohacuji a podporuji mezilidskou
komunikaci, které jsou: schopnost citlivé naslouchat, hluboké uspokojeni z toho, zZe je
mi naslouchano a schopnost byt opravdovéjsi, ktera vzbuzuje vétsi otevienost
V druhych, tim 1 vét§i svoboda davani a ptijimani lasky.

Zakladem dobrého vztahu je dialog. Podstatou kazdého dialogu je rovnocenné
postaveni obou stran. Ulehla (1999) rozdglil vztahy na dvé roviny: Jaky vztah ma
pracovnik vici sob¢, takovy miva i vici klientim. Jaké vztahy maji pracovnici mezi
sebou, takové mivaji téz ke Klientim. Oba aktéti dialogu maji své motivy, sva prani a
potieby, které uspokojuji. Co vSechno vlastné muze pracovnik pomoci dobré prace
s klientem ziskat? Kromé uspokojeni potfeby pomahat tu je cela fada i dalSich potieb.

Jsou to naptiklad potieby: byt dobry, byt ptisluSnikem vétSinového nazoru, vydeélat si na
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zivobyti, naplnéni poslani otevirat druhym cesty k lepSimu zivotu, mit moc nad tim, co
se d&je s clovékem, naplnéni potfeby byt potiebny, byt dobry profesional, mit
zamestnani apod.

Proces uspokojovani potfeb je velice individualni a slozity. Pro pracovnika je
nesmirné dulezité, aby si znovu a znovu prochazel otazku, pro¢ vlastné svou praci déla
a pro¢ ji d&la pravé takto a ne jinak. Cim piesné&ji bude moci odpovédét na tuto otazku,
tim oteviendji bude moci respektovat klientovi a své potieby. (Ulehla, 1999).

V kontextu tiettho Patockova pohybu muze byt klient vniman jako blizni, jako
n¢kdo, koho je tieba zahrnout do kiestanské lasky. Podobnou funkci miize mit u
nekiest’antl idedl socialni spravedlnosti. Vyhodou pro praci s klienty je to, Ze se aktivuji
uslechtilé, neosobni motivy, a nevyhodou, Ze klient miize byt nucen k ,,pfestupu na
viru®“. Také povaha sluzby profiluje pracovnikovu roli i aktivaci piislusnych substruktur
z pracovnikova svéta. (Patocka, 1992).

V ptipadech, kdy socidlni pracovnik pomaha klientovi feSit dobie definovany
problém typu nezaméstnanosti, zvladani problémového ditéte, reakce na smrt partnera
atd., m¢l by védét, jaky vliv ma problém na klienttv Zivot. Neni vzdy v moznostech
pracovnika provadét detailni mapovani klientova prirozeného svéta. Ale bez schopnosti
podivat se na klientiv problém jeho ofima v kontextu jeho svéta nelze zjistit, zda
klientovi opravdu pomahame. (Matousek, 2005).

Kopftiva (2006) ve své knize Lidsky vztah jako soucast profese upozoriiuje na
nekolik skutecnosti. Kvalitni lidsky vztah pomahajiciho ke klientim ma prvorady
vyznam. Ne¢ktefi pracovnici se o klienty néjak zvlast' nezajimaji. Ale angaZovani
pracovnici by si méli ohlidat respektovani hranic autonomie klienta, aby nedoslo k
nadbytecné kontrole nebo sebeobétovani.

Dale se autor zamétuje na 3 paradoxy profesionalniho poméhani: a) mit pochopeni
pro kazdého klienta (ackoliv to neni mozné), b) nepotiebovat klientovu kladnou odezvu
pro vlastni dobré sebehodnoceni (ackoliv je to odpoveéd na kvalitu odvedené prace), c)
upfednostnit pomoc pied principem maximalizace zisku (i pfes zdsadu pracovat za
ucelem vydelku). Pokud se snazime, aby Spatné fungujici systém fungoval 1épe, je tfeba

se zam¢ftit na hledani lepsiho feSeni a ne se zabyvat jeho poruchami.
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1.4 Klient socialnich sluzeb

Slovo klient je jiz zavedenym pojmem v socialni praci, ktery oznacuje adresaty
socidlnich sluzeb. Klient mlize byt v modernim pojeti také zdkaznikem a zadavatelem
sluzeb. Pfi rozhodovani o adekvatni sluzbé bude vzdy podstatnou otdzkou, jak
uvazovana sluzba do klientova svéta zasdhne. Predstavuje rozsifeni klientova svéta?
Napliiuje frustrované potieby klienta? V jaké uloze se maji pracovnici socialni sluzby
Vv klientove svété objevit a v jaké uloze se tam objevi? Je tato uloha adekvatni vzhledem
ktomu, co klient v dané chvili potfebuje? Klientiv svét je zaplnén realnymi a
imaginarnimi postavami, spojenci a neprateli, ktefi se pohybuji v rozliénych
prostfedich. Klient je diky urcité Zivotni fazi nastaven na recepci urcitych postav a
prostiedi napt. v obdobi dospivani na recepci ,,vzoru“. (Matousek, 2005).

Nize zminéné modelové situace jsou popsany taktéz podle vySe zminéného autora.
Napriklad dospivajici ,rizikova mladez*“ ma silnou potfebu vzoru, se kterym by se
mohla identifikovat. Rekvalifika¢ni program muze takovou postavu nabidnout v podobé
mistra odborného vycviku. Mistr je pro klienty zajimavéj§i nez Skolena
psychoterapeutka, i tim, ze je tvrdy a spravedlivy (pokud takovy opravdu je). Mistr je
zt€lesnénim postavy, pro niz existuje v klientové svété predem piipravené misto, které
v$ak mize zaplnit i viidce delikventniho gangu. Sestnactiletd matka, kterou jeji rodina
zavrhla a ktera méa sama vychovavat dité, potiebuje spiSe nez ptisny dozor v azylovém
domé pro matky s détmi osobu, ktera bude suplovat jeji matku — podpofi ji v naro¢nych
situacich, zaskoli ji v potfebnych dovednostech. Osaméla, Spatn€ pohybliva stard zena
potfebuje pfedevsim kontakt se svou rodinou piipadné sluzbu, kterd ho bude suplovat.
Mlady €loveék s mentalnim postiZenim potiebuje piileZitost ve vzdélavani, ke kontaktim
s opacnym pohlavim, piileZitost k ziskani prace a k maximalni mozné samostatnosti.
(Matousek, 2005).

Dle Musila (2004) standardy kvality pozaduji, aby se klient podilel na formulaci
svych osobnich cili a na stanoveni zpusobu jejich dosazeni. Pracovnik a organizace
zjistuji schopnosti a moznosti klienta, rizika, pfedsudky, rysy jeho pfirozené¢ho
socidlniho prostfedi a stylu Zivota. Na tomto zakladé¢ by se meéli snazit pochopit
jedine¢ny komplex riznorodych okolnosti zivotni situace klienta. A ptihlizet k nému pii
feSeni problému, se kterym klient pfichdzi. Naplnéni poZzadavkil standardii kvality tedy
vyzaduje, aby byl postup intervence stanoven na zaklad¢ komplexniho a individualniho

posouzeni zivotni situace klienta a byl této situaci ,,Sity na miru®.
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1.4.1 Postaveni klienta

Kazdy klient, ktery se stane (i nechtén¢) prfedmétem zajmu pracovnika, je v situaci
velmi nelehké a neptijemné, protoze se miize snadno citit, ze je obvinén, pronasledovan,
nucen, pfestoze to pracovnik nemusi mit v amyslu. (Ulehla, 1999).

Hodnoceni klientovych potieb a jeho situace se stalo pozadavkem, bez néhoz si
dnes nelze kvalitni socialni praci piedstavit. V n€kterych zemich je dokonce zakonem
vyzadovano, aby v urCitych ptipadech (nezpusobily klient) agentura hodnotici potieby
nebyla totozna s agenturou sluzbu poskytujici, proto poskytovatel sluzby sklada ucty
jiné nezavislé organizaci. U nds je tento princip zatim uplatnén jen v novém zakon¢ o
socialné pravni ochrané déti, kde roli hodnotitele ptebira statni ufednik.

Patocka (1992) odhalil 3 zivotni pohyby uskute¢iujici 3 zakladni moznosti
¢lovéka: 1. pohyb zakotveni ¢i zapu$téni kofent - pfijeti toho, co jiz je; 2. pohyb
sebeprodlouzeni - sféra obstaravani a starani se, sféra roli, pretvafeni véci a
ovlivitovani; 3. pohyb prilomu ¢i vlastniho sebepochopeni. Detailnéjsi clenéni
klientova svéta podle Matouska (2005) zni: a) télesné schéma konstruované podle
projektivni kresby vlastni postavy, b) rozbor klientovych volnych asociaci, c) klientem
potizené fotografie prostredi, které klient povazuje za svlij domov, d) ,,kiivka vlastniho
zivota® znazoriujici bilanci jednotlivych obdobi, body obratu v minulosti a pfedstavu
budoucnosti, €) genogram rodiny, f) analyza pracovni zitéze, g) obsahova analyza
klientova vypravéni o sou¢asném politickém déni, h) test moralniho vyvoje.

Koptiva (2006) dodava, Ze se pracovnici v nékterych ptipadech nesnazi porozumét
vnitinimu svétu klienta, ale orientuji se na to, jestli je klient opravnén prozivat situaci

danym zplsobem.

1.4.2 Ocekavani klientit na socidlni pracovniky

Podle Nenadala (2004) klienti vSeobecné ocekdvaji, Ze jim socialni pracovnici
pomohou piekonat nepfiznivou zivotni situaci, ktera vychazi zrozporu mezi
oc¢ekavanim jejich socidlniho prostfedi a schopnosti klienti toto ocekévani zvladat.
Predpoklada se, Ze socialni pracovnik poskytne sluzbu zptisobem, ktery bude piijatelny
pro socialni prostfedi i pro samotného klienta. Kazdy klient ocekava od poskytovatele
sluzby splnéni vlastnich pozadavki. Nékteré vlastnosti sluzeb jsou z jeho pohledu vice
dilezité a nékteré méné.

Sluzby maji pro klienta ur¢itou hodnotu, kterou mohou utvéiet dva prvky, kterymi

jsou kvalita a cena. Zde se procentuelné déli jednotlivé aspekty, jenz ovliviuji klientovu
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volbu. Kvalita (60%) zahrnuje prostiedi (20%), personal (20%) a nabidku sluzeb (60%).
Zatimco cena (40%) se déli na nakupni cenu (80%) a slevy (20%). Schopnost
poskytovat sluzby dle ptani klientl spolu s pozitivnimi referencemi klientii zplisobuje
pozvolny naruast sluzeb na trhu. Takovy Gcinek je vSak dlouhodobého charakteru a mize
se projevit az po né€kolika letech zavedeni systému fizeni kvality. Potom jsou nékteti
klienti schopni akceptovat vysokou kvalitu za vyssi cenu. (Nenadal, 2004).

Japonsky profesor Noriaki Kano (1980) rozlisil 3 typy charakteristik kvality:

1. Zakladni kvalita — pozadavky musi byt splnény, vyplyvaji z pfedpist a zdkaznik
je automaticky oéekava (napf. problémy nezaméstnanych fesi Utad prace).

2. Ocekavana kvalita — pozadavky jsou specifické a jsou klienty jasné artikulovany
(napt. kompetentni poradenstvi v zafizeni).

3. Piekvapiva kvalita — pozadavky, jejichz splnéni zékaznik neoéekava, ale pokud
nastanou, je zakaznik velmi potésen. Schémata Kanova modelu kvality jsou k dispozici
Vv ptiloze 2.

