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Shrnutí

ýlánek  se  zabývá  vztahem  mezi  t�mi,  kdo  sociální  služby  obstarávají  a  t�mi,  kdo  je
konzumují  ve  sv�tle  nar$stající  nezam�stnanosti  a  chudoby  ve  Švédsku.  Probírá  aktuální
politickou  strategii  známou  jako  schéma  buy-sell  (nákup-prodej)  nebo  purchaser-provider
(kupující a dodavatel) a otázku praktik poškozujících jak klienty, tak sociální pracovníky.

Ukazuje  d$ležitost  rozlišování  pojm$  ‘zákazník‘  a  ‘klient/pacient‘.  Je  typické,  že
v oblastech  služeb  ‘social  welfare‘  a  ‘mental  health  care‘,  jsou  problémy  vymezovány  a
kladeny do souvislostí, aniž by bylo jasné, kdo definuje situaci jako problém a urþité jednání
jako pomoc. Pokud jsou �ešení problém$ a pomoc cosi nevyhnutelného a nesporného, m$že to
zakrývat  mocenský  nátlak,  ospravedl�ovat  kontroverzní  zásahy  þi  podporovat  násilí  v$þi
jedinc$m a  skupinám.  To  platí  jak  ve  vztahu  sociálních  institucí  a  obþan$,  tak  ve  vztahu
sociálního pracovníka/terapeuta a jeho klienta.

V druhé þásti  þlánku bude osv�tlen  Commision  Model  (Komisioná�ský1 model)  a  jeho
použití v systemické konzultaci i p�i analýze vztahu a moci. Tento model umož�uje definovat
protimluvy  a  vyhnout  se  tak  n�kterým  nežádoucím  d$sledk$m  generovaným  systémy
sociálních služeb a péþe o duševní zdraví.

Úvod

V posledních n�kolika letech se zm�nily principy a praktiky jimiž švédské služby ‘social
welfare‘ a ‘mental health care‘ �ešily vztah mezi zákazníky a dodavateli této pomoci. Autor má
zkušenost,  že  práv�  sociální  pracovník  se  pohybuje  v oblasti  dotyku  mezi  prosazovanou
sociální  politikou  a  tím  jak  ji  klient  zažívá,  je-li  jí  vystaven.  Toto  místo  dotyku  nabízí
jedineþnou p�íležitost pro systémovou analýzu. Navíc, v d$sledku rostoucí nezam�stnanosti a
chudoby dostává sociální práce ve Švédsku nový význam. 

Transformace Švédských sociálních služeb

 Nákup a prodej / kupující a dodavatel

Švédský stát  po  mnoho let  hospoda�il  bezstarostn�,  dokud v  p$vodn�  bohaté  zemi,  po
kolapsu ekonomiky, nezaþal r$st státní dluh na hlavu nejrychleji v celém západním sv�t�. Ve
snaze snížit  výdaje  zavál  vítr  zm�n i  ve  ve�ejném sektoru,  který  se  ve Švédsku stal  p�íliš
velkým, p�íliš drahým a p�íliš t�žkopádným. Nastala nutnost ve�ejný sektor zefektivnit. Jednou
z  mnoha  možností,  je  vystavit  jeho  jednotlivé  þásti  konkurenci.  Ta  by  m�la  nastat  mezi

1 Komisioná� je pojem z obchodního práva stejn� ve Švédsku jako u nás

1



jednotlivými  osamostatn�nými  souþástmi  ve�ejného  sektoru  samotného,  soukromými
alternativami i �adou meziforem, jako jsou neziskové organizace a spoleþnosti.

Do  obecn�  p�ijatého  modelu  ‘nákup-prodej‘  þi  ‘kupující-dodavatel‘,  budou  zaþlen�ny
všechny  ve�ejné,  soukromé  a  neziskové  organizace.  V takovém  systému  mohou  spolu
jednotlivé nabídky sout�žit  na stejné úrovni,  v otev�eném trhu a pod dohledem pov��ených
t�les. Konkurence by m�la podpo�it efektivn�jší a levn�jší metody. P�edpokládaná reorganizace
by m�la nastat ve všech úrovních, které byly ve švédské tradici vytvo�eny: sociální služby, péþe
o  duševní  zdraví,  vzd�lávání,  péþe  o  v�kovité  atd.  Tyto  zm�ny  p$vodn�  podnítila  d�íve
v�tšinová vládnoucí liberáln� centristická koalice, ale souþasná sociáln� demokratická strana
podporuje tyto zm�ny jako celek také a pouze nalevo stojící strany jí oponují.

P�itom ovšem panuje velká nejistota, jak bude nový systém fungovat v praxi. V tomto textu
se  p�edevším  zabývám  sociální  sférou,  ale  ta  má  paralely  v psychoterapii,  která  je  vedle
sociální práce oblastí, s níž jsem nejvíce obeznámen. Konkrétn�: v obou oblastech panuje velká
nejistota jak používat oznaþení „zákazník“. Ve starém systému  p�evládal p�ístup, že vše se d�lá
„pro dobro klienta“. Nový systém p�edpokládá zákazníka (kupujícího) který bude kupovat nebo
požadovat  služby.  Otázka,  kterou  kladu  zní:  kdo  je  zákazník  sociální  práce  a  psychiatrie?
Z mého pohledu je  to  dvojnásob d$ležitá  otázka,  když se  podívám,  že tak zvaný zákazník
sociálních služeb a psychiatrie stále þast�ji pochází z vrstev obyvatel, kte�í jsou chudí a nebo
tvo�í etnické minority.

Zákazník

N�které nejistoty a protich$dnosti jsou p�irozené p�i tom, jak zažívají náhlost zm�n ti, kdo
ve�ejné  služby  vykonávají.  Jedenou  z  v�cí,  které  lekají,  je  neexistence  modelu,  který  by
postihoval komplexní strukturu služeb ‘social welfare‘ a ‘mental health care service‘. ýásteþn�
to m$že být i d$sledkem toho, že mnoho poradc$ a lektor$, kte�í jsou zam�stnáni, aby vyuþili
státní ú�edníky ve�ejného sektoru v novém systému a jeho nárocích, p�ichází z oblasti obchodu
a soukromých spoleþností a mají jen málo p�edchozích zkušeností s ve�ejným sektorem.

P�ed nedávném b�žel ve švédské televizi program, který se pokoušel vnést jasno do zm�n
systému  sociálních  služeb.  Scéna  byla  snímána  na  tréninkovém kurzu  ú�edník$  sociálních
služeb, kdesi ve Švédsku. Lektor uþil sociální pracovníky pracovat v rámci nového systému
kupující - dodavatel. Sociální pracovníci se uþili pojímat malé dít�, které bylo odebráno z péþe
rodiþ$, jakožto zákazníka. Rodiþe dít�te ale m�li být rovn�ž chápáni jako zákazníci. Sociální
pracovníci vypadali zaskoþen� a není divu. Jak m$že být malé dít� zákazníkem v rozhodování
v�cí  pro  n�  samotné  tak  d$ležitých  jako  je  život  a  smrt  a  jak  lze  brát  rodiþe,  kterým je
odebíráno  dít�  jako  zákazníky  takového  jednání?  Cestuji  po  Švédsku  a  p�i  debatách  se
sociálními pracovníky se velmi þasto potkávám s pochybnostmi anebo výslovn� negativními
postoji  v$þi  tomuto  novému  systému.  Podle  mého  do  znaþné  míry  vyplývají  z absurdní
instrukce, kterou dostávají.

Stejné reakce zaznamenávám v rámci mé práce v psychiatrii. Podobné nejasnosti koncept$
jsou slyšet ve švédských debatách o psychiatrické péþi a terapii. V roce 1991 známá švédská
psycholožka  (Thylefors  1991)  napsala  knihu  v níž  ukazuje  nepraktiþnost  zavád�ní  názvu
zákazník do oblasti psychiatrie. Tvrdí, že zlaté pravidlo: ‘zákazník má vždycky pravdu‘ není
v psychiatrii použitelné. Vychází z toho, že podle její profesionální v�domosti a dalších priorit,
je obþas nevyhnutelné jednat proti výslovnému p�ání pacienta. Uzavírá, že do psychiatrie a
psychoterapie nelze p�enášet zvyklosti obvyklé v oblasti ‘služeb zákazníkovi‘, protože terapeut
obþas musí léþit lidi proti jejich v$li a pak neplatí, že zákazník má vždycky pravdu.
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Zákazník má vždycky pravdu

Z mého  pohledu  tato  argumentace  vychází  ze  základního  omylu souþasných  švédských
úvah o terapii, psychiatrické péþi a sociální práci. Podle mého to není tak, že pacient/zákazník
je ‘špatný zákazník‘  protože nechce nevyžádanou péþi,  ale  jednoduše:  takový  pacient  není
zákazník.  Podle  definice  osoba,  která  nechce  zakoupit  urþitou  službu,  nebo  s ní  prost�
nesouhlasí, nem$že být zákazníkem takové služby. Z mého pohledu je zákazník výluþn�  ta
osoba nebo orgán, který m$že takovou nevyžádanou péþi zahájit, a má moc uskuteþnit ji nebo
na�ídit její uskuteþn�ní. Aby platilo, že ‘zákazník má vždycky pravdu‘ musí jít o situaci, kdy se
zákazník i prodávající svobodn� úþastní trhu. Ve vyžádané péþi je pacient/zákazník zákazníkem
pouze do té doby, dokud s léþením souhlasí a má moc je odmítnout. Jestliže ovšem p�ijmeme,
že  pacient  není  vždy  zákazníkem,  otevíráme  tím  problém:  p�estává  platit  tradiþní  tvrzení
sociální a psychiatrické péþe, že vždy slouží dobru pacienta. P�edpoklad netotožnosti zavedený
do tradiþního modelu, p�ináší odlišení sociálního postavení pacient/zákazník a dovolí z�eteln�ji
vystoupit tématu zneužití.

To nejd$ležit�jší na modelech kupující-dodavatel, nákup-prodej je rozlišení mezi pacientem
a zákazníkem. Dokud není jasné kdo kupuje, nebo zadává od koho a pro koho, mohou trvat
nejasnosti  a  zneužívání.  Pro   švédské služby ‘mental  health care‘  a  ‘mental  health care‘  je
typické, že problémy zachycují a �eší aniž by bylo vyjasn�né, kdo definuje urþitou situaci jako
problém a urþité jednání jako pomoc. Není-li �ešení problém$ a pomáhání prezentované jako
diskutabilní,  m$že  to  zakrývat  prosazování  moci,  ospravedl�ovat  kontroverzní  zákroky  a
usnad�ovat násilí na jedincích a skupinách. Toto platí na obou stranách, pro vztah mezi sociální
institucí a obþanem i pro vztah mezi terapeutem a jeho klientem.

Nicmén�  chci zd$raznit,  že má kritika nejasností  v otázce, kdo je zákazník sociálních a
psychiatrických služeb, není namí�ená proti modelu kupující-dodavatel þi prodej-koup�  jako
takovým. Naopak myslím si, že staré ‘benevolentní‘ modely obsahují ješt� v�tší riziko a vedou
k zneužívání dvojího standardu . Nové systémy p�inášejí možnost v�tší pr$zraþnosti a p�ímosti,
nap�íklad v oblasti  rozlišení kontradiktorické úlohy sociálního pracovníka provád�t  služby i
kontrolu, ale i tak se obávám, že dvojí m��ítko bude trvat.

Služba a moc

ýasto se setkávám se situacemi v nichž je pro sociální pracovníky t�žké sladit dvojí úkol
své profese, tj. na jedné stran� pomáhat a radit jedinc$m þi rodinám, na druhé stran� p�ijímat
opat�ení a prosazovat ú�ední moc. Tento jev má základy ve dvojznaþnosti, tradicí zabudované v
systému sociálních služeb ve Švédsku. Podle mých zkušeností jsou úlohy služby a moci þasto
hluboce a nebezpeþn� rozšt�peny.

Rozšt�pení  je  nebezpeþné  a  m$že  vést  k  zneužití  v p�ípadech,  kde  po zjišt�ní  urþitých
okolností musí dát sociální pracovník p�ednost a  p�ijmout opat�ení þi prosadit ú�ední moc p�ed
funkcí pomoci, a konat proti v$li klienta. Z film$ znám jak americká policie musí informovat
podez�elého, že cokoli �ekne, m$že být použito proti n�mu. Podle mých informací sociální
pracovníci v US nemají tutéž povinnost v$þi t�m, jimiž se profesionáln� zabývají a jsem si jist,
že stejn� tak ji nemají ani švédští sociální pracovníci. Ve Švédsku jsem byl sv�dkem mnoha
p�ípad$,  kde  se  klienti  sv��ili  sociálnímu  pracovníkovi  aby  nakonec  zjistili,  že  sociální
pracovník se m$že náhle prom�nit z toho, kdo p�ináší pomoc v toho, kdo provádí opat�ení.
Typickým p�íkladem je mladá matka, která žádá finanþní þi  jinou pomoc a stane se terþem
korektivních opat�ení ze strany sociálních pracovník$,  kte�í neschvalují její  zp$soby péþe o
d�ti. Pro sociálního pracovníka je velmi snadné pomocí a podporou dosáhnout d$v�ry klienta,
který  je  v nouzi.  Tato  d$v�ra  je  neoprávn�ná  pokud souþasn�  není  výslovn�  zd$razn�na a
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zve�ejn�na dvojí funkce sociálního pracovníka. Kdyby tato dvojí funkce byla zve�ejn�na, jsem
p�esv�dþen, že mnoho klient$ by se chovalo mnohem opatrn�ji. Byli by mnohem ostražit�jší
p�i odhalování t�žkostí a problém$ svých život$ þi otevírání návšt�vám svých domov$.

Jak  mnoho živitel$  rodin  by  v  t�žké situaci  šlo  na sociální  odd�lení  a  žádalo  finanþní
podporu, kdyby na dve�ích þetli následující paradoxní oznámení:

Rodiþe pozor! 

Jakmile  požádáte  o  naše  služby,  budou  -  aniž  by  se  dovolili  -  sociální  pracovníci,

posuzovat, jak se da�í vašim d�tem. 

Mají právo a za urþitých okolností povinnost, vám vaše d�ti odebrat, jakmile  usoudí, že

nedokážete p�im��en� zaopat�it pot�eby svých d�tí.

Myslím,  že celý  tento  paradox vyplývá z opomenutí  vyjasnit,  kdo d�lá  co  a  pro  koho.
Nesrovnalost služby a moci se zmenší, když zaþnete hledat, komu vlastn� sociální pracovník
v jednotlivých  p�ípadech  slouží.  Navíc,  je  zde  otázka  zda  pojem  sociální  pomoc  vhodn�
vystihuje úkoly sociálního pracovníka. Zahrnuje v�tšinu funkcí této profese, ale jedin� tehdy,
je-li jasn�  �eþeno, komu v tom kterém bod�  svých povinností,  slouží.  Sociální pracovník je
ve�ejný  þinitel,  který  vykonává  služby  definované  spoleþenskými  institucemi,  zákony  a
volenými  zástupci.  Sociální  pracovník  tedy  slouží  spoleþnosti  v obojím,  a"  už  poskytuje
ve�ejné služby, nebo p�ijímá opat�ení a prosazuje ú�ední moc.

Sociální práce ve Švédsku – profese s nízkým statutem

‘Ostych‘ vykonávat autoritu

Odm�nou za sociální práci je ve Švédsku þasto nevd�k. Neromantická lopota s chudobou a
pot�ebami sociáln� nejnižších skupin, z�ídka vyvolává pozornost široké ve�ejnosti a mocných.
Obecn�  je  to jen,  když se objeví chyby, nebo se hledají  nové možnosti  jak omezit  ve�ejné
výdaje.   Podle  mého  má  sociální  práce  nezaslouženou,  ale  hluboce  zako�en�nou  špatnou
pov�st. Ve Švédsku se již malé d�ti uþí z knížek Astrid Lindgrenové, jak se hloupá a necitlivá
sociální pracovnice (!) pokouší hodnou a nevinnou Pipi Dlouhou Punþochu umístit do péþe.
Mnoho dalších d�tských knížek vypráví o nevinných d�tech pronásledovaných ‘necitelnými‘
sociálními pracovníky, kte�í je cht�jí zav�ít v hr$zných za�ízeních nebo nevlídných náhradních
domovech.  Také  noviny,  rozhlas  a  televize  si  libují  v zd$raz�ování  domn�lých  zloþin$
sociálních pracovník$, kte�í vždy n�þeho d�lají bu� p�íliš málo, nebo p�íliš mnoho, ale nikdy
ne p�im��en�.

Takové p�edpojatosti v$þi sociální práci mohou být do urþité míry dány historickými fakty.
V dobách  chudinské  almužny  p�edstavovali  sociální  pracovníci  nátlak  spoleþnosti,  a"  už
p�icházeli s ponižující almužnou, nebo umis"ovali zanedbávané d�ti do ústav$. Jako d�dictví
modern�jší  doby trvá postoj sedmdesátých let.  V duchu té doby byli všichni zam�stnanci a
organizace  spojené  s udržováním  stávajícího  sociálního  po�ádku,  považováni  za  zlo  proti
n�muž je správné bojovat.  Mezi t�mito organizacemi byly ozbrojené síly,  policie i  sociální
služby. Možná jsou to takové zastaralé postoje, které spolu s proti�eþivostí a nejasností systému
sociálních  služeb,  vedou  tolik  sociálních  pracovník$  k ambivalentnímu  postoji  v$þi  vlastní
profesi.

Zatímco švédská policie tvrd�  pracovala na zlepšení své reputace, a do znaþné míry ve
svém  snažení  usp�la,  zdá  se,  že  mnoho  sociálních  pracovník$  z$stalo  zasaženo  negativní
pozorností medií a jiných ‘pomlouvaþ$‘ a pon�kud se za svou profesi stydí. Prosazování ú�ední
moci  je,  jak  zvenku  tak  zevnit�,  tou  souþástí  sociální  práce,  která  je  nejvíce  kritizována.
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Dokonce sami sociální pracovníci mají potíže nést tento úkol jehož represivní podstatu vnímají.
Sociální  pracovníci  si  obecn�  mén�  cení  výkon  ekonomických  rozhodnutí  a  mandatorních
funkcí, než nabízení konzultací a terapie.

Domnívám se, že takový rozdíl v statutu není nutný a že je neš"astný. Jenomže posuzují-li
sami sociální pracovníci negativn�, že vykonávají moc, je o to t�žší získat respekt ve�ejnosti a
klient$ v$þi této práci. Navíc, jsou-li sociální pracovníci ambivalentní v$þi své profesi, jejich
jednání bude typicky nejisté, proti�eþivé a plné skrytých motiv$.

Nejasnost hodnocení sociální práce

P�i  hodnocení kvality sociální  práce je nejv�tší  t�žkostí  to,  co ji  také nejvíce vystavuje
kritice,  že je  totiž  nevyhnuteln�  postavena na relativních a nikoli  na absolutních kriteriích.
N�které  absolutní  standardy  existují  -  nap�íklad  maximální  výše  p�íjmu  omezující  získání
pen�žité  podpory.  Ovšem  všechna  m��ítka  mohou  být  v individuálním  posuzování
p�ehodnocena s ohledem na zvláštnosti a postavena práv� na relativním hodnocení. 

P�i hodnocení je typické, že neurþujeme zda je n�co dobré nebo špatné, ale pouze zda se to
podobá nebo liší od jiných hodnocení. Nap�íklad sociální pracovník obvykle nemá stoprocentní
jistotu, zda dít� prospívá nebo ne. M$že pouze posoudit podobnost rizik na základ� indikací
obsažených v tom kterém p�ípadu. To znamená, že vždy je zde v�tší þi menší míra nejistoty
rozhodování. Tato nejistota nikdy nem$že být vylouþena, pouze redukována na minimum tím,
že posuzování bude co nejotev�en�jší, aby je bylo možné srovnávat s jinými posouzeními.

Tím pádem není pot�eba zastírat, že výsledky rozhodování jsou založeny na hodnocení a
obsahují nevyhnutelnou dávku nejistoty. Jako takové by m�ly být prezentovány klient$m spolu
s  d$kazy  na  nichž  stojí.  Profesionalita  vyžaduje  rozhodnutí  a  ta  mohou  být  správná  nebo
špatná, ale vždy jsou legitimní, dokonce i když d$kazy jsou sporé. Paralelu nabízejí léka�i, kte�í
mnohdy musí rozhodnout o zákroku i když  jsou symptomy nejisté. Podle mé zkušenosti, jsou
sociální pracovníci obvykle zruþní a citliví ve svém rozhodování, a m�li by být schopni stát za
svými rozhodnutími a svou práci p�edstavovat otev�en�ji a s v�tší hrdostí.

Má zkušenost z dvaceti let konzultací švédských sociálních pracovník$ mi �íká, že vcelku
jsou to dovední, loajální a odpov�dní profesionálové, kte�í odvád�jí velmi t�žkou práci. Jejich
práce  je  ovšem  bržd�na  nedostatkem  vhodných  model$  rozlišujících  protich$dnosti  jejich
poslání.  Pot�ebují  modely,  které  vyjasní,  kdo  žádá  o  pomoc  s þím,  aby  bylo  možné  jasn�
stanovit, kdo je jejich zákazník a pomoci pracovník$m zacházet s duální funkcí ú�ední moci a
pomoci[…].

Komisioná�ský model

Model analyzující vztahy a moc

 Spolu s  Klasem Greveliem jsme formulovali Komisioná�ský model s dvojím zám�rem –
najít  zp$sob  jak  zamezit  v�domému  þi  nev�domému  zneužívání  a  jak  efektivn�  dojít  k
vzájemn�  odsouhlaseným  cíl$m  sociální  práce  þi  terapie.  Model  byl  používán  v kontextu
terapie, supervize a výcviku na mnoha místech […], ale pro pot�eby tohoto textu se zam��í na
sociální práci.

Komisioná�ský model rozebírá a osv�tluje vyvážení moci, která se objevuje, kdykoli n�kdo
profesionáln�  pomáhá  druhému  �ešit  problémy.  P$vodn�  urþený  k rozboru  vztahu  mezi
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þlov�kem  hledajícím  pomoc  a  profesionálním  pomahaþem  v sociálních  a  psychiatrických
službách, byl adaptován i pro použití ke studiu vztah$ v hierarchických uspo�ádáních obecn�.

Od nerovného k rovnovážn�jšímu vztahu

V nejobecn�jším smyslu je vztah pomáhajícího a pomoc hledajícího nerovný nap�. terapeut
a  klient,  léka�  a  pacient.  Komisioná�ský  model  usiluje  o  zd$razn�ní  rovnosti  vztahu
zd$razn�ním sm�ny služby za odm�nu.  S tímto cílem si  vyp$jþuje terminologii  komisioná�
(pracovník, terapeut, poradce) a komitent (zadavatel, osoba žádající o službu) z oblasti obchodu
a podobných oblastí, kde se zachází se souhlasným projevem rovných partner$. Tyto termíny2

ovšem používáme v oblasti sociálních a psychiatrických služeb. Takže:
x p�ijetím oznaþení pracovník se stavíte do pozice toho, kdo slouží zadavateli
x pracovník je autorizován zadavatelem, který mu definuje cíle a schvaluje prost�edky
x zadavatel rozhoduje zda je práce provedena uspokojujícím zp$sobem a ukonþena
x úkolem pracovníka je provést dodávku loajáln� v$þi zadavateli
x primární úkol pracovníka je spokojenost zadavatele.
Jakmile p�estanou platit tyto podmínky, zm�ní se vztah moci mezi tím kdo chce pomáhat a

tím kdo pomoc hledá a je jasné, že další pracovníkovy akce jsou nadále mimo rámec p$vodního
zadání.  Takovou  prom�nu  þasto  p�ináší  pracovník  tím,  že  p�ejde  od  p$vodního  zadavatele
k jinému, nad�azenému zadavateli, jehož zadání zaþne plnit namísto p$vodního.

P�íkladem  se  vra"me  k p�ípadu  osam�lé  chudé  matky,  která  p�ichází  k sociálnímu
pracovníkovi s žádostí o finanþní podporu. Po n�jaké dob� sociální pracovník nabude dojmu,
že dít� je zanedbávané, nebo" matka omezuje jeho p�im��ený sociální rozvoj tím, jak jej má
doma a sama se stará o celou jeho výchovu. Ve Švédsku, které se m$že lišit od mnoha jiných
zemí, je oþekáváno, že osam�lý rodiþ  je bu�  zam�stnán nebo se na zam�stnání p�ipravuje.
D$vod je dvojí: zajistit  p�im��ený p�íjem pro sebe a dít�  a zajistit  sociální zkušenost dít�ti
v rámci školky a podobných za�ízení.

Takže v p�ípad�  výše uvedené matky, sociální  pracovník opouští  tuto zadavatelku a její
zadání  a  zaþne  jednat  bez  ohledu  na  úmysl  matky  a  p�echází  k  nad�azenému  zadání  od
nad�azeného zadavatele (viz dále o hierarchiích zadavatel$).  Toto nad�azené zadání �íká, že
sociální pracovník má chránit dít�, je-li to nutné i proti jeho vlastním rodiþ$m. Proto má „nové“
zadání  p�ednost  p�ed  zadáním  nižšího  �ádu  –  matþinou  pot�ebou  pomoci  s finanþními
problémy.

Jiný  p�íklad:  mladý  nezam�stnaný  muž  žádá  finanþní  pomoc  a  jeho  pracovník  má
podez�ení, že bere drogy. V takovém p�ípad� zaþne sociální pracovník ov��ovat svou hypotézu,
aniž by se dovolil klienta. Jeho nad�azené zadání mu �íká, že musí zajistit, aby lidé žádající
pen�žitou  podporu  ji  nezneužili  na  nákup  drog..  Další  nad�azené  zadání  �íká  sociálnímu
pracovníkovi, že se má pokoušet motivovat uživatele drog, aby p�estali brát a t�etí nad�azené
zadání mu �íká,  že  má uživatele drog,  který riskuje  své zdraví p�im�t  k návšt�v�  takového
za�ízení, kde mu zabrání pokraþovat v návyku a zkusí jej p�esv�dþit aby skonþil. Taková zadání
ohledn�  užívání  drog  obvykle  nep�ichází  od  klient$,  ale  od  zam�stnavatele  sociálního
pracovníka, který je jeho primární zadavatel.

Z pohledu t�chto p�íklad$ je evidentní odlišná funkce služby a moci. Pot�eba profese mít
vyjasn�n potenciální konflikt mezi nimi je snahou p�edcházet neuv�domovaným donucovacím

2 Navrhuji pro þeskou terminologii spíše používat pojm$ ‘pracovník‘ a ‘zadavatel‘. Pracovník (komisioná�) jako
ten, kdo vykonává práci vlastním jménem na základ� zadání komitenta a na jeho úþet. Obchodní právo totiž
p�esn� specifikuje pojmy Komisioná� a komitent. Mechanická analogie je vždy trochu zavád�jící a pro úþely
praxe. lze vhodn� použít již zavedený pojem pracovník namísto dodavatel nebo komisioná�.
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zp$sob$m použitým proti tomu, kdo si žádal pomoc. Riziko donucování je ješt� v�tší, jakmile
klient p�ichází ze znevýhodn�ných skupin, jako jsou ti,  kdo žijí  v chudob�  þi  menšinových
skupinách,  kte�í  þasto  nemají  verbální  a  sociální  dovednosti  nutné  k porozum�ní  složitosti
systému sociálních služeb.

V takových  p�ípadech  musí  být  r$zná  zadání,  která  mohou  zm�nit  jednání  pracovníka
klientovi vysv�tlena kv$li prevenci klientova pocitu zrady a podkopání jeho d$v�ry v sociální
instituce. Bez toho, nejen, že je zneužita pot�eba pomoci, ale sociální pracovník sám strádá.
Stává  se  cílem  klientova  hn�vu,  když  se  klient  dostává  do  pozice  objektu  pracovníkova
rozhodování, nebo dokonce do pozice terþe proti n�muž pracovník mí�í kv$li  zp$sobu jeho
života, péþe o d�ti nebo užívání stimulancií. Násilí proti sociálním pracovník$m je všude po
Švédsku strašákem, stejn� jako v jiných zemích.

V��ím, že krátké sd�lení o právech a povinnostech sociálních služeb na poþátku každého
kontaktu,  který  zasahuje  do  osobního  života  obþana,  by  mohlo  p�edejít  mnohému  násilí
namí�enému proti sociálním pracovník$m. V��ím, že nový systém nákup-prodej, bude krokem
k odd�lení a vyjasn�ní dvojího standardu kontroly a pomoci.

Pomoc tomu pravému v tom pravém

V sociální práci stejn� jako v soukromé psychoterapeutické praxi je užiteþné, aby pracovník
i klient m�li vyjasn�né, kdo je zadavatel a jakého zadání se budou držet. Zvlášt� d$ležité je to
pro malá  za�ízení,  jako  nap�.  ve�ejná  za�ízení  pro  dospívající  a  jejich  rodiny z�izované ve
Švédsku zdravotními ú�ady nebo m�stskými radami.  Klienti,  kte�í  hledají  pomoc ve�ejných
služeb ve Švédsku, nic neplatí, nebo platí pouze menší þást toho, co služby stojí. Zbytek je
hrazen z prost�edk$ sociálních služeb. Kdo v takových p�ípadech slouží komu? Otázka kdo je
zadavatel  pracovníka,  který  je  zam�stnaný  jako  terapeut  nebo  sociální  pracovník,  se  stává
životn� d$ležitou otázkou. Je to instituce, nebo osoba hledající pomoc?

V duchu Komisioná�ského modelu je primární zadavatel instituce, které pracovník slouží
svou  prací  jako  civilní  ú�edník,  nebo  jiný  placený  zam�stnanec,  tedy  je  v jejích  službách.
Osoba hledající pomoc nap�íklad na psychiatrickém odd�lení nebo ú�adu sociálních služeb, pak
v našem modelu spíše  odpovídá definici  sekundárního zadavatele.  Tento þlov�k dostane od
pracovníka  pouze  ty  služby,  které  jsou  primárním  zadavatelem definovány  jako  p�ijatelná
sekundární zadání.

Podle  Komisioná�ského  modelu  je  zadavatelem  ten,  kdo  platí  za  dodání  služby.  Tato
definice je pragmatická, aby odpovídala všem situacím v nichž pracovník pracuje za pen�žní
odm�nu (a" už se nám ta p�edstava líbí þi nikoli). Zajisté má pracovník možnost neprovád�t
službu objednanou zadavatelem. Ovšem obvykle to má d$sledky. Nap�íklad, nedodání služby
velmi  pravd�podobn�  vyvolá  nespokojenost  zadavatele,  odvolání  zadané  práce  i  odm�ny,
pokazí reputaci a p�ivodí ztrátu zam�stnání.

Takže zadavatel  (komisioná�)  je  obvykle  osoba,  s níž  dodavatel  spolupracuje  v pr$b�hu
urþení služby a je tou osobou, která oþekává p�ímý prosp�ch z dodání služby. […] To je b�žné
všude tam, kde je dodavatel zam�stnán v instituci, ve�ejné þi soukromé, která nabízí služby,
nap�. sociální servis, d�tské kliniky, nemocnice nebo truhlárna þi ateliér architekta a jiných. Ve
všech takových p�ípadech je zam�stnavatel nad�azený zadavatel do té doby, dokud zam�stnání
trvá.

Jiná  situace,  v  níž  se  objevuje  nad�ízený  zadavatel,  nastává,  když  se  klient  stává
sekundárním zadavatelem, protože nemá prost�edky k úhrad�, nebo z jiných d$vod$ za n�j platí
n�kdo jiný. To je p�ípad, kdy dít� þi dospívající hledá terapii, ale platí rodiþe, nebo když osoba
þi rodina dostávají službu od ve�ejného za�ízení, které je dotováno z daní, nebo když službu
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hradí pojišt�nci pojiš"ovna. Taková situace m$že p�er$st do obtíží,  které nenastávají, pokud
dodavatel pracuje privátn� a klient-zadavatel platí hotov� a p�ímo.

Jestliže  zadavatelé  neplatí  p�ímo,  nebo  pokud  je  dodavatel  zam�stnán,  nenastávají
problémy pokud se zadání p$vodního, primárního zadavatele (toho který platí) a navázaného
sekundárního  zadavatele,  shodují.  Ale  vyskytne-li  se  situace  v níž  pracovník  musí,  aby
uspokojil pot�eby jednoho, jít proti druhému, problémy zaþínají. Jestliže se zadání navzájem
vyluþují, musí nastat volba þí zadání naplnit. Následující scéná�e znázor�ují situace v nichž se
objevují problémy:

a. rodinný terapeut v za�ízení péþe o rodinu dostane od místního sociálního pracovníka
zadání vzít do péþe rodinu a nauþit ji starat se lépe o d�ti

b. rodiþe zadávají poradci v poradn�  pro d�ti  žádost, aby jim pomohl s problémy, které
mají se svou dospívající dcerou

c. sociální pracovník je požádán mladým mužem, aby mu za�ídil léþení v protidrogovém
za�ízení

V uvedených situacích je na míst� položit si n�které otázky:
a. co by m�l terapeut d�lat, jestliže dojde k záv�ru, že rodina je sociálním pracovníkem

‘perzekuována‘?
b. co by m�l poradce d�lat, jestliže jej dospívající požádá, aby jí pomohl zm�nit její rodiþe

i když oni odmítají cokoli jiného, než �ešit chování své dcery?
c. co by m�l  sociální pracovník d�lat,  jestliže si myslí,  že pro mladého muže je léþení

alternativou destrukce a p�itom je léþba drahá a navrhované za�ízení nevhodné?
V t�chto situacích je složitost v tom, že p�ijmete-li první i druhé zadání, jeden zadavatel

bude pravd�podobn� nespokojený. Je-li tím, kdo platí sociální službu, budete pravd�podobn�
brzy muset hledat jiné zam�stnání, takže sekundární zadavatel z$stane neuspokojen, jakkoli
p�itom strádá. Ve snaze zvládnout takové t�žkosti byl vytvo�en model hierarchie zadavatel$.

Hierarchie zadavatel$

�ešení  t�žkostí  vyplývajících  z mnohoþetných  zadání,  které  znemož�ují  spln�ní  zadání,
vede k následujícímu schematizovanému postupu:

I. osoba,  pro  kterou  pracujete  za  odm�nu je  pri mární  zadavatel.  Je  to  fyzická  þi
právnická osoba, která má moc definovat zda to, co d�láte je nebo není ud�láno
podle zadání; souþasn� zajiš"uje úhradu služby po celou dobu jejího trvání.

II. Osoba, pro kterou primární zadavatel opat�uje službu v urþitých limitech je zvána
sekundární  zadavatel. Limity pro p�ijetí zadání od sekundárního zadavatele jsou
jednostrann� urþeny primárním zadáním a mohou být vyjád�ené nebo skryté.

III. Terciální  zadavatel závisí na sekundárním ve stejném smyslu jako sekundární na
primárním.

IV. Kvar tální  zadavatel závisí  na  terciálním  ve  stejném  smyslu  jako  terciální  na
sekundárním a sekundární na primárním.

V. teoreticky  bychom  mohli  pokraþovat  k  n-tému  zadavateli.  Ovšem  již  kvartální
zadavatel je velmi z�ídkavý a vyskytuje se nejspíše v n�kterých situacích nemocnic.

Metaforou toho �azení m$že být ruská Matrjoška, u níž každá další figura musí zapadat do
p�edchozí v urþitém po�adí. Aby se všechny daly složit, musí každá další pasovat té nejbližší
v�tší. Ve stejném smyslu musí každá nižší úrove� zadavatele zapadat do limit$ stanovených
vyšší úrovní zadavatele. Urþení úrovn� zadavatele ukazuje, þí oþekávání jsou významná, když
se dodavatel pouští do dodávky. Pokud zadání jednoho zadavatele je protich$dné zadavateli
vyššího �ádu, je p�edurþeno k zániku, pokud se nevyjasní a neprojedná.
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Zd$razn�ní  pot�eby vyjednávání  pomáhá  p�eklenout  témata  k�ivdy  a  donucování,  která
mohou být vyvolána p�ijetím vyššího zadání. V pr$b�hu vyjednávání mohou být práva a možné
nespravedlnosti vysv�tleny zadavateli vyššího �ádu tak, aby mohl p�ehodnotit své podmínky.
Podobn�  mohou  být  d$sledky  nesouladu  možností  instituce  nebo  primárního  zadavatele
rozebrány se sekundárním zadavatelem.

Primární zadavatel je fyzická nebo právní osoba, která urþuje pracovník$v (dodavatel$v)
úkol a zaruþuje mu za to p�íjem. Ve v�tšin� institucí je primární zadavatel ta osoba, která urþuje
zam�stnanc$m pracovní rozvrh, což je obvykle nejbližší nad�ízený. Každá instituce má svá
vlastní  pravidla  urþující  jaká  zadání  mohou  zam�stnanci  p�ijímat  a  kdo  se  m$že  stát
sekundárním zadavatelem. Obvykle jsou Pracovník (dodavatel) a primární zadavatel v celkové
shod� o t�chto pravidlech, ale kdyby pracovník cht�l poskytnout služby osob�, kterou primární
zadavatel nekvalifikuje jako sekundárního zadavatele, nebo kdyby pracovník cht�l poskytnout
dodávku  služby,  kterou  primární  zadavatel  neschvaluje,  v  takovém  p�ípad�  má  primární
zadavatel moc p�edejít opakování takové situace – p�inejