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1. Upfesnény cil
N

aJW‘\%
n_muw( Jak jsou socidini pracovnici a keordinatoFi (déle pracovnici) Charitni pecovatelské sluiby

zvykli fesit dilema mezi ngutralilou uwm,r_limmi_.l.mmm#a. A jaky to m& pro n& vyznam?
N

Poslanim Charitni pecovatelské sluzby snaha o zachovani, respektive zvyieni kvality
zivota uZivatell n zachovini jejich sobéstacnosti prostfednicim sluzeb poskytovanych v
pfirozeném prostfedi wZivatele. Terénni charakter sluzby, kleré je poskytovina predeviim
vdomacnosti klienta, [ cil jejich poskytovini, klade vysoké ndroky poskytovini siuzeb
odpavidajicim individuslité a jedinecné situaci klienta. Pracovnici si uvédomuji, Ze Zivotni
situace nékierych klientd vyZaduje kvalitativné i kvantitativng jinou intervenci. Soudasné viak
vnimajl nejednoznagnost kritérii a hranie, ve kierém se individudlni rozliSovini jiz prechizi

ve favoritismus nékterych klienti.

2. Charakteristika Charitni petovatelské sluzby Charity Olomoue

Charitni pecovatelska sluzba (CHPS) je socigkni sluzba dle § 40 zakona ¢. 108/2006 Sb.,
o socidlnich sluzbich, registrovana Ministerstvem prace a socidlnich véci, Charitni
pecovatelska sluzba je zafizenim Charity Olomeuc, kieré nabtzi seniorim a dospélym osobam

se zdravotnim handicapem pomoc pft osobni péci a pééi o domdcnost. Sluzba je poskytoviana
v domacim prostfedi vZivateld o podporuje zachovani jejich socidlnich vazeb. Cilem Charitni
petovatelské sluzby je zachovani, respektive zvySeni kvality Zivota uZivateld a zachovani
jejich sobéstatnosti o to prostfednicim sluZeb poskytovanych v pfirozeném prostfedi
uzivatele. Sekundamim cilem je podpofit rodiné uZivatele pfi naroGne pédi o osobu blizkou a
umoZnit tak setevani uZivatele v jeho pFrozeném prostfedi co nejdéle.

SlhuZby jsou poskytovdny seniorlim a dosptiym lidé se snizenou sobéstaéniosti, ktefi
vzhledem ke svému véku, nemaoci & handicapu nejsou schopni si zajistit b&Zné dennl &innosti
v pé&i 0 sehe a svoji domacnast. V praxi tvofi vét§inu klienth seniofi. Pége je realizovana v
domdcim prostiedi uZivatele, Sluzba obsahuje zejména tyto zakladni Cinnosti:

= Pomoc pii zvlddani béZnych dkonu péée o viastni osobu
* Pomoc pfi osobni hygieng nebo poskytnuti podminek pro osobni hypienu
= Poskylnuti stravy nebo pomoc piii zajisténi stravy

*  Pomoc pfi zajisteni chodu domacnosti

=]



= Zprostiedkovini kontaktu se spoleenskym prostiedim
Sluiba je poskylovana uZivateldim vobcich okresu Qlomoue. Ve mésié Olomouci je
sluzba zajift'ovdna koordinitorkou pecovatelské sluZby (plny pracovni (vozek), socidlni
pracovnici (plny dvazek) a peCovatelkami. V okolnich obcich je sluZba zajisfovina
koordinatorkou pecovatelské sluzby (EasteGny pracovni lvazek) a socidlni pracovnici
(Castecny precovni uvazek) a pecovatelkami.
Vedouei strediska: vy3si edbomeé & vysokoskolské vzdelani, proxe v oblasti
poskylovani socidlnich sluzeb
Socidlnl pracovaice: vysSi odbomé &i vysokoskelské vzdélini v oboru socidlni
price a socidini politika, &t absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurz v rozsahu
nejméné 200 hodin a praxe pfi vykonu povoldni socidlnfho pracovnika, zplsobilost
k pravnim ukonim, bezihonnost, zdrmvotni zplisobilost, odbornd zpiisobilost (zdkon
108/2006 Sb., § 109-111), Ndphi price: vyhledivd nové uzivatele, provadi osobni
jednani a navitévy u potencionalnich i stavajicich uZivatelfl, vede spisovou dokumentaci,
provadi socialni Setfeni u vZivateld, spolupracuje suZivateli na tvorbg individudlaich
plant, kontroluje jejich napliovini, spolupedili se na kontrole spokojenosti uZivateld se
soc. sluzbou, poskytuje sociilni poradenstvi se zaméfenim na seniory o zdravolné
handicapované, spolupracuje pii tvorbé standardd socidlnich slu?eb, spolupracuje pfi
wvorbé projektd, spolupodili se na pEipravé kulturnich pkei pro uZivatele sluzeb a jedna
se Eleny mistni samosprivy, institucemi, organizacemi, sdruzenimi, zijmovymi skupinami

a dal§imi osobami, jejichz zajmy &i éinnost souvisi s poskytovanim socidinich sluzeb.

Koordindtora pefovatelské stuiby: vy3i odbomé & vysokoSkolské vzd@lani
v oboru socidlni price a socidlni politika, &i absolvovani akreditovanych vzdélivacich
kurzii v rozsahu nejméng 200 hodin a praxe pti vykonu povoldni socidlniho pracovaika,
zpiisobilost k pravnim ikondm, bezihonnost, zdravotni zpdisobilost, odbornd zpisobilost
(zakon 108/2006 Sb., § 109-111). Ndpli prdce: spolupodili se nu pHpravé kukturnich akcj
pro uzivatele sluzeb, organizuje a konweluje praci pefovatelek v terénu, uskutedfuje
navitévy v domacim prostfedi uzZivatell, tesi stiZznosti uZivateld, zprocoviva mésiEng
platbu uzivatelt.

Petovatelky: zakladni i stfedoskolské vzdélani, ebsolvovini akreditovaného kurzu
pro pracovniky v socialnich sluzbich. Ndplii prdce: providi pecovatelské ukony dle
smlouvy mezi CHPS a uZivatelem, vede dokumentaci o poskytnuté sluzb& a vykonanych

ukonech u uzivatele, vybird od klientd platby za poskytauté sluzby.

3. Teoretické vymezeni vybraného dilematu podle vybrané

literatury
(MUSIL,L.: ,Riada bych Vam pomohle, ale... " Dilemata price s klienty v organizacich)

Dilema neutralita, nebo favoritismus

wDilema pfedstavije numou a velmi obiiZnou volbu meszi dvéma vodjemné se
vvlucuficimi moZnosimi.” (Klimes, 1981: 112). Lipsky uvadi, Ze jednim ze i hlavnich
zphsobi, jak se pracovaici vyrovndvaji se svymi pracovnimi podminkami nerovné zachazeni
s klienty na zikladé predsudki. S timto zpisobem vyrovndvini se je tedy spejeno dilema
mezi nediralitou a favoritismem, tedy dilema mezi nestrdlnim pristupem bez pedsudkil a
rozlisovinim klientd podle vinstnosti, kieré jsou jim pfedsudeing peisuzovany.” Lipsky (1980:
103-107) pfedpokladd, Ze k rozlifovani mezi klienty, které se pak odrdzi v rozdilné kvalité a
zpisobu poskytovani sluzeb, dochazi ze 2tyfe siéZejnich divoda.

Prvnim je ofekdvani vefejnosti, e socidlni pracovnik bude pfistupovat ke klientovi
v jeho individualité a s ohledem na jeho jedineinou situaci a jeho intervence se tedy bude 1isit
s kuzdym ptipadem. Drubym, tentokrdt ji2 negativiim motivem mige byt podle Lipského
vybér Cinnosti, kierd pracovolka uspokojuje o napliuje, tedy vyuziti tradiénd velké
rozhodovaci pravomoei ke zvySovin| vlastni pracovni autonomie. Tretim motivem je
rozliSovini vynucené” nutnosti hospoedatit s nedostateénymi zdroji. Ctvrty diivod souvist
s feSenim ostatnich dilemat a problémd v ramei organizace, kdy odlisny pistup je jednim ze
zpiisobd nebo disledkd snahy o jejich Fedeni

Stézejnim pojmem v otdzee tohoto dilematy jo ,predsudek”. Bez ohledu na divedy &

motivy rezlifovini mezi klienty, pracovnici pii rozliSovini mezi klienty uplatiuji viastni
piedstavy o klientech. To znamens, Ze vymezuji vlastnosti, podle nichz klienty tfidi do
kalegoril, kterym je pfi poskytovani stuZeb vénovina rozdilnd pozomost. Tyto predsudky ve
velké mife souhlasi s pfedsudky Siroce roziifenymi s dané spolednosti (Lipsky, 1580: 107-
109).°

Podle Musila pracovnici ve snaze zvlidat niroky své organizace o z nich plynouc,
vyuzivaji pracovnici v piistupu ke klientim nizory pfevlidajici v dané spoleénosti. Musil
chipe stereotyp jako , ustdlenon predstavu o tom, Ze pfitommost urditého | pri=naka™ [ .. [ je
provazena pftommasti dal§ich = Mediska pracovaika dideityeh viastnosii klienti " Pokud si

pracovnik ovel pritomnost téchto viasinosti, zistava stereotyp siereotypem a jen jako nastroj

! Srov, Musil, L., Rida bych Vam pomobla, afe..., 5. 77.

* Stov. Musil, L., Rada bych Vim pomohls, ple..., 5. 77-78.
* Srov. Musil, L., Rtada bych Vam pomohla, afe..,, 5. 78,

* Musil, L., Ridu bych Vam pamahln, ale. ., 5. 46.



orientace v situaci klienta. Pokud viak neni platnost stereotypniho ofekavani ovéfena o je
automaticky pfifata, jedna se jiz o predsudecné jednani.’

Podle Lipského byva vlastni pojeti klienta ovlivnéno tfemi typy pfedsudkd, a to
pfedsudky vyplyvajicimi ze sympatii €i osntipatii ke konkréinim vlastnostem klientd, ze
béznych predstav o lom, kdo je a kdo neni ,sociding hodnetny* klient a z pfedstav precovniki
o tom, jak budou klientt reagovat na jejich irtervenci.(Lipsky, 1980: 108-11 "t

Na zakladé téchto tfech typl predsudkil si pak fadovi pracovnici vytvifeji tzv. , pravidia
normality, kieré pfedstavujl ogekdvané chovdni klienta, a to chovani ve vziohu ke
spolecnosti joko celku a chovani pfi interzkei s precovniky pomahajicich profesi. (Lipsky,
1980, 112-114)’

Obdobé jako Lipsky i Hasenfeld {Haesenfeld, 1983: 192-193) hovefi o vytvofenych
pfedstavach o chovani klienta, nazyvi je ,predstavy o mordinim charekteru klienta® a
podotyka, Ze na nich zivisi kvalita poskytovanych sluZeb. Negativni hodnoceni ze strany
pracovnika vylvorené nn zakladé téchto predstav, pak navozuje rizike nedostateéného
respektu viiéi klientovi. Tem puk miZe vést k ipnorovani jeho naroki, potfeb, pocitli &i
k poskytovani méné kvalitnich sluzeb. Pozitivni hodnocent se mize stdt zdkladem pro
partnersky a dislogicky pfistup ke klientovi a zvySenému zijmu a odpovédnosti k situaci
kiienta *

Hesenfeld (Hasenfetd, 1983: 192-193) tvrdi, Ze moralni hodnoceni klienia fadovy
pracovnik provadi zodpovézenim étyT otazek: ,Je klient morilné zodpovédny za své potize?
Je u klienta moZné dosdhnout zméay? Je mordlné zpasobily k tomu, aby o sobé mohl
rozhodovat? Je klient hodny nety?” Odpovidi pak Casto vychazeji z uslilenych predstav
dominyjicich v organizaci a ve spoleénosti.”

Musil vpozoriuje na fakt, Ze ano pledsudky ani predstavy o mordlnim charakteru
klienta nejsou hlevnim divodem rozlifovani. Tim je snaha ospravedlnit zjednoduSoviani cild a
udrZet pracovni zatéz v pfijatelnych mezich.!" Stejné tak Musil poukazuje ma fakt, Ze
rozlifovani mezi jednotlivymi klienty, miize byt také nastrojem feSeni jinych viednich
dilemat, napf. miizZe slouzit jake nastroj zjednoduSovani cilt v dilematu ,.zvlddani mnozstvi
klientd vs. kvalita sluZeb”, nebo miZe slouZit kzjednodufeni cilii vieseni dilemalu

~komplexni cile vs. zjednodusené cife !

* Srov. Musil, L., Radn bych Vi pomohin, ale..., 5. 46.
* Srov. Musil, L., Rada byels Vam pomohla, sfe..., s. 79.
7 Srov. Musil, L., Rada bych Vam pommolila, 5 79,
" Srov. Musil, L., Rida bych Vim pamoliln, ale..., 5. BO.
¥ Srov, Musil, L., Rada bych Vdm pomohla, ole..., 5. 80.
" Srov. Musil, L., Rada Sych Vim pomohla, al
" Srov. Musi!, L., Rads bych Vim pomohla, af
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Podle Musila se nerovny pfistup projevuje ctyfmi zakladnimi projevy. Prvnim je
vylougeni ,méné detyhodnych klientd®, ktery souvisi s pfedsude@ného pfesvédéeni o ment
socialni hodnoté nékterych klientd. Druhym je poskytovani lepiich stuZeb klientiim, ktefi jsou
podle pracovnika hodn&jsi ucty. Tenio posiup opét vychizi z pfedsudenych pfesvEdceni
uvedenych v piedeslé vétg. Dale pak miZe pracovnik vénovat vétsi pozormost klientium,
jejichz zména pfinese lepdi hodnoceni. Tento postup souvisi s tim, Ze ktery pfedsudek je
institucionalizovan v orpanizaci jejim systémem hodneceni. Poslednim puetupem podie
Musila je postup, kdy pracovnik vénuje vétsi pozormost kiientim, u klerych ofekava, Ze na
danou intervenci budou lépe reagovat. Zde se jedna o vyloudeni &asti klientlt na zaklade

piedsudku § fejich malé vstficnosti na poskytovanou pomoc. ™

Neutralita Favoritismus

Kfientlim jsou
poskytovasy stejné
sluzby, ale postupy jsou
uzplisobeny tak, aby
stejnd sluzba dosahia
stejného Uéinku v
individualné odliznych

Klient&m jsou poskytoviny
sluzby v jiné kvalité
a v odlifném mnoZstvi

poskytované sluiby

podminkach
Pracovnik vyZaduje a Pracovnik vyuZiva
zpracovava informace, ziskanych informaci
Lo . ktere jsou nezbytn@ k zhodnoceni socidlni
naklididni 3 informacemi ey Cin . . s )
o klicatovi a jeho situsci _En.m(czn k ﬂnm@ﬁéﬂ a _.m.n.a_:._ r.ap_zon% r.__n:E._
sluzeb ve standardni na jejimz zakladé pak voli
kvalité, ke standurdu patfi kvalitu a zplsob
i individudlni ptistup poskytovini sluzeb

Pracevaik poskyiuje
klientovi informace
i nad ramec potfebného
fefeni problému, informaoce
vysvétluje, pfediva
v dokumentech, davi
do souvislosti; nebo noopak
podavi informace strohou
cestou bez uzpisobeni
komunikaénim poticbdam
kliente

Pracovnik pracuje se
standardnim souborem
informaci, voli, které
informace jsou pro
Efientovu situact,
prinosné a které ne

puskytovini informaci




Cas venovany klientovi | pracovnik vénuje vice casu
odpovidi Casu favorizevanym klientim;
potfebnému u daného snahg aby intervence
délka intervence klienta k tomu, aby poskytovana
intervence mohla nefavorizovanym klientdm
dosdhnout u viech klientd | &asove "nepfekizela” prici
stejnych Otinkd s favorizovanymi
Pracavnik si pfedem tvofi
Pracovnik hodnoti G&inky |  pEedstavu o tom, jakych
g oo intervence v pribéhu aginkd miiZze intervence
hodnoceni adinkia . . .
. procesu intervence u klienta dosahnost a podle
intervence z pohiedu . )
pracovnika A .ﬁ.o:_nmﬁa na toho <o(__ postup E_n.:F“_..nP
individualitu klienta) tyto predstavy v prisbéhu—~
a po jejim skonceni procesu intervened™
nereflektuje
kvalita sluzeb
Pracovnik poskytuje poskytovanych
kvalita sluZeb sluzby ve stejné kvalité favorizovanym .|~
viem klientiim a nefavorizovanym klientm
se i3
potet kontaktl s klientem
odpovida poélu pracovnik vyhledava vice
fetnost kootaktu s klientem potfebnému dosnZeni kontakt s favorizovanym
stejného uEinku klientem -
intervence

Xl 2w

4. Otizky vedouci k zji§t¢ni pfitomnosti dilematu a zpusobd jeho

refenf na pracovisti CHPS

=  Vnimaji pracovnici pf své prici dilemd neytralila vs. favorilismus?

= Je princip neutrality zikindem ethosu ofganizace? Pokud ano, v jakych

dokumentech je obsaZen o jekymZplsobem a v jakych souvislostech je
pracovnikim predkladin & ._._Emcs._y\.,

= Vnimaji pracovnici rozpor mezi cili pprincipy poskytovanislizby definovanym
organizaci a moZnostmi a Na@m\&nr naptiéni?

«  Vnimaji pracovaici rozpor mezi jimi acmnoeﬁxww ficilia principy poskytovini
sluZby a moZnostmi o zdroji k jejich :m_u_\m\m:x__.u

«  Jsou pracovnici 1€mi, kdo ruéi za dedgzovini principu neutrality v poskytovini

sluzeh a temi, kdo fedi pazadavky.d sifznosti tykajici se tohoto dilematu ze strany

klientd a jejich rodinnych prisluiniki? Komu se pracovaici odpovidaji v pInéni
této zodpavédnosti?

Vnimaji pracovnici silné tlak vefejnosti na dodrzovdni principu neutrality ze strany
klientely, vefejnosti rebo nadfizenych?

Vnimaji pracovnici silng tlak vefejnosti na dedrzovani peincipu individudlnibo
pHstupu ke klientovi a feSeni jeho situsce ze strany klientely, vefejnosti nebo
nadfizenych?

Zastavaji precovnici stejné pfedstavy a ndzory a ptedstavy o eilové skuping
(senioft) jaké prevladsji ve spolegnosti?

Na zakladé jukych méFitek jsou pracovnici v organizaci hodnoceni? {napf. na
zaklndé odezvy klienth &i jejich rodinnych prisiusniki, na zikladé hodnoceni
spolupracovnikil, na zdkindE feseni pfipadi) a jsou métitka metodicky upravena?
Lze vysledovat spoleéné rysy v klientd, ktefi jsou favorizovani, nebo nuopak
spoleéné rysy u klientd, ktefi favorizovani nejsou?

Je projev dilematu neutrality vs. favoritismus nastrojem fe3end jingho dilematu?

5. Zaver - feSeni vybraného dilematu a jeho vyznam pro
pracovniky na vybraném pracovisti

Pracovnici si uvédomuji ncdostatek zdrojd, kieré se odraZi v nedosiacujicim poctu
petovatelek v pHimé péti. Nizké zdroje se také odrdZeji v zdjmu potenciinich pefovatelek o
prici v organizaci. Vzhledem k nizkému finanénimu ohodnoceni se do vybérovych fizeni
hldsi maly pacet uchazeétle vhodnych splaujicich viechny pfedpoklady pro pract,

Individulni pristup klientovi je deklarovan v hiavnich dokumentech celé orpanizace
{Charita Olomouc) i v dokurmentech CHPS (Pravidla poskytovini sluzby, Poslani, Metodika,
propagaéni materidly otd.). Stejné je princip individudlniho planovanf sluzby zdirazfiovan i
sougasnou situaci na poli poskytovani sluzeb (aplikovani principd reformy socialnich sluzeb
po prijeti zdkeona o socidlnich stuzbdch). Tento princip zmifiuji pracovnici jako stéZejni pfi
prezenlaci organizace i sluieb. Temto princip je viak ve své podstatd dosti nejasny,
pracovnici nemagji josno v tom, jaké jsou praktické pozadavky z ngj plynouci, a kde jsou
hranice téchte poZadavki. Tento problém vaimaji pracovnici jako akutni, byl jiz mnohokrit
navrzen jako téma pro supervizi, porudy, spoleéné workshopy, na kterych je tvofena metodika

poskyiovani sluZeb, ale vidy zistalo jen v navrieni tématu a téma bylo Easto dolozeno jako



pFilis sloZité, & bylo odsunuto s tim, e bude fejeno s dalsimi osobami, protoZe tym sim na to
nestaéi,

Stejné dokumenty Charity i CHPS stejné tak deklaruji i rovny pfistup ke viem
klientdm. P§i tvorbé nékterych dokumentd dilema neutrslity spojené s poZadavkem
individualné poskytovanycii slufeb ,vyplulo na povrch®, kdyz pracovnici vnimali jako
stézejni zahmout do dokumenti text, ktery klientim sdéluje, Ze zajidténi nékteré sluzby, kterd
muZe byt spojovany s individudlnim pfistupem (volba pecovatetky, doby poskytoviani sluzby,
uéasti jinych osob na poskytovini sluzby, zplsob poskytovani sluzby) neni z technickych o
finanénich dilvodi mené. Pracovnici toto hajili vyroky typu ,.at to védi pfedem a nepadne fe
to po nas chiit.* Je tedy zfejmé, Ze dilema je pEitomno uZ v samotné tvorbé zasad, které maji
upravovat ¢innost pracovaiki a které maji slouZit jako orientace ve sluzbach pro samotné
klienty, stejn& jako je pfitomna snaha vyhnout se feleni a obhajovani postoje k dilematu v
pfimém kontaktu s klientem.

Pracovnici vnimaji jako stéZejni poskytovini sluzeb, Kkieré budou odpovidat
individuafité klienta, které budou respektovat jeho jedineGnost, stejné juko jedinefnost jeho
situzce. Pro praci se seniory je zde typicka také snuha respektovat i jedinecnou historii klienta,
ktera ke konci Zivola vice vystupuje do popfedi, a respekt vidi blizkym klienta, ktefi nejsou
klienty organizace, zle jsou jaksi ,neoficidlné* ncastni planovini sluzby a jejiho poskytovani.
Pravé spolupriace s blizkymi seniora vede k jisté ncjednoznacnosti cili. Podle metodiky
vychizejicl ze soucasné legislativy neni rodinny pfisluinik s pracovnikem ve vztahu
pracovnik-klient, oviem v praxi je €asto tim, kdo s pracovnikem domlouva zakazku a kdo
rozhoduje v mnohych zileZitostech tykajicl se seniora. Tato nejednoznunosl postupti a
jednotlivych néastniki je pracovniky vnimana jako zatéZujici a nejednoznaéng.

Pracovnici, ktefi rozhodujl o zpésobu poskytovini sluzeb a o tom, kdo, kdy a jak je
bude poskytovat, jsou souasné témi, kdo fesi v prvni instanci siiZnosli na organizaci a zpisob
poskytovani sluZeb. Teprve ve druhg instanci jsou do redend stiznosti zahmuti jejich nadfizeni.
V organizaci je vysoce hodnocena schopnost improvizace, schopnost prace v provizornich o
ne zeela vyhovuyjicich podminkach, schoprost | poradit si* s malo zdroji a bez pomoci jinych
odbornych pracavnikd. Pracovnik, kiery je schopen sam vyhovél pozadavku klienta, ktery by
se jinuk domahal svych poZadavkd u jeho nadfizenych, Setfi éas o energii svého nadfizeného a
dalgich pracovniki. Mize pak byt kladn& hodnocen jako ten, kdo dokaze ,,vyfeSit véci sam™.
Naopak pracovnik, klery trva na rovaém piistupu o odmitne poZsdavky klienta, kieré neni
moZné poskytoval viem, se vystavuje riziku kritiky ze strany vedouciho o omezeni své

rozhedaevaci kompetence jeho rozhodnutim.

Pracovnik je viuk i tim, kdo fcsi stiZznosti o problémy svych pod¥izenych {pefovatelek)
a jejich pfipeminky k poskytovini sluzby, napf. to, ze pefovatelky nechigji spolupracovay
s nékterym s klientés & ze klienti maji nepfiméfené pozadavky, Ve svém rozhodovani je tak
mezi nékolika stranami, které mohou mit zeela odlisné predstavy o téZe situaci a o jejim
feseni (klient, jeho blizei, nadrizeni pracovnika, podfizené pecovatelky). Je tedy na ném, aby
riznymi postupy pfi feSenimi dilematu dosdhl tohoe, co je pro ndj prioritou, t. rozhoduje se,
zdu postupovat podle idealnich pravidel, ¢i si zjednoduSit praci a moZné konflikly z ni
plynouci, zda reagovat tak, uby bylo zachovano dobré jméno organizace za knZdou cenu &i si
hlavné zajistit nekonfliktni vatah s nadfizenymi nebo podfizenymi. Pracovnici sami vnimaji
jako hlavai obtiz to, Ze pri ta velkém zepojeni riznych stran (k nim Gasto pTibyvaji i
profesiondlové poskytujici zdravotnicke sluzby) lze malokdy najit spravné a nekonfliktni

feseni.

V chapini cilové skupiny, 1. seniorh, odpovida fejich wvnimani a ndzory

celospolecensky roziifenym ndazorim, které skuicéné v mnohém odpovidsji realité mnohych
klientd. Tyto poznatky jsou pak mnohdy automaticky aplikoviny na viechny klienty. To je
tasto vyZadovano privé nutnosti orientovat se ve sloZilém pfipadu (senior s celou Fadou
komplexnich problémi, s dlouhou historii, ktera ma dopady de soutasné situace). Zde viak
pfedsudky spise souvisi s jinym dilematem, a to se zjednoduSovinim cild, proto nebylo dale
zkoumdino. Ze stereotypntho vnimani laké vychdzi definice potfeb kiienta. Jake
charnkteristicka situace seniora je vniméana, kromé zdravotnich problémd, nedostaleény potet
secidlnich  kontaktl {osamélost), nedostatek podactd plynouci z fyzického omezeni,
piesvédéeni, Ze minulost je pro seniora dileZitéjsi nez pritomnost, blizkost smrii., Pracovnici
vmnohé sdfleji predstavy o ,dobrém® stimuti (moudrost stafi, prijeti viastnilio Zivota,
optimismus na pozadi téZkych Zivotnich zku3enosti, komunikativnost, vraceni se do
vzpominek) a ,neZidoucim® stamuti (negativismus, odmitini novych koataktd, neochota
mluvit s piedeslém Ziveté, nezajem o téma smrti).

VEt& pozomnosti se v organizaci dostiva klientim, ktefi odpovidajl témto krajnim
pojetim. Favorizevani jsou také klienti, o kterych magi pracovnici vice informaci. Pracovnici
hodnoti klienty nejen na zakladé jejich souCasného chovani ale toké na zdkladé jejich
zkusenosti a informaci o jejich predeslém Zivota. TokZze mohou byt faverizovani kiienti, o
nich pracovnik napi. vi, Ze m&li velmi 162ky zivol, klery | Cestnd" zvladli. Pracovnici k rim
&asto citi dctu, jak je zfejmé zdiskuzi no pracovisti. Oproti tomu klienti, kiefi mohou
potencidlag mit podobné zkudenosti, aie nehovofi o nich, stoji v pozadi. Toto rozliovani a

odlisny pristup vSak miZe byt 1 disledkem jiného dilematu a to napf dilematu



zjednoduSovani cild, kdy pracovnik vice pozornosti vénuje kiientdm, u nichz je jejich chovani

osvétleno jejich historii, u nichZ md vét3i anci orientovat se v situaci, klera je disiedkem Poufita literatura

jedineného a dlouhého Zivota. Pracovnici vedou i pecovatelky ke snaze shromazdovat o KLIMES, Lumir. Sfovnik cisich slov. Lumir Klimes. 2., upravené vyd. Preha ; Statni
klieniech informace, které nejsou apriori nutné z povohy poskytované sluzby, ale které pedagogicke nakiadatelstvi, 1981, 790 5.

umoziuji individualni pfistup. Informace pomahaji pracevnikim orientaci v pfipadu a tak i MUSIL, Libor. "Réda bych Vdm pomaohia, ale—" : dilemata price s klienty v organizacich.
dosahovani zvnitinéného ideslu, tj. poskytovani sluzeb podle principu individuality klienta. Libor Musil. Vyd. 1. Brno : Marek Zeman, 2004. 243 5. ISBN 8090307019,

DosaZeni tohoto cile je tedy snazsi u klientd, ktefi informace o sobé poskytuji. Prace s témito
khienty je wdiZ pro pracovnika také zadostivginénim a vénuje se témto klientim vice neZ

Jinym,