Je-li klient se sluzbami spokojen, dochazi k jejich opakovanému uzivani a
K pozitivnim referencim o nich, hovofime o tzv. loajalit¢ klienta. Loajalita je vSak
zavisla na vysoké spokojenosti klienta a pozici dodavatele na trhu. Od roku 2007 do
roku 2008 probehl vyzkum zaméteny na zjiStovani spokojenosti zakaznikl socialnich
sluzeb v CR, hovoii se o spokojenosti klientli socidlnich sluzeb s nové zavedenymi
prvky v socidlni praci napt. prispévek na péci. Podrobngjsi informace jsou k nalezeni

Vv ptiloze 3.

1.4.3 Vztah klient — socidlni pracovnik

Dle Matouska (2005) klientova pfitomnost aktivuje v poli zajmu pracovnika i jiné
pracovnikovy potieby. V kontextu pracovnikova osobniho pifibéhu muize byt klient
»zastupcem* realné osoby, s niz mél pracovnik téZzkosti napi. klient s delikventnim
chovanim je ztotoznén s bratrem pracovnice, ktera za néj v détstvi citila odpoveédnost,
protoze se rodice rozvedli, matka rodinu opustila a pracovnice matku nahrazovala;
klient (dit¢ s mentalnim postizenim) je ztotozné€n s vlastnim, rovnéz postizenym
ditétem; pracovnik ma pedofilni orientaci, klienti v détském véku ho sexudlné vzrusuji
apod. Aktivace této sféry ma znamé vyhody — dava praci silny osobni motiv, i znamé
nevyhody — klient mize byt vyuzivan k feSeni pracovnikova osobniho problému.

Ulehla (1999) zdtraziiuje, Ze v b&Zné praxi socialni prace byvaji Gasto nevyslovené

pravé otazky moci a moralky. Klientovi je pochopiteln¢ zatézko se na tyto véci
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pracovnika ptat ptimo. Ackoliv to pro néj byva nesmirné¢ dilezité. Béhem prvniho
setkani si klient potiebuje zatadit, co je pracovnik jako osoba za¢ a jak tato osoba
ovlivni jeho zivot. Dokud nebude znat klient odpovéd’, je pravdépodobné, ze se bude
drzet zpatky, ¢i dokonce branit. Pro pracovnika to znamena soustavné objasnovani
vlastni pozice, poslani, pravidel, podminek a moralky. Je neetické ptfedpokladat, Ze
klient v§echno vi. Existuje vice momenti, pro které je pracovnik ,,mocnéjsi* nez klient.
Socialni pracovnik je zastupce statu, predstavitel vétSiny, reprezentant véEtSinoveé
kultury. Predstavuje kritéria normality a rozhoduje o ob&anskych pravech klienta.

Na co ma tedy klient od socialniho pracovnika narok? Klientovy maji byt: a)
poskytnuty informace o jeho pravech a narocich i o existujicich formach pomoci, b)
poskytnuto kvalifikované posouzeni stavu uspokojovani klientovych zakladnich potieb
a kvalifikované posouzeni zdroju, ¢) poskytnuta pfima pomoc pii klientové vyjednavani
s jinymi subjekty, d) navrzeny zplsoby prevence takovych typt chovani, které
jednotlivee ¢i skupinu ohrozuji, €) navrZzeny zpusoby reakce na prekroceni zakona, f)
adekvatné navrzeny formy socialnich sluzeb vzhledem ke klientovym potiebam, Q)
poskytnuty tyto sluzby, h) zhodnocena efektivita téchto sluzeb. (Matousek, 2005).

Kopfiva (2006) klade nejvétsi diraz na Klientovu potiebu mit pocit daveéry,
sounalezitosti a bezpeci. Jinak se prace pomahajiciho stavd pouze vykonem svéfenych

pravomoci.
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2 Cile prace a vyzkumné otazky

Cilem této prace je zjistit, jaka oCekavani maji klienti na socialni pracovniky a
zaroven ziskat povédomi o tom, jak se socidlni pracovnici kazdodenné vyporadavaji
s témito ocekavanimi. V empirické ¢asti budu hledat odpovédi na 4 vyzkumné otazky:
1. Jakou maji klienti piedstavu o profesi socialniho pracovnika?
2. Co klienti nejcastéji o¢ekavaji od socidlniho pracovnika?
3. Jak socialni pracovnici vnimaji etiku pfi vykonavani své profese?

4. Jakou roli hraje stres v kazdodenni praxi socialnich pracovnikt?
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3 Metodika

3.1 Metodika vyzkumu

Pro naplnéni stanoveného vyzkumného cile jsem pouzila kvalitativni pfistup, ktery
mi umoznil dosdhnout hlubs§iho vhledu do zkoumané problematiky. Hendl (2005),
piedni odbornik na metodologii vyzkumu konstatuje, ze kvalitativni vyzkum pouziva
hloubkové studium jednotlivych ptipadii, nejriznéjsi formy rozhovorti a kvalitativni
pozorovani. Cilem je ziskat popis zvlastnosti piipadi, generovat hypotézy a rozvijet
teorie o riiznych fenoménech svéta. Orientuje se spiSe na objevovani a probiha
nejcastéji v pfirozenych podminkach socialniho prostfedi. Plan vyzkumu je flexibilni,
rozviji se zdaného zadkladu a pfizptisobuje se okolnostem. Vyzkumnik vytvaii
holisticky obraz, informuje o nazorech ucastnikli vyzkumu. Ve vétSin¢ ptipadd si
kvalitativni vyzkumnik vybere na zacatku téma, urci si cil vyzkumu a zékladni
vyzkumné otazky. Otazky mize rizné¢ modifikovat béhem sbéru ¢i analyzy dat. Proto se
kvalitativni typ vyzkumu oznacuje jako pruzny. Prace vyzkumnika je pfipodobiiovana
k praci detektiva.

V nasem pfipadé jsem k ziskani dat vyuzila metodu dotazovani a techniku
polostrukturovaného rozhovoru s otevienymi i uzavienymi otazkami. Rozhovor by mél
byt dialogem tj. vyménou myslenek, ndzort, postoji, argumentd a také naslouchanim,
nemél by chybét vzajemny respekt a pochopeni. Rozhovor (interview) je velice starou
vSak U¢innou metodou ziskavani a vymény informaci i vzajemného ovliviiovani dvou ¢i
vice osob. Vyuziva se v nejriznéjSich oblastech praxe, stejné jako ve védé a vyzkumu.
Jadrem kaZdého rozhovoru je dotazovani, reakce na dotazy a aktivni naslouchani.
Predpokladem uméni vést dialog je dovednost vhodné formulovat a klast otazky,
naslouchat, sprdvné chéapat a analyzovat ziskané odpovédi pii sméfovani k vytyCenému
cili. Rozhovor nejvice zalezi na osobnosti toho, kdo rozhovor vede, na tvorbé
pfiméfeného kontaktu a atmosféry. (Stépanik, 2005).

V nékolika  pfipadech  jsem  praktikovala  skupinovy rozhovor napft.
V nizkoprahovém zafizeni pro déti a mladez (NZDM). Bylo to pomérné naro¢né&jsi na
rezii nez pii individualnim rozhovoru. Piedem jsem Si vypracovala koncept hlavnich
otazek na zdznamové archy, dal§i otazky pak vyplynuly v pribéhu rozhovoru. Pii
osobnim kontaktu s informanty vyuzivam techniku zacéastnéného i nezucastnéného
pozorovani a aktivniho naslouchani. Pii téchto technikach bychom méli byt obezietni,

abychom druhého neporovnavali se sebou, nepromitali do ng vlastni rozpolozeni,
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nazory a nalady, nestavéli na pocitech, sympatiich a antipatiich ¢i nebyli ovlivnéni
osobnim vztahem. (Stépanik, 2005).

V ramci predvyzkumu jsem poslala ptipravené otazky Vv podobé dotazniku
prostiednictvim emailu 3 socialnim pracovnikiim, abych si ovéfila, jestli jsou otazky pro
informanty srozumitelné a pfinosné pro nds vyzkum. Podobnym zplsobem jsem
nejdiive polozila otazky Clenim rodiny a az poté jsem se tazala klientl socialnich
sluzeb. Otazky polostrukturovaného rozhovoru jsou rozdéleny do dvou ¢asti na 10
otazek pro klienty socidlnich sluzeb a 17 otazek pro socidlni pracovniky. Seznam otazek
je umistén v priloze 4.

Data byly analyzovany pomoci metody skorovani dat. Nejprve jsem jednotlivé
rozhovory vepsané do zaznamovych archii porovnala mezi sebou. Hledala jsem shodné
znaky, abych mohla jednotlivé odpovédi rozdélit do kategorii, které mi pomohou

zodpovédét vyzkumné otazky a budou ndpomocné pii naplnovani cile prace.
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3.2 Vyzkumny soubor

Vyzkumnou sondu tvoii nahodile vybrani socidlni pracovnici a Klienti v okrese

Pisek. Pro tcely svého vyzkumu jsem oslovila 22 socidlnich pracovnikt a 18 klientl

socidlnich sluzeb v Pisku. Sbér dat byl realizovan béhem mésice dubna 2016. Kazdy z

informanti s rozhovorem souhlasil a byl srozumén se zachovanim anonymity a

ochranou ziskanych informaci. VSichni ucastnici byli pouéeni o ucelu, obsahu a

vyznamu vyzkumu. Zaroven jsem ucastnikiim ponechala prostor svobodné si zvolit

formu zodpovidani otazek. N&kteti socialni pracovnici z €asovych divodi vyplnili

otazky prostfednictvim emailu. V nasledujici tabulce 1 je znazornéné pocetni zastoupeni

informantt jednotlivych socidlnich organizaci, zafizeni a instituci, které jsou rozdélené

podle druhu poskytovanych sluzeb.

Tabulka 1: Vyzkumna sonda

Druhy socidlnich | Organizace / Zarizeni Pocet socialnich Pocet
sluzeb /Instituce pracovniki Kklientt
socialnich
sluZeb
Socialni Utad prace CR 7 6
poradenstvi Orgéan socidln¢ pravni
ochrany déti (OSPOD) 1 0
Sluzby socialni Domov pro seniory 2 3
péce Seniorsky diim 1 2
Mesada 1 0
Oblastni Charita 1 1
Alzheimer Centrum 1 1
Denni a tydenni stacionaft 1 2
Stiedisko socidlni péce 1 0
Nemocnice 1 0
Diakonie 1 0
Sluzby socialni NZDM Nadgje 3 3
prevence Stfedisko Nadéje 1 0
Celkem 22 18

Zdroj: Vlastni vyzkum
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4 Vysledky

Pro lepsi piehlednost vysledkt je empiricka ¢ast rozdélena do dvou podkapitol. V
prvni podkapitole jsou vyjadieny odpovédi klientd socialnich sluzeb, které se tykaji
oc¢ekavani klientd na profesi socialniho pracovnika. Podrobnéji hledam odpovéd na 1.
vyzkumnou otazku: Jakou maji klienti pfedstavu o profesi socialniho pracovnika? Daéle
pokracuji v zodpovidani 2. vyzkumné otazky: Co vSechno klienti nejcastéji oCekavaji
od socialniho pracovnika? Druha kapitola informuje o tom, jak se socialni pracovnici
vyporadavaji s ocekavanimi klient v kazdodenni praxi. V prvni fadé jsou zaznamenany
odpovédi informantd na 3. vyzkumnou otazku: Jak vnimaji socidlni pracovnici etiku pfi
vykonavani své profese? Stejnym zplisobem hledam odpovéd i na 4. vyzkumnou
otazku: Jakou roli hraje stres pii kazdodenni praxi socidlnich pracovnikii?

Ob¢ podkapitoly jsou rozdéleny do jednotlivych okruhi, pak dle témat a
prislusnych tématickych otazek, na jejichz zaklad¢ probéhlo skorovani dat ziskanych
z polostrukturovanych rozhovori. Odpovédi informantd jsou interpretovany od
nejcastéjSich odpovédi, Cislo oznacuje pocet dotdzanych, kteti takto zodpoveédéli otazku.
Jednotlivé tématické otazky jsem podpofila o citace jak klientd socialnich sluzeb, tak i

socialnich pracovnikti. Pro uceleni a lepsi orientaci jsou vysledky doplnény o tabulky.

4.1 Klienti socialnich sluzeb

Za Gcelem naSeho vyzkumu jsem vybrala 18 klienti socialnich sluzeb v okrese
Pisek. Oslovila jsem 6 klienttt Utadu prace CR, 3 klienty Domova pro seniory Svétlo, 2
klienty Seniorského domu, 1 klienta Alzheimerova Centra, 2 klienty Denniho a
tydenniho stacionafe Duha a chranéného bydleni. Také jsem navstivila Nizkoprahové
zatizeni pro déti a mladez (NZDM) Nadg¢je, kde jsem pohovortila se 3 klienty a s1
klientem Oblastni Charity. Celkem jsem ziskala informace od 3 déti, 9 dospélych osob a
od 6 seniort. Z dotazanych klientii je 13 Zen a 5 muzd. V kapitole 3.2 Vyzkumny

soubor v tabulce 1 je znazornéno pocetni zastoupeni klientl socialnich sluzeb.

4.1.1 Piedstava klientii 0 profesi Socidlniho pracovnika

1. Téma: Socidlni pracovnik

Tématicka otazka: Kdo nebo co vas napadne, kdyZ se fekne socidlni pracovnik?

Pracuje s lidmi na ufadech — 6
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Ten, ktery pomaha lidem — 4
Pracuje s lidmi — 2
Postara se o nase potieby — 2

’

K: ., Clovek dilezity pro osoby mentdlné ¢i fyzicky handicapované.”’
K:,,Jsou na nas hodny, vvhovi nam, chodi za nami. *

K: ,,Pomaha détem, bere deti do domova. *

K: ,, Ze se bude starat o to, co potiebujeme.

K: ,, Prijimala nas, seznamila nas S domovem, muzu se ji sverit s problémy, mame u ni

«

penize, ucastni se akci. *

2. Téma: Profese socidlniho pracovnika

Tématicka otdzka: Co podle vés d€la socialni pracovnik?
Praci na uradech — 14

Pomaha lidem — 11

Stara se o potieby klientd — 5

Praci s lidmi — 4

K:,, Objednava jidlo.”

K:,, Ma spoustu prace s klientama. “

K:,, Dovoluje adopci.

K:,, Pomahala zaridit doklady, prispévek na péci.”

K: ,, Pomaha deétem, lidem, senioriim, popovida, prinese jim darecek, déla jim chivu,

nahrazuje mamku druhou (cirkevni).

3. Téma: Pocity pii komunikaci

Tématicka otazka: Jak se citite, kdyz hovoftite se socialnim pracovnikem?
Negativni pocity (Spatn€, divné, nejisté, neptijemné) — 7
Pozitivni pocity (dobfe, bezpecné) — 6

Jak s kym, jak kdy, jak kde — 4

K:,,Jak s kym, dle toho, jak pracovnice pristupuje ke klientiim."
K: ,, Dobre, reknu jim, co potiebuju, nikdy nereknou, Ze nemiizou.

«

K:,, Bezpecné, je hodna.*
K:,, Zalezi s kym, vetsinou normalne.
K:,Jak s kym, na Uradu Spatné, tam jednaji s clovékem jako kdyby byli stroje. Tady

dobre, mam divéru a vim, Zze mi pomiizou.
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4. Téma: Spatny pfistup socialnich pracovnikii

Tématicka otdzka: Co byste nerad/a slySel/a od socialniho pracovnika?
Nema cas — 3

Vyhubovano, ze néco nesmim — 3

ZvySuje se najem — 2

Nedostatek penéz na Iéky — 2

K: ,, At jdu pryc, Ze mi nikdo nepomiize.

K:,, Vyhubovano, krik, kritiku.

K:,,Je mi lito.
K: ,, Ze nemaji volné misto.
K

., Nabidku Spatné (pro me nevhodné) prace.

4.1.2 Ocekavani klientit na socidalniho pracovnika

1. Téma: Vlastnosti socidlniho pracovnika

Tématicka otazka: Jaky by mél podle vas byt socialni pracovnik?
Vstiicny, ochotny — 4

Hodny — 3

Spravedlivy — 3

Porozumét, mit pochopeni — 3

Empaticky — 3

Mit vzdélani, znalosti, zkuSenosti — 2

K: ,, Mit dobry srdce, davat darecky, ¢im dal vice pomahat. “

‘

K:,, Umeét pracovat s lidmi. "

3

., Razny clovek, ktery dokdze hnout s vecma, se kterymi ma dotycny problém. *

K
K:,, Mit na to vzdelani a pak ty schopnosti, aby lidi pochopil a nesoudil je.*
K

. ,,Ke v§em se chovat stejné. “

2. Téma: Pomoc

Tématické otazky: Jak by vam mél socialni pracovnik pomoci? A s ¢im by vam mél
pomoci?

Poradit — 6

Poskytnout informace — 5

Najit praci — 4

Popovidat, vyslechnout — 3
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Naplnovat potieby klientd — 2

K:,,S ukoly, neco se naucit. *

K: ,, Zprostredkovat misto pro rodinného prislusnika. “

K:,, S varenim, nakoupit. “

K:, , Abych vedela, kam se svym problémem mam jit, co mam delat, jak postupovat atd. “
K

.., S legislativou, mél by se orientovat v zakonech, vict moznosti reseni dané situace *

3. Téma: Zadané pocity pfi komunikaci

Tématicka otazka: Jak byste se chtél/a citit pfi rozhovoru se socidlnim pracovnikem?
Dobte — 9

Ptirozen¢ — 3

Uvolnéné — 2

Tak, jak se citim — 2

3

K: , Jako se citim vzdycky, kdyz sem prijdu. Dobre.‘

¢

., Dobre, bezpecne, jako kdyz clovek mluvi s Bohem.

‘

. ,,Ze jsme na stejné viné, ze si rozumime.

3

. ,,Normalne, abych nemél pocit, Ze obtézuji. *

A AN XA

. ,, Prijemnéji jako s rodinou.

4. Téma: Idealni pfistup socidlniho pracovnika

Tématicka otazka: Co byste rad/a slySel/a od socidlniho pracovnika?
Dobré zpravy — 4
Informace, které potiebuji — 3
Povolit zabavu — 3
Zvyseni diichodu, dosazeni davky — 3
Mila slova, zajem o mou osobu — 3
Ochotu pomoci — 3
K:,,A4si Ze mi urcité pomiiZe, Ze mé chape.
K:, 4by se zajimal o deéni, o me.
., Jaké jsou podminky ubytovani, kolik za to zaplatim, jaka je strava.

K
K: ,, Zpusob, jak dosahnu na prispévek na péci, jak si o to zazadam.
K

., Pochvalu, samy dobry slova, sem tam néjaky slovo.

47



4.2 Socialni pracovnici

Socialni pracovniky jsem Vvybirala nahodile dle dostupnosti a ochoty spolupracovat.
Z tohoto divodu jsem navstivila celkem 13 zafizeni, organizaci a institutd v Pisku.
V prvni fadé jsem navstivila socialni pracovniky Ufadu prace CR a pracovniky Organu
socialné pravni ochrany déti (OSPOD). Dale jsem pozadala o spolupraci socialni
pracovniky téchto zafizeni a organizaci: Domova pro seniory Svétlo, Seniorského
domu, Alzheimerova Centra, Denniho a tydenniho stacionafe Duha a chranéného
bydleni, Nizkoprahového zafizeni pro déti a mladez (NZDM) Nadgje, Strediska Nadgje,
Diakonie, Mesady, Nemocnice, Oblastni Charity a Strediska socialni péce. Dohromady
jsem sesbirala data od 21 socialnich pracovnic a 1 socialniho pracovnika. V kapitole 3.2

Vyzkumny soubor Vv tabulce 1 je znazornéno pocetni zastoupeni socialnich pracovnikd.

4.2.1 KaZdodenni praxe

1. Téma: Pracovni povinnosti

Tématicka otdzka: Jaka je népln vasi prace?

Administrativni ¢innost — 22

Socialni Setieni — 6

Komunikace s rodinou — 5

Poradenska Cinnost — 4

Vyhledavani zaméstnani — 4

Vyhodnocovani davek — 3

Individuélni planovéni (IP) — 3

SP: ,, Prispévek na péci — prijem Zddosti, Setreni v domdcnosti, spoluprace s posudkovou
komisi Okresni spravy socidlniho zabezpeceni (OSSZ), zprostiedkovani kontaktu klienta
S posudkovym lékarem, ktery rozhoduje o priznani ¢i nepriznani prispévku.

SP: ,, Pracuji s zZadateli o NRP, détmi v NRP a jejich rodinami, s rodici ve sporu o déti a
Jjejich detmi, mam pozici vedouct pracovnice.

SP: ,, Koordinuji program pro déti, dopoledne pracuji s predskolnimi detmi (priprava
na vstup do skoly), odpoledne se Skolnimi detmi (doucovani, volnocasové aktivity,...”
SP: ,,Dluhové poradenstvi, socialni Setreni, pomoc shdanét ubytovani, prdace, pomoc se
psanim Zivotopisu apod. Matky s détmi neshani praci, ale ubytovani. *

SP: ,,Pomoci lidem se zdravotnim znevyhodnénim vratit se do pracovniho procesu a

tuto praci si udrzet.
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SP: ,,Pomoc osobdam v Krizi a Vv pecovatelské sluzbé zajistuji péci prevazne seniortim,
kteri jsou v néjakeé casti svych potreb nesobéstacni. *

SP: ,,Socialni Setreni u luzka, v rodiné, zaméstnani klienta, vyrizovani Zadosti do
domovii pro seniory, domii s pecovatelskou sluzbou, zajisténi domaci pecovatelské
sluzby, zdravotni sluzby...”

SP: ,,Rozdavat radost, bavit lidi, projevovat neskonaly zajem o druhého, nedrzim se
SOSS.

SP: ,,Veést dokumentaci o klientech, vyrizovat korespondenci s urady, rodinnou,
opatrovniky, doprovody ksoudum, na urady, prace na IP vtymu, vést porady,
spolupracovat na SQOSS, individudlné i skupinové se vénovat klientum, vyrizovat

stiznosti a pripominky na kvalitu sluzeb.

2. Téma: Pracovni den

Tématicka otazka: Jak vypada vas typicky den Vv praci?

Administrativa — 22

Emaily, telefonovani — 7

Socialni Setfeni — 7

Komunikace s rodinou — 6

Porady s kolegy — 4

Podle naplanovanych klientti — 4

Individualni planovani s klienty (IP) — 4

SP:,,50% prace s lidmi, 50% administrativa.

SP: ,, Celkem hekticky — jednani s klienty (objednanymi i neobjednanymi), jednani u
soudu, Setreni v rodindch apod. *

SP: ,,Dopoledne — pecovatelska prdace - prdace na novych formularich, standardech,
kontrola IP pecovatelek, jsem na telefonu, kdyz se cokoliv stane nebo je u nékoho
zmeéna, jdu do terénu, kdyZz je novd péce apod. Odpoledne — poradna — zdkladni a
odborné socialni poradenstvi osobam v krizi.

SP: ,,Kolem 6h zacinam, vyrizuji administrativu, porada s nadrizenymi, plnéni ukolii u
luzka na jednotlivych oddélenich dle pozZadavku lékari, administrativa, doprovod
klientit do jiného zarizeni, aktivizacni cinnosti, rozhovory s rodinnymi prislusniky.

SP: ,,Rano si prectu emaily, vyridim nutnou korespondenci (dnes jsem napr. psala

dodatek smlouvy jedné klientce, psala jsem zpravu opatrovnika pro soud), veénuji se
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praktikantce, priibézné mé v kancelari navstevuji klienti s riiznymi zalezitostmi. Pozdéji
odpoledne chystam statistické udaje pro vyrocni zpravu. *

SP: ,, Hekticky, ale barevny, vSestranny, od v§eho néco. “

3. Téma: Doba pusobeni v socialni oblasti

Tématicka otazka: Jak dlouho pracujete v socialni praci?

Tabulka 2: Doba puisobeni v socialni praci

Délka praxe socidlniho pracovnika | Pocet socialnich pracovniki
25— 32 let
10 — 13 let
7-9 let
3-5let

2 roky
1-1,5roku

w| N A A B oo

Zdroj: Vlastni vyzkum

4.2.2 Vnimani své profese

1. Téma: Socialni pracovnik

Tématicka otazka: Kdo nebo co vas napadne, kdyz se fekne socialni pracovnik?
Odbornik v socidlni praci — 14

Clovek, ktery pomaéha fesit klientovu situaci. — 11

Ja—4

Poméha potiebnym — 3

Empaticky — 2

SP: ,, Empatie.

SP: ,,Odbornik, ktery se nejen dobre orientuje v zakonech, které se k socialni praci
vztahuji, v metodach socialni prace, ale i clovek, ktery je prirozené empaticky,
komunikativni, prizpiisobeny klientele a ruznym situacim. *

SP: ., Clovék, ktery ma pomoct klientovi fesit situaci. *

SP: ,,Nekdo, kdo je vstricny, ma potiebu pomdhat.
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SP: ,,Ma individualni pristup ke kazdému klientovi, dava mu nahled na jeho situaci,
respektuje prava a potieby klienta, také poslani a hodnoty organizace, je schopny a

‘

motivovany jednat s lidmi. *

2. Téma: Naplnéni profesi

Tématicka otdzka: Jak vas vase profese napliuje?

Radost z pomoci — 9

Uplné napliuje — 4

Naplnuje — 3

Dostate¢n¢ napliuje — 3

SP: ,, Napliuje meé velmi. Bavi mé riiznorodost lidi, situaci, tézkosti. *

SP: ,,Radost z pomoci lidem, na druhé strané tézké pripady.

SP: ,,Naplnuje, jinak se neda vykondavat, protoze jednani s lidmi je vzdy ndrocne,
zejména ve vypjatych vztazich, do kterych ze svého postaveni vstupujeme. “

SP: ,,Naplnuje v pripade, zZe nékomu pomiizu zlepsit jeho situaci a mam pak od néj
zpétnou vazbu, Ze jsem mu pomohla.

SP: ,, Naplnuje, kdyz jsou klienti spokojeni, radost z pochvaly vyvazi spatné situace (10
kriku vyvazi 2 pochvaly). “

4.2.3 Vnimani klienti

1. Téma: Klient socidlnich sluzeb

Tématicka otazka: Kdo nebo co vas napadne, kdyz se fekne klient socidlnich sluzeb?
Clovék, ktery potiebuje pomoci v tizivé Zivotni situaci — 10

Ten, kdo vyuZziva socidlnich sluzeb — 7

Osoba se zdravotnim, psychickym, finanénim nebo jinym znevyhodnénim — 5

SP: ,, Ditvera a pomoc. *

SP: |, Prace.

SP: ,, Nasi klienti, déti, diichodci. *
SP:,, Uzivatel, kterému miizu pomoci.

SP: ,, Clovek, ktery se ocitl v néjaké tizivé situaci, se kterou si nevi rady ani on ani jeho
nejblizsi okoli. Hleda pomoc a podporu, radu, jak tuto situaci vyresit a je nekym

‘

nasmerovan k socialnim sluzbam. ‘
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2. Téma: Pozadavky klientu

Tématicka otdzka: Co od vas klienti vétSinou pozaduji?

Cinnosti dle poskytovanych sluzeb — 13

Pomoc V neptiznivé situaci — 11

Poradenstvi — 8

Pfiznani ¢i zvySeni davky — 5

SP: ,, Informace, jak resit rodinou krizi a péci o deti.

SP: ,, Penize — navic zvySeni davky, na vybaveni bytu. “

SP: |, Zvyseni prispévku na péci, zvlastni pomiicku, radu kam umistit rodinného
prislusnika.

SP: ,, Usmév a pohlazeni. “

SP: ,, Pozornost, cas a prostor si v klidu popovidat o svych tezkostech. Informace, které

sami nevedi nebo neuméji vyhledat nebo pomoc s konkrétnimi ukony, doprovod na

Urady, pomoc sepsat odvolani apod.

3. Téma: Ocekavani klienta

Tématicka otazka: Co od vas klienti nejCastéji ocekavaji?
Pomoc s vyfeSenim situace — 12

Radu — 12

Porozuméni — 5

Podporu — 5

Ptiznani ptispévku, navyseni davky — 4

Pomoc s vyhleddnim zaméstnani — 3

‘

SP: ,, Abych za né vse zaridila, snazim se, aby si co nejvice véci zaridit sami.
SP: ,, Pomoc v pro né neresitelné situaci.

SP: ,,Splnéni vsech prani.

SP: ,,Ze musime to ¢i ono, protoie mdme penize z grantii na vSechno — coz maji
zkreslené od rodicu.

SP: ,, Nespoutanou zabavu, pochopeni, povzbuzeni.

SP: ,, Zbaveni dluhii, zavolat si, najit diilezité informace na internetu.

SP: ,, Vstricnost, empaticky pristup, slusnost, opakovanou dostupnost, bezchybnost,

3

zodpovezeni dotazii. *

52



4.2.4 Etika p¥i prdaci
1. Téma: Sebereflexe

Tématicka otazka: a) Kladete si n€kdy otazku, pro¢ vykonavate tuto profesi?
Nekladu, vim, proc to déldm — 9

Ano, kladu -5

Ne, nekladu — 4

Bavi m¢ prace s lidmi — 3

SP: ,, Ano, bavi mé to a delam ji, jak nejlépe dovedu.

SP: ,, Ne, protoze mé bavi prace s lidmi.
SP: ,, Ne, jsem spokojeny se zaméstnanim. *
SP: ,,Ano, mohla jsem si vybrat jinak.

¢

SP: ,, Ani ne, mam to jiz v hlavé srovnané, chci pomahat detem.
SP: ,, Velmi casto, snazim se ji délat, jak umim. *

SP: ,, Ano, snazim se o zdokonaleni sebe, svého tymu i socialni prace v organizaci.

SP: ,,To se mi snad jesté nestalo, protoze i ve zdanlivé neresitelnych situacich dokazu

zmobilizovat sily a po diikladném promysleni sprdavného postupu se podarii Feseni

nalezt.”

Tématicka otazka: b) A pro¢ ji délate tak a ne jinak?

Délam ji, jak nejlépe dovedu — 3

Ne —2

Ano-1

SP: ,, Ano, clovek premysli.

SP: ,,Ne, clovék se uci cely Zivot.

SP: ,,Jinak — klidné, ale nejsou pro to u ndas ty spravné podminky, at' uz finance na
¢innost nebo materialni zabezpeceni, maly prostor dost omezuje. Takze musim byt
spokojenda s tim, co je.

SP: ,,Mam rada pozitivni vazbu od klientiu (vim, Ze to, co delam, delam dobre), i
negativni vazbu vnimam dobie -> mohu se poucit. *

SP: ,, Ne, casto nejde delat praci jinak, musime seridit predpisy, zakony atd. *

SP: ,,Casto vnimdm pochybnosti, jestli tuto profesi délam spravné, ale snazim se

¢

pracovat tak, jak nejlépe dovedu.
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2. Téma: Propojeni s etikou

Tématicka otdzka: Jak vnimate etiku pii vykonavani své profese? V jakych situacich?

Vnimam — 22

Etické jednani je nutnost — 6

V kazdé¢ situaci pii jednani s lidmi —

Pti problematické situaci — 4
Eticky kodex — 3

Zachovani distojnosti — 3

Tabulka 3: Vnimani etiky v profesi socialnich pracovniki

5

Nad tim vibec

Zavizeni/Instituce/Organizace | Propojeni s etikou Situace

Utad prace CR Nemam problém Zbyte¢né nevyvolavat
s klienty. konflikty.
Nutnost dodrzovani Pti pfimé praci
etické¢ho kodexu. s klientem.

Pii kazdé situaci.

Zachovani lidské
dastojnosti klientt.

nepfemyslim. Pfi jednani s lidmi,
Rozhodné. hlavné v domécnostech.
Oddéleni socialné pravni Nase profese je Dulezité je chovat se ke
ochrany déti (OSPOD) s etikou velmi klientim eticky, velmi
propojena. to vnimayji.
Domov pro seniory Etické jednani je Ve vsech situacich, pfi
nutnost. jednani s lidmi.

Seniorsky dum

Etika je na 1. misté&.

Aby se klient citil jako
osobnost, sam sebou.

svobody a prav
kazdého Clovéka.

Denni a tydenni stacionar Vytvoteni diveéry, Vytvoteni priorit. Kdy
Duha a chranéné bydleni zachovani zasahnout do klientova
mlcenlivosti. Zivota.
Mesada Otazka narodnostnich | Pfedsudky a
mensin a osob se nepochopeni z fad
zdravotnim zameéstnavatell a
znevyhodnénim. spoluzaméstnanctl.
Diakonie Zachovani distojnosti, | Jakékoliv problémové

situaci.

Alzheimer Centrum

Etika je dilezitou
soucasti.

Pfi jednani s lidmi.

Stredisko socidlni péce

Etika sem patfi.

Etické kodexy.

Nemocnice

Etika, moralka,
svédomi jsou v socialni
praci tésn¢ propojeny.

Jednani bez predsudk
V nas zanecha pozitivni
pocity.

Oblastni Charita

Propojeni je dost Casté.

Napt. v situaci, kdy je
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klient osoba bez
domova a zapacha.
NZDM Nadéje Musi byt. Pfi jednani s lidmi.
Vnimam. Chranit davérnost déti.
Zachovani Pfi jednani s jinymi
mlcenlivosti. institucemi.
Stredisko Nadéje Neposkytujeme sluzby | Pti komplikovanéjSich
klientim pod vlivem situacich.
alkoholu ¢i drog.

Zdroj: Vlastni vyzkum

4.2.5 Komunikace s klienty

1. Téma: Pocity pii komunikaci

Tématicka otazka: Jak se citite, kdyz hovofite s klientem?

Dle situace, dle klientt — 7

Dobie — 4

Normaln¢, neni problém — 3

SP: ,, Vetsinou se citim dobre — pokud mam néjakou prekdzku, kterda mi v tom brani
(Casovy pres, klient je citit potem), tak se snazim toto hned vykomunikovat, aby nam
spolu bylo dobre. “

SP: ,, Dobre, pokud klient spolupracuje, pokud ma zajem.

SP: ,, Vyborne, naplnéné, svobodna, prirozené.

SP: ,,Normalné — lidsky pristup, hodné zkusenosti, zadné odbornosti, aby tomu klient
rozumeél.

SP: ,,Dle zdravotniho stavu klienta a jeho veku, spise hovorim s rodinnymi prislusniky,
mnohdy psychicky narocné.

SP: ,, To se neda skatulkovat, s kazdym to je jiné. "

SP: ,,Obcas jako kafemlynek, détem se musi stale vse opakovat, nekterym V jejich reci,
jelikoz spousté veci nerozumi, déti casto utikaji od Feseného problému, musim drZet

»»

tema rozhovoru. Nekdy bezmocné, kdyz slysim nekteré pribehy deti.

2. Téma: Idedlni pocity pii komunikaci

Tématicka otazka: Jak byste se chtél/a citit pii komunikaci s klientem?
Stejné dobte — 7

Uvolnéné, v klidu — 5

SP: ,, Bez stresu, nad véci, aby si to clovek nenesl domii.

SP:,,Dobre, aby z jednani meély dobry pocit obé strany.
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SP: ,, Mit dobry pocit, ze mi klient rozumi, Ze se mnou beze zbytku spolupracuje, ze mu
vzdy dokazu pomoci a zajistit vSe potiebné dle jeho predstav.

SP: |, Udrzet si nadhled. Nemuizu nadhodnocovat, sebeobétovat se, treba videét do situace
(kdy si ¢lovek treba vymysli apod.).

SP: ,, Byt v klidu pri konfliktu ze strany klienta. *

SP: ., Zdrave, sebevedome, jiste, pevne. Myslim, ze se mi to celkem dari. *

SP: ,,Samoziejme, Ze se chci citit dobre, tak je treba se naucit obcas prekonat i treba
nekdy trapnée znéjici pripominku. Nebat se vyslovit, ze mi takhle neni dobre a poprosit

klienta, aby se nejdrive napr. umyl, navonél apod. “

4.2.6 Problémy v zaméstndani
1. Téma: Stres
Tématicka otazka: Jakou roli hraje stres pii vykonavani vasi prace?
Neodpoveédeélo — 9
V problémové situaci — 8
Zadnou — 4
Primérnou — 2
SP: ,,Podle toho, jaky je tyden. Kdyz jsou enormni situace v tydnu castejsi, pak se
nevyhnu tomu, si to tahat domii. Ucim se relaxacnim technikam, aby to bylo lepsi.
SP: ,, Pri slozitém pripadu ano, treba nebat se klientu. *
SP: |, Psychicka zatez, chybi vdek klientii, neslusné chovani, ale jsou i situace, kdy se
citime dobre.
SP:,,Docela ano, klienty oviiviiuje rodina. *
SP: ,, Nastesti ne moc velkou, je dobré si zorganizovat cas a umét odmitat. Nekdy by vas
klienti uplné vysali, je treba naucit se rict dost! “
SP: ,,Kdyz je spousta véci, co musim stihnout, ve vypjatych situacich s klienty.

I3

SP: ,,Nejsem ve stresu.

‘

SP: ,, Odrazi se na celkoveé praci, klient vyciti, kdyz pracovnik neni v pohode. *

2. Téma: Zmény

Tématicka otazka: Je néco ve vasi praci, co byste rad/a zménil/a? Pfipadné jak?
Zmény uvedlo — 18

M¢éné administrativy — 8

Vice ¢asu na klienty — 4
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Vice kvalifikovaného personalu — 4

Zvysit kompetence — 3

Upravit zakony — 3

Snizit davky — 3

Ne —2

SP: ,,Aby se tak casto nemenilo znéni zdakonii.

SP: ,,Posuzovani stupne zavislosti klientii (PNP), samostatné treba ve spolupraci
S obvodnim lékarem. Vadi mi, Ze posudkovy lékar nevidi klienty, o kterych déla posudek.
Zaclenéni posudkového 1ékare na Urad.

SP: ,, Ocekavala bych vice penez (cca o 4 000,- vice).

SP: ,,Systém davek, aby nebylo vyhodnéjsi pobirat davky nez pracovat. “

SP: ., Pravomoce pracovnikii Uradu pri zjisténi zneuzivani davek napr. vyuziti policie
pri podezieni a na zakladeé vypovedi ostatnich dikaziit moznost odejmuti davky. *

SP: ,,Obcas si rikam, ze je v nékterych fazich treba zmenit pristup. Nekdy je treba vice
empatie nékdy represe.

SP: ,, Pristup pracovnikit primé obsluzné péce a zdravotnich sester pri chapani poslani
sluzby.

SP: ,, Ne, snad jen by se mi libilo, kdyby v socialni praci pracovalo vice muzii. Citim, Ze
by klienti potrebovali mit muzské vzory. A ve smiseném kolektivu se dle mého lépe
pracuje.

SP: ,,Rdda bych veédeéla, jak klienty motivovat, bez motivace je tézké najit chut’ do dalsi
cinnosti.

SP: ,, Tézko Fici, socidalni pracovnici maji malé kompetence, musi cekat na vyjadreni
soudit.

SP: |, Zrusila bych SQOSS, nejsou diilezité, ale ne az tolik diilezité. Pracovnici primé
obsluzné péce jsou nedostatecné kvalifikovani, resi, jen aby byl klient v cistoté nic vic.
SP: ,,Aby byly deéti vdecny za sluzbu, a chovaly se k nam slusné. Lepsi podminky, vice
financi na cinnost, lepsi materialni zabezpeceni strediska, vétsi prostor.

SP: |, Stabilnéjsi financovani z grantii a prispevkit mésta. Pred studiem socialni prdce
bych nejprve provérovala, zda maji studenti spravny vztah k lidem. Vice zaméstnancii ve
strediskach pro déti, zaméstnanciim pracujicim s détmi bych dala vice dni placené
dovolené jako uciteliim. Ubrala bych formulari. ZvysSila bych platy pracovnikiim

neziskovych organizaci na uroven urednikii.
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SP: ,, Mit vice casu na rozhovory s jednotlivymi klienty a zamezit, aby se ze socialni

prace diky prebujelé administrative nevytracel clovek!. *

3. Téma: Pomoc

Tématicka otdzka: Kdo nebo co vam pomaha, kdyz si s né¢im v zaméstnani nevite

rady?
Kolegové — 18
Vedouci — 11

Jiny odbornik — 4

Supervize — 4
Skoleni — 3
Zakony — 2
Internet — 2

SP: ,,Kolegyné, nekteré veci resime v tymu (IP, SOSS). S reditelem prijimani klientu,
pokud jde o pravnickou zdleZitost, kontaktuji pracovnici na MPSV. “

SP: ,, Nebojim se zeptat, volam, pidim se (totéz ocekavam od svych zaméstnancii). *

SP:,, Nemame supervize, ale porady v ramci zukolovani, zdakony, metodické pokyny,
samostudium. *

SP:,, Internet, mamka (zkusenosti, psycholog).

SP: ,,Sport, vychazky do prirody — vymyti mozku tichem, konzultace s kolegynémi prip.
nadrizenymi, urcité mi velmi pomaha individualni supervize.

SP: ,,Jsem vérici a vira v Boha a dobro mi pomdha resit riizné situace. Hovorit s lidmi
riizného zameéreni a smysleni mi dava silu jit dal i ve chvilich nezdaru. Také se casto
navracim k podobnym situacim, které jsem resila behem mnohaleté praxe s nemocnymi.

Rovneéz mam nékolik kolegu — pratel, na které se mohu kdykoliv obratit.

4.2.7 Motivace

Téma: Duvod vybéru profese

Tématicka otdzka: Proc€ jste si vybral/a profesi socidlniho pracovnika?
Chci pomahat lidem — 8

Chci pracovat s lidmi — 8

Nevybrala, byla to ptilezitost — 4

Od détstvi tendence pomahat — 4

Bavi mé prace s lidmi — 3
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Diky zkuSenosti — 3

Rodice pracuji v pomdahajicich profesich — 3
Rada komunikuji s lidmi — 2

SP: ,,Smysluplna cinnost, jiné nez na praxi. “

SP: ,, Nevybrala, prisio to. "

SP: ,, Piivodné jsem chtéla na materinku. *

SP: ,, Uz vdetstvi jsem chtél pomadhat lidem, mamka pracovala v domové duchodcil.
Pracoval jsem u vojakii jako zdravotni sestra, mohl jsem pracovat ve veznici jako
vychovatel, ale nechtél jsem tam, nevideél jsem tam smysl pomdhat.

SP: ,,Je to prace s lidmi, nabizi siroké spektrum klientii, se kterymi mohu pracovat, neni

to monotonni prdace.”’

4.2.8 Zpétna vazba
Jak se vam odpovidalo na tyto otazky? Je néco, co byste rad/a doplnil/a?
SP: ,, Otazky byly dobre postavené, nebyly odborné zatézujici.

‘

SP: ,, Nékteré otdzky byly Spatné polozZené, Spatné se na né odpovidalo. *
SP: ,, Otazky jsou zajimavé, nad nékterymi jsem dlouho premysiela. *
SP: ., Odpovidalo se mi dobre, protoze jsem vykonavani své prdace brala vzdy spise jako

poslani..”
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5 Diskuze

Cilem této prace bylo zjistit, jaka oCekavani maji klienti na socialni pracovniky a
ziskat tak povédomi o tom, jak se socialni pracovnici s témito ocekavanimi kazdodenné
vyporadavaji. V teoretické ¢asti jsem pomoci syntézy dostupnych zdroji o zkoumaném
fenoménu objasnila stézejni pojmy jako jsou napt. etika, socidlni préace, socidlni
pracovnik, klient socialnich sluzeb apod. RovnéZ jsem se snazila charakterizovat
soucasnou problematiku etiky v socialni praci.

V empirické ¢asti jsem se zabyvala hledanim odpovédi na 4 vyzkumné otazky: 1.
Jakou maji klienti pfedstavu o profesi socidlniho pracovnika? 2. Co vsechno klienti
nejcastéji o¢ekavaji od socialniho pracovnika? 3. Jak vnimaji socidlni pracovnici etiku
pfi vykonéavani své profese? 4. Jakou roli hraje stres v kazdodenni praxi socidlnich
pracovnik? Pro potfebu naSeho vyzkumu jsem se dotazovala 18 klientd socidlnich
sluzeb a 22 pracovnikt socidlnich zafizeni, organizaci a instutuci v okrese Pisek

Nejprve jsem klientlim i socialnim pracovnikiim polozila otazku: Co nebo kdo je
napadne, kdyZ se fekne socialni pracovnik? Ob& skupiny dotdzanych vychéazely
z vlastni zku$enosti. Klienti socialnich pracovniki Utadu prace CR tvoii tietinu viech
dotazanych klientt, proto neni divu, Ze nejcastéji zaznéla jako odpoveéd’ prace s lidmi na
uradech. Klienti NZDM Nadé¢je uvedli, Ze socialni pracovnik pomaha détem a klienti
domovii pro seniory kladli nejvétsi diiraz na Cas a prostor k rozhovoru a na pomoc pfi
uspokojovani potieb. Socialni pracovnici pfevazné vnimaji socialniho pracovnika jako
odbornika na socialni praci. Druhou ¢etnou odpovédi bylo, Ze socialni pracovnik je
¢lovek, ktery pomaha fesit klientovu situaci.

Na otazku: Co podle vas déla socialni pracovnik? Klienti odpovidali obdobné jako
na piedchozi otazku. Oproti tomu na druhou otazku: Co je naplni prace socialniho
pracovnika? odpovidali socidlni pracovnici velice rozdiln€é, ponévadz vychazeli z
vlastnich poskytovanych sluzeb. Prvni misto obsadila administrativni Cinnost, kterou
musi vykonévat vSichni pracovnici ze zdkona, bohuZzel tato povinnost je na ukor pfimé
prace s klienty. Klient vSak tuto administrativni zaté¢z nevidi. Stejné tak je povinnosti
pracovnikii vypracovavat standardy kvality a individualni plany kazdého klienta.
Potvrzuje to i1 néasledujici otdzka ohledné Cinnosti pracovniho dne. Druhé misto po
administrativé obsadilo socialni Setfeni, coz také plyne z pievahy klientt Ufadu prace

.

CR.
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Dalsi otazky na klienty pfinesly nasledujici zjisténi: Dotazani chtéji nejCastéji od
socialniho pracovnika poradit se svou situaci, stejné jako popisuje Navratil (2004).
Klienti Utadu prace CR potiebuji nejéastdji pomoci najit praci. Uzivatelé pobytovych
zafizeni si potiebuji hlavné popovidat. Témeér vSichni klienti hledaji radu, néktefi také
porozuméni a podporu. Abych mohla dojit ke srovnani vysledkt, zeptala jsem se i
socialnich pracovnikli, jaka na né maji klienti ofekavani. Socidlni pracovnici se
domnivaji, ze klienti o¢ekavaji pomoc V nepfiznivé socialni situaci, poradenstvi nebo
piiznani &i zvyseni davky, coz se také potvrdilo. Ale jiz nevyzaduji doprovod na Utad
prace, do banky, jak si néktefi pracovnici mysleli.

Také jsem se klientt dotazovala, jaky by mél byt socialni pracovnik. Klienti by
nejrad¢ji spolupracovali se vstficnym, ochotnym, hodnym, spravedlivym odbornikem,
ktery pro né¢ ma pochopeni. A nejradéji by od n¢ho slySeli samé dobré zpravy, Ze se
zvysi dichod, Ze dosahnou na davku nebo ze pro né ma vhodnou praci. Chtéli by se
dozvédét potiebné informace. Potési je, kdyz pociti ochotu pomoci z pracovnikovy
strany. Rozhodné budou vdécni, projevi-li pracovnik zdjem o jejich osobu. Nenadal
(2004) téz tekl, ze kazdy klient o¢ekava od poskytovatele sluzby splnéni vlastnich
pozadavkl. Nekteré vlastnosti sluzeb jsou z jeho pohledu vice diilezité a nékteré méne.
Naopak klienty mtize nastvat, pokud je pracovnik odmitne, protoze nema dostatek casu.
Klienti si samoziejmé nepteji dostat vynadano ani nechtéji poslouchat, co délaji $patné
nebo ze néco nesmi. UZzivatele také nepotési zvySeni najmu, ¢i oznameni, Ze nemaji
dostatek penéz na léky.

Obéma skupindm informantll jsem zadala stejné otdzky tykajici se vzajemné
komunikace. Sedm klienti se pii komunikaci se socialnim pracovnikem citi nepfijemné
¢1 nejiste, dobfe se citi 6 klientli a 4 klienti uvedli, Ze zalezi na tom, s kym, kdy a kde
hovofi. Zatimco 7 socidlnich pracovniku feklo, ze zalezi na situaci a na klientech. Dobie
se komunikuje pouze 4 pracovnikim, 3 pracovnici uvedli, ze s klienty komunikuji bez
problému a 1 pracovnik se pfi jednani s klienty citi potiebné a pouze 1 klient vyborné.
Praxe potvrzuje dulezitost etiky v kiehkém pracovnim vztahu klienta a pracovnika
podle Ulehly (1999). V nékterych zafizenich jako je NZDM nebo Stfedisko Nadgje se
socialni pracovnici vyrazné&ji potykaji s tim, Ze neni jednoduché se domluvit s klienty na
spole¢né praci a dojit ke spokojenosti s jejim vysledkem. Prace s klientem ma byt
piijemna pro obé& strany, pak mize vést k pocitu spokojenosti a radosti, jak fika Ulehla
(1999).
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Nyni budu sousttedit vice pozornosti na socidlni pracovniky. Béhem spole¢nych
rozhovorid vyslo na povrch mnoho zajimavych nazorti. Otazka: Jak vas napliuje vase
profese? byla pomérné narona na zodpovézeni a sebereflexi. Devét dotdzanych ma
radost z pomoci druhym, profese socialniho pracovnika tplné napliiuje 4 pracovniky, 3
napliiuje a 3 napliiuje dostateCné. Pfevazna ¢ast dotdzanych uvedla, ze citi uspokojeni
ze své prace, kdyz se jim od klientl dostane pozitivni zpétné vazby a na druhé strané
pracovnici vnimaji tézkosti, které pfinasi prace s lidmi. VSech 22 pracovnikli vnima pfi
své profesi propojeni s etikou, 6 z nich poklada etické jednani za nutnost a 5 pracovniki
vnima etiku v kazdé situaci pfi jednani s lidmi.

Pti problematické situaci si uvédomuji etiku 4 1lidé. Eticky kodex, ale i zachovani
dustojnosti zminili 3 pracovnici. Zachovani ml¢enlivosti Si vybavily 2 osoby a 1 ¢lovék
Vv problematickych situacich mozna pramenni ze 3 divodu, jez popisuje Musil (2004).
Hacek je vtom, ze socidlni pracovnici etickd dilemata bézné€ prozivaji a fesi, ale
neoznacuji je. Kanne (2013) podava vysvétleni, ze kazdodenni praxe pfinasi slozité
otazky, ale Casto chybi tivaha o rozméru téchto otazek.

Zajimalo mne také, pro¢ dotazovani vykondvaji prave tuto profesi. Osm lidi uvedlo
jako hlavni divod, ze chtéji pomahat lidem, stejné tak 8 pracovnikii chtélo vzdycky
pracovat s lidmi. Ctyfi pracovnici fekli, Ze si to sami nevybrali. Od détstvi maji tendenci
pomahat 4 dotazovani. Tii uvedli, Ze je bavi prace s lidmi. Diky vlastni zkuSenosti se do
pomahajicich profesi dostali 3 pracovnici. Také 3 lidé se svéfili, Ze jejich rodiCe pracuji
v pomahajicich profesich a 2 osoby radi komunikuji s lidmi.

Kladete si n€kdy otazku, pro¢ vykonavate svou profesi? A proc ji délate tak a ne
jinak? Devét socialnich pracovnikd si tuto otazku vitbec neklade, jelikoz védi, pro¢ svou
praci delaji. Naopak si ji klade 5 osob. Velmi casto se sami sebe ptaji 2 lidé. Tii
pracovnici uvedli jako divod, Ze je bavi prace s lidmi. Soucasti této otazky je, jestli Si
tikaji, zda by §lo svou préci vykonavat 1 jinak. Tfi pracovnici odpovedéli, Ze svou praci
délaji, jak nejlépe dovedou. Ne odpovedéli 2 1idé, ano odpovédéel pouze 1 Elovék. Bylo
zajimavé sledovat reakce nckterych pracovnikli na tuto otdzku. Domnivam se, Ze
pfevazna vétSina ji pojala negativné. Nejspis si fikaji, ze pokud si ji €lovék klade, tak
z divodu pochybeni ve své praci. Ulehla (1999) tika, ze &im piesn&ji dokaze socidlni
pracovnik zodpovédeét tuto otazku, tim otevienéji bude moci respektovat své a klientovy

potieby, proto je tieba si ji opakované pokladat.
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Podobn¢ se socialni pracovnici zdrahali odpovidat na otazku: Jakou roli hraje stres
pii vykonavani vasi prace? V problémové situaci pocit'uje stres 8 lidi. Stres neregistruji
4 pracovnici a u 2 lidi hraje stres primérnou roli. VétSina dotazanych uvadi, ze zalezi na
pracovnim vytiZzeni, které je ¢asto narazové. Nékteii pracovnici Utadu prace jsou
momentalné klidni, protoze je témér pfirozenad nezaméstnanost, tudiz maji malo novych
uchaze¢ti o zaméstnani. Na rozdil od socialnich pracovnic v domovech pro seniory, kde
se maji opravdu co otacet. Myslim si, ze 2 pracovnice jsou na cely domov pro seniory
opravdu nedostatecny pocet pfi vSem naroktim.

Proto jsem se zajimala, jestli existuje néco, co by si socidlni pracovnici prali ve
svém zaméstnani zménit a jak by to provedli. Dostalo se mi hned nékolik velice
zajimavych napadi a feSeni problémovych oblasti. Pfevazna cast pracovnikii uvedla
zmény. Velice mne piekvapilo, Ze si pouhych 8 pracovnikl pieje méné administrativy,
vice Casu na klienty pozaduji jen 4 lid¢, vice kvalifikovaného personalu chtéji taktéz 4
pracovnici, 3 lidé si pieji vyssi pravomoce, zménu zakont pozaduji 3 lidé, stejné tak i
sniZzeni davek, vyssi plat cht&ji 2 pracovnici. Zménit piistup pracovnikll pfimé péce
chtéji 2 osoby, vice muzl v socidlni préci si pieje pouze 1 Clovek, stejné jako zruSeni
SQSS. Tipovala jsem, Ze si budou vSichni pracovnici piat vy$si mzdu, coz uvedli jen 2
lidé. Déle jsem piedpokladala jako odpovédi: méné administrativy, vice ¢asu na klienty
nebo zménu zakond, aby méli lidé vétsi motivaci pracovat. Také jsem si fikala, Ze si
pracovnici budou prat vyssi spolecenské postaveni a méné pracovnich ¢innosti.

Nerada bych opomenula otazku, kdo nebo co socidlnim pracovnikim nejvice
pomaha, kdyz si s nééim nevi rady. VétSina dotazanych se radi s kolegy, které uvadi
Ulehla (1999) jako jeden z pramentl, z nichZ socialni pracovnik Gerpa. Polovina zada o
radu svého vedouciho, 4 se obraci na jiného odbornika a jen 4 vyuzivaji supervize, 3
Skoleni, 2 pracovnice hledaji pomoc v zakonech, 1 na internetu a 1 osoba ma oporu ve
své vife. Nabozenskd vira pomahd uspokojovat potiebu jistoty, bezpeci, orientace
V Zivoté, spravnosti jeho vedeni, moznost opfeni se o autoritu. Vira dodava silu, chrani
proti zhrouceni a pfinaSi nadéji v budoucnost. Bih ma ke kazdému ¢lovéku osobni
vztah, jevi o n€j osobni z4jem, ¢imz ¢loveku vzroste sebevédomi a sebeucta. Vysvétluje
Ponésicky (2006). Jedna osoba také Cerpa z diivéjsich zkuSenosti. Matousek (2003)
tika, ze se lze zbavit dilematickych situaci, tim ze si osvojime urcity postup feSeni.

Kazdy z informantti mize chapat dané otazky zcela odlisSnym zptsobem. Taktéz
zalezi na samotném cloveku, do jaké miry je ochoten byt upfimny, jakou ma schopnost

sebehodnoceni, V jakém je momentalnim rozpolozeni, ¢i jestli mu je tazatel sympaticky.
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6 Zavér

Cilem mé bakalaiské prace bylo reflektovat sou¢asnou problematiku kazdodenni
etiky socialnich pracovnikid v o¢ekavani klientd. V teoretické Casti jsem objasnila
stézejni pojmy a provedla syntézu dostupnych zdroji o zkoumaném fenoménu. Ve
vyzkumu jsem se zabyvala hledanim odpovédi na stanovené vyzkumné otazky.

Vysledky prokazaly, ze klienti socidlnich sluzeb maji pomérné realnou predstavu o
profesi socialniho pracovnika i jeho c¢innosti. Nasledné jsem zkoumala jednotliva
ocekavani klientl od samotné profese socidlniho pracovnika. Ocekavani klientl jsou
velice riznoroda podle socidlnich sluzeb, které klienti pozaduji. Napiiklad 6 dotazanych
klientd ocekava, ze jim socialni pracovnik poradi s feSenim jejich problému. Klienti od
pracovnikii Utadu prace CR pozaduji zprostfedkovani vhodného zaméstnani nebo
priznani ¢i zvySeni socialni davky. Uzivatelé pobytovych zafizeni vyzaduji zejména
prostor a Cas k rozhovoru. Z odpovédi také vyplynulo, Ze si klienti pfeji jednat
s ochotnym odbornikem, ktery na né ma Cas a poradi, jak nejlépe vyfesit svou situaci. Je
zajimavé, Ze se pti komunikaci s pracovnikem 7 klientt citi neptijemné, 6 klientt se citi
dobfe a 4 klienti uvedli, ze zalezi na situaci.

Ve druhé poloviné empirické Casti jsem se zaméfila na socidlni pracovniky.
Utelem vyzkumu bylo ziskani potfebnych podkladii pro zodpovézeni otazky, jak se
socialni pracovnici vypotfadavaji s o€ekavanimi klientl v kazdodenni praxi.

Z vyzkumu vyplynulo, Ze socialni pracovnici Ufadu prace CR dobfe odhaduji
oc¢ekavani jejich klientl. Polovina socidlnich pracovnikti pobytovych zatizeni socialnich
sluzeb znd potieby svych klientd. VSichni socidlni pracovnici vnimaji etiku pfi
vykonavani své profese. Devét dotazanych pracovniki si neklade otazku, pro¢ délaji
svou profesi. Jako divod uvadéji, ze védi, pro¢ svou praci délaji, oproti tomu si tuto
otazku klade 5 dotdzanych pracovniki. Stres pocituje v narocnych situacich 8
informantl. Kazdy dotazovany socidlni pracovnik se v pfipadé potiZi obraci na své
kolegy, polovina teSi problém se svym vedoucim a pouze 4 socialni pracovnici
vyuZzivaji supervize. Jeden socialni pracovnik uvedl, Ze ma oporu ve vife.

Myslim si, Ze je nesmirné dilezité umét reflektovat svou €innost, jednédni v riznych
situacich a sebe sama. Pokud porozumime sami sob&, bude pro nds snaz$i vyznat se
V druhych. Domnivam se, Ze véficimu ¢lovéku vira mize dodavat pocit vEtsi jistoty.
Mozna kdyby rodice ¢i ucitelé na zakladni Skole vedli déti vice k sebereflexi, tak by déti

mohlybyt 1épe pfipraveni pro Zivot a jakékoliv budouci povolani.
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V neposledni fad€ jsem se zajimala o to, co by si socidlni pracovnici piali zménit
ve své praci. Odpovédi byly nasledujici: méné administrativy, vice ¢asu na klienty, vice
kvalifikovaného personalu, vyssi kompetence, zménu zakoni, sniZeni socialnich davek,
vyS$§i plat, zménu piistupu pracovniki piimé péce, vice muzi v socialni praci apod.
Osobné¢ bych také navysila pocty socialnich pracovnikti nejen v pobytovych zatizenich,
aby se predeslo pretéZzovani pracovnikil, které¢ mize vést az k syndromu vyhoteni. Dale
bych zavedla pravidelna setkavani socidlnich pracovnikii a dalSich pracovniki
multidisciplinarniho tymu V jednotlivych okresech, aby doslo k lepSimu propojeni a
vymeén¢ informaci. Myslim si, Ze je zapotiebi vice a Iépe informovat vefejnost o profesi
socialniho pracovnika, jeho ¢innosti a kompetencich. Pokud bude vefejnost védét, jaké
jednéani od socialnich pracovnikli o¢ekéavat, pak miize podat zpétnou vazbu. Coz by
mohlo pfispét ke zkvalitnéni sluzeb. Jednotlivé nazory informantii se velice lisi. Kazdy
vychazi pfirozené z vlastnich potieb a zkusenosti.

Taktéz sypatizuji s nazorem, ze by bylo velice pfinosné, kdyby V socialni oblasti
pusobilo vice muzll. Za nezbytn¢ nutné povazuji upravit vysi socialnich davek tak, aby
se lidem vyplatilo legélné pracovat. Nemyslim si, Ze by bylo vhodné zvysit kompetence
socialnich pracovnikii. Co se tyce etického kodexu, myslim, Ze by bylo potieba jej
aktualizovat dle soucasnych problémd, které piinasi kazdodenni praxe. Jedna socialni
pracovnice podle mého nazoru dobie vystihla souc¢asnou problematiku socialni préce,
kdyz pravila: ,,Pidla bych si mit vice casu na rozhovory s jednotlivymi klienty a zamezit,
aby se ze socialni prace diky prebujelé administrativé nevytracel c¢lovek.

Zpétné si uvédomuji, ze jsem opomenula otdzky: Jaky si myslite, Ze jste jako
socialni pracovnik? Jaké jsou vaSe prednosti a jaké slabé stranky? Co pro véas znamena
pojem etika? V souvislosti s fenoménem etiky V socialni praci existuje mnoho
nezodpovézenych otazek, které¢ si zaslouzi naSi pozornost. Samotnym zavérem si
dovoluji citovat jednu socialni pracovnici. ,, V socidlni praci jsou pojmy etika, moralka
a svedomi tésné propojeny. Klienti od nas ocekavaji, Ze s nimi budeme jednat bez

predsudkii a Vv nds naopak takova pomoc zanechd pozitivni pocity.”
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Prilohy

Ptiloha 1

Eticky kodex socidlnich pracovniki Ceské republiky

1 Etické zasady

1.1 Socidlni prace je zalozena na hodnotich demokracie, lidskych pravech
a socialni spravedlnosti. Socialni pracovnici proto dbaji na dodrzovani lidskych prav u
skupin a jednotlivet tak, jak jsou vyjadfeny V dokumentech relevantnich pro
praxi socialniho pracovnika, a to pfedev§im ve VSeobecné deklaraci lidskych prav,
Charté lidskych prav Spojenych narod@i a v Umluvé o pravech ditéte a dalsich
mezinarodnich deklaracich a tmluvach. Dale se fidi Ustavou, Listinou zakladnich prav
a svobod a dal$imi zakony tohoto statu, které se od téchto dokumentti odvijeji.

1.2 Socialni pracovnik respektuje jedinecnost kazdého Elovéka bez ohledu na jeho
puvod, etnickou pfisluSnost, rasu ¢i barvu pleti, matetsky jazyk, vek, pohlavi,
rodinny stav, zdravotni stav, sexudlni orientaci, ekonomickou situaci, ndbozenské a
politické presvédceni a bez ohledu na to, jak se podili na Zivoté celé spolecnosti.

1.3 Socidlni pracovnik respektuje pravo kazdého jedince na seberealizaci v takové mife,
aby soucasn¢ nedochazelo k omezeni stejného prava druhych osob.

1.4 Socialni pracovnik poméha jednotlivciim, skupinam, komunitam a sdruzeni obcani
svymi znalostmi, dovednostmi a zkuSenostmi pfi jejich rozvoji a pti feSeni konfliktl
jednotlivcl se spolecnosti a jejich nasledk.

1.5 Socialni pracovnik dava ptrednost profesionalni odpovédnosti pred svymi

soukromymi zajmy. Sluzby poskytuje na nejvyssi odborné urovni.

2 Pravidla etického chovani socialniho pracovnika

2.1 Ve vztahu ke klientovi

2.1.1 Socialni pracovnik podporuje své klienty k védomi vlastni odpovédnosti.

2.1.2 Socialni pracovnik jedna, aby chranil distojnost a lidska prava svych klientt.

2.1.3 Socialni pracovnik pomaha se stejnym Usilim a bez jakékoliv formy diskriminace
vSem klientim. Socidlni pracovnik jedna s kazdym clovékem jako s celostni bytosti.
Zajima se o celého Cloveka v rdmei rodiny, komunity a spolecenského a ptirozeného
prostiedi a usiluje o rozpoznani vSech aspekti zivota ¢loveéka. Socidlni pracovnik se
zam&fuje na silné stranky jednotlived, skupin a komunit a tak podporuje jejich

zmocneéni.
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2.1.4 Chrani klientovo pravo na soukromi a divérnost jeho sdéleni. Data a informace
pozaduje s ohledem na potiebnost pii zajisténi sluzeb, které maji byt klientovi
poskytnuty a informuje ho o jejich potfebnosti a pouziti. Zadnou informaci o klientovi
neposkytne bez jeho souhlasu. Vyjimkou jsou osoby, které nemaji zpusobilost k
pravnim utkonim v plném rozsahu (zejména nezletilé déti) nebo tehdy, kdy jsou
ohrozeny dalSi osoby. V piipadech, kde je to wvsouladu s platnymi pravnimi
predpisy, umoznuje ucastniklim fizeni nahlizet do spisi, které se fizeni tykaji.

2.1.5 Socidlni pracovnik podporuje klienty pfi vyuzivani vSech sluzeb a
davek socidlniho zabezpeceni, na které maji narok, a to nejen od instituce, ve které jsou
zameéstnani, ale 1 ostatnich pfisluSnych zdroji. Pouci klienty o povinnostech, které
vyplyvaji z takto poskytnutych sluzeb a davek. Podporuje klienta pii feSeni problému
tykajicich se dalSich sfér jeho Zivota.

2.1.6 Socialni pracovnik podporuje klienty pti hledani moznosti jejich zapojeni do
procesu feseni jejich problémi.

2.1.7 Socialni pracovnik si je v€dom svych odbornych a profesnich omezeni. Pokud
s klientem nemtize sam pracovat, preda mu informace o dalSich formach
pomoci. Socialni pracovnik jedna s osobami, které pouzivaji jejich sluzby (klienty)

S Ucasti, empatii a péci.

2. 2 Ve vztahu ke svému zaméstnavateli

2.2.1 Socialni pracovnik odpovédné plni své povinnosti vyplyvajici ze zavazku ke
svému zaméstnavateli.

2.2.2 V zamé&stnavatelské organizaci spoluptsobi pii vytvafeni takovych podminek,
které umozni socidlnim pracovnikiim v ni zaméstnanym pfijmout a uplatiiovat zavazky
vyplyvajici z tohoto kodexu.

2.2.3 Snazi se ovliviiovat socialni politiku, pracovni postupy a jejich praktické
uplatnovani ve své zaméstnavatelské organizaci s ohledem na co nejvyssi troven sluzeb

poskytovanych klientiim.

2.3 Ve vztahu ke kolegim
2.3.1 Socialni pracovnik respektuje znalosti a zkusenosti svych kolegt a ostatnich
odbornych pracovnikl. Vyhledava a rozsifuje spolupraci s nimi a tim zvySuje kvalitu

poskytovanych socialnich sluzeb.
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2.3.2 Respektuje rozdily v nazorech a praktické ¢innosti kolegl a ostatnich odbornych a
dobrovolnych pracovnikt. Kritické pfipominky k nim vyjadfuje na vhodném misté
vhodnym zpiisobem.

2.3.3 Socialni pracovnik iniciuje a zapojuje se do diskuzi tykajicich se etiky se svymi
kolegy a zaméstnavateli a je zodpovédny za to, Ze jeho rozhodnuti budou eticky

podlozena.

2.4 Ve vztahu ke svému povolani a odbornosti
2.4.1 Socialni pracovnik dbé na udrzeni a zvySovani prestize svého povolani.
2.4.2 Neustale se snazi o udrzeni a zvyseni odborné urovné socialni prace a uplatiovani
novych ptistupii a metod.
2.4.3 Plsobi na to, aby odbornou sociélni praci provadél vzdy kvalifikovany pracovnik
s odpovidajicim vzdélanim.
2.4.4 Je zodpoveédny za své soustavné celozivotni vzdélavani a vycvik, coz je zaklad pro
udrzeni stanovené urovné odborné prace a schopnosti fesit etické problémy.
2.4.5 Pro svij odborny rist vyuziva znalosti a dovednosti svych koleghh a jinych
odbornikil, naopak své znalosti a dovednosti rozsifuje v celé oblasti socidlni prace.
2.4.6 Socialni pracovnik spolupracuje se Skolami socialni prace, aby podpofil studenty

socialni prace pii ziskavani kvalitniho praktického vycviku a aktualni praktické znalosti.

2.5 Ve vztahu ke spole¢nosti

2.5.1 Socialni pracovnik ma pravo i povinnost upozorinovat sirokou vefejnost a
pfislusné organy na piipady porusovani zdkont a opravnénych z4jma obcant.

2.5.2 Zasazuje se o zlepSeni socidlnich podminek a zvySovani socidlni spravedlnosti
tim, Ze podnécuje zmény v zakonech, v politice statu i v politice mezinarodni.

2.5.3 Upozoriiuje na moznost spravedlivéjsiho rozdileni spolecenskych zdrojt a pottebu
zajistit ptistup k t€émto zdrojim tém, kteti to potiebuji.

2.5.4 Plisobi na rozsifeni moznosti a prilezitosti ke zlepSeni kvality Zivota pro vSechny
osoby, a to se zvlaStnim zfetelem ke znevyhodnénym a postizenym jedincim a
skupinam.

2.5.5 Socialni pracovnik plisobi na zlepSeni podminek, které zvySuji vaznost a tctu ke
kulturam, které vytvotilo lidstvo.

2.5.6 Socialni pracovnik pozaduje uznani toho, ze je zodpovédny za své jednani vici

osobam, se kterymi pracuje, vici kolegim, zaméstnavatelim, profesni organizaci a
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vzhledem k zakonnym ustanovenim, a ze tyto odpovédnosti mohou byt ve vzajemném
konfliktu.

Etické problémové okruhy, by mély byt rozpracovany v rozsifeném kodexu, ktery
by byl zaméfen na specifika socidlni prace v riznych oblastech. Socidlni prace s
jednotlivcem, rodinami, skupinami, komunitami a organizacemi vytvafi pro socialniho
pracovnika situace, ve kterych musi nejen eticky hodnotit, vybirat moznosti, ale i eticky
rozhodovat. Socialni pracovnik eticky uvazuje pii socidlnim Setfeni, sbéru informaci,
jednénich a pii své profesiondlni ¢innosti o pouziti metod socidlni prace, o socidlné
technickych opatfenich a administrativné spravnich postupech z hlediska tucelu,

ucinnosti a dusledku na klientiv zivot.

A. Zakladni etické problémy jsou: kdy vstupovat ¢i zasahovat do Zivota ob¢ana a jeho
rodiny, skupiny ¢i obce (napf. z hlediska prevence ¢i socialni terapie spolecensky
nezadouci situace), kterym socidlnim piipadim dat pfednost a vénovat Cas na
dlouhodobé socialné vychovné pusobeni, kolik pomoci a péce poskytnout, aby
stimulovaly klienta ke zméné postoji a k odpovédnému jednani a nevedly k jejich

zneuziti a kdy pfestat se socialni terapii a poskytovanim sluzeb a davek socidlni pomoci.

B. DalSi problémové okruhy, které se obcas vyskytuji a vyzaduji etické hodnoceni a
rozhodovani vyplyvaji z nésledujicich situaci, kdy loajalita sociadlniho pracovnika s
klientem se dostane do stfetu zajmid samotného socialniho pracovnika se zajmem
Klienta, pfi konfliktu klienta a jiného ob¢ana, mezi instituci ¢i organizaci a skupinou
klient, pfi konfliktu zdjmu klientl a ostatni spoleCnosti a pfi konfliktu mezi

zameéstnavatelem a jeho socialnimi pracovniky.

C. Socialni pracovnik ma ve své naplni roli pracovnika, ktery klientim pomaha a
soucasné ma klienty kontrolovat. Vztahy mezi t€émito protichlidnymi aspekty socialni
prace vyzaduji, aby si socidlni pracovnici vyjasnili etické disledky kontrolni role, a do

jaké miry je tato role pfijatelna z hlediska zékladnich hodnot socialni prace.

Postupy pri FeSeni etickych problémi
1. Zavazné etické problémy budou probirany a feSeny ve skupinach pracovniki v rdmci

Spoleénosti socialnich pracovnikii CR (dale jen Spolenost). Socialni pracovnik ma mit
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moznost: diskutovat, zvazovat a analyzovat tyto problémy ve spolupraci s kolegy a
dalsimi odborniky, eventuelné i za ucasti stran, kterych se tykaji.

2. Spolec¢nost muze doplnit a pfizpusobit etické zasady pro ty oblasti terénni socidlni
prace, kde jsou etické problémy komplikované a zdvazné.

3. Na zaklad¢ tohoto kodexu je tkolem Spolecnosti poméhat jednotlivym socidlnim

pracovnikiim analyzovat a poméahat fesit jednotlivé problémy.
Eticky kodex byl schvalen plénem Spolecnosti socialnich pracovnikti 19. 5. 2006 a

nabyva ucinnosti od 20. 5. 2006.

Zdroj: Spole&nost socialnich pracovnikii Ceské republiky
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Priloha 2

Kantv model tii typt charakteristik kvality

Schéma 1: Zakladni kvalita

Satisfaction
+
“Bldn't know . On\E-Dimensmnal
| wanled it, {Desired Quality)
but | ke in!”
Delighters /
(Excited Quality)
Product/Service Product/Service
Performance Performance
Must Be's
(Expected Quality) | -cannot increase
my satisfaction, but
can decreass it.”
Dissatisfaction
Schéma 2: Oc¢ekavana kvalita
Satisfaction
+
. One-Dimensional
Unspoken (Desired Quality)
Unexpected
Unknewn Spoken
Measurable
Delighters Range of Fulfillment
(Excited Quality)
Product/Service Product/Service
Performance — Tirre Performance
Must Be's
{Expectad Quality)
Unspaken
Taken for Granted
Basic
_— Spoken if Not Met
Dissatisfaction

Schéma 3: Prekvapiva kvalita

Delighters

* “Invent-the-Future” Foous Groups
= Customer Loyalty Programs

= Advisory Groups

= “Leading Edge” Forums

» Hiddan Consum‘i////

One Dimensional

= Customer Satisfaction
Surveys

+ Perceptual Surveys

+» Transaction Reports

+ Focus Groups

/

»+

—

Must Be's

« Complaint Systems

+ Internal Quality Process Measures
» Lost Customer Surveys
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Zdroj: wwwe.isixsigma.com/tools-templates/kano-analys.
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Ptiloha 3
Zjistovani spokojenosti zakaznikl socialnich sluzeb

V letech 2007 — 2008 byl realizovan vyzkum postoje uzivatel a poskytovateli
socialnich sluzeb vzhledem k novému modelu socidlnich sluzeb v CR. Cilovou
skupinou byli uzivatelé socialnich sluzeb, pfevazné piijemci prispévku na péci ve vSech
4 stupnich zavislosti na péci — 702 respondenti. A druhou cilovou skupinou byli
poskytovatelé socialnich sluzeb. Z vyzkumu vyplynulo nésledujici: Uzivatelé ocekavaji
veétsi a vyssi podporu statu, vétSina uzivatelll optimisticky hodnoti vyvoj sluzeb, piistup
ufedniktt Obecnich tfadi povazuji za dobry, platba za socidlni sluzbu se zvysila, avSak
kvalita zlistala stejnd, uzivatel si vice pfipada jako zakaznik, poskytovatel s uzivatelem
vypracovava a prubézné hodnoti individualni plan o pribehu sluzby.

Do budoucna uzivatelé vyrazné ocekavaji zlepseni socialnich sluzeb, vyssi finan¢ni
podporu od spolecnosti, zejména podporu domdaci péfe. Za nejvétsi klad obcané
povazuji vys$i miru svobody a samostatnosti (pomoci pfispévku na péci). Nejvetsim
nedostatkem je nizky pfisun financi, zruseni dalSich davek a nedostate¢né financni
ohodnoceni pecujicich osob. (Michalik et al. 2008).

Poskytovatelé socialnich sluzeb hodnoti pfispévek na péci jako uZitecnéjsi nez
predchozi socidlni davky, zdroven si ztéZuji na zneuZivani piispévku uzivateli. Pro
bezproblémovy chod sluzby by socidlni pracovnici potfebovali 1,5x vice finan¢nich
prostfedkil. UZivatel socidlnich sluZeb ma vice prav nez diive.

Do budoucna se poskytovatelé domnivaji, Ze se budou zlepSovat podminky
poskytovani sluzeb, bude vice rozvijena domdci péce, stat nebude vice rozvijet
pobytové sluzby, stat vysi piispévkll na péci spiSe snizi. Poskytovatelé tvrdi, Ze se
zvysila kvalita poskytovanych sluzeb (vysledky potvrzuji opak), problémy nastdvaji
vV navySeni administrativni prace a v oblasti personalniho zatfazeni socialnich
pracovnikii a pracovnikli v socidlnich sluzbach. Poskytovatelé jsou nespokojeni
s pribc¢hem dotacnich fizeni, hodnoceni projektd nepovazuji za spravedlivy. Vztahy
k uzivatelim se nezlepsily, spiSe zistaly stejné. VétSina povazuje standardy socialnich

sluzeb za dobry pocin. (Michalik et al. 2008).
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Piiloha 4

Seznam otézek polostrukturovaného rozhovoru

A) Otazky pro klienty:

Kdo nebo co vés napadne, kdyz se fekne socialni pracovnik?

Co podle vas déla socialni pracovnik?

Jaky by mél podle vés byt socidlni pracovnik?

Jak by vam mél sociélni pracovnik pomoci? A s ¢im by vam mél pomoci?
Co byste rad/a slysel/a od socialniho pracovnika?

Co byste nerad/a slysel/a od socidlniho pracovnika?

Jak se citite, kdyz hovofite se socialnim pracovnikem

Jak byste se chtél/a citit pti rozhovoru se socidlnim pracovnikem?

© © N o gk~ w DN E

Jak se vam odpovidalo na tyto otazky?

[EEN
o

. Je néco, co byste chtél/a doplnit, na co jsem se vas nezeptala?

%)
~

Otazky pro socialni pracovniky:

Kdo nebo co vas napadne, kdyz se fekne klient socialnich sluzeb?
Kdo nebo co vas napadne, kdyz se fekne socidlni pracovnik?

Co od vas klient vétSinou pozaduje?

Jaka je napli vasi prace?

Jak se citite, kdyz hovofite s klientem?

Jak byste se chtél/a citit?

Jak vypada vas typicky den v praci?

Jak dlouho pracujete v socialni oblasti?
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Kladete si nékdy otazku, pro¢ vykonavate tuto profesi a proc ji délate zrovna a
ne jinak?

10. Jak vnimate pfi své profesi propojeni s etikou? A v jakych situacich?
11. Je néco ve vasi praci, co byste rad/a zménil/a? Pfipadné jak?

12. Co vas vedlo k vybéru profese socialniho pracovnika?

13. Co nebo kdo vam poméha, kdyz si s néim v zaméstnani nevite rady?
14. Co od vas klienti vétSinou ocekavaji?

15. Jakou roli hraje stres pii vykonavani vasi prace?

16. Jak vés tato profese naplituje?

17. Jak se vam odpovidalo na tyto otazky? Je néco, co byste chtél/a doplnit?
Zdroj: Vlastni vyzkum
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Seznam tabulek a schémat
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Schéma 3 Piekvapiva kvalita................coooiiiiiii

Seznam zkratek

ASVSP — Asociace vzdélavateld v socialni praci
IFSW — Mezinarodni federace socialnich pracovnikii
IP — Individulalni planovani

K — Klient socidlnich sluzeb

MPSV — Ministerstvo prace a socialnich véci CR
NRP — Néhradni rodinnd péce

NZDM — Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez
OSPOD — Oddéleni socialné pravni ochrany déti
OSSZ — Okresni zprava socidlniho zabezpeceni
PNP — Prispévek na péci

SP — Sociélni pracovnik

SQSS - Standardy kvality socialnich sluzeb
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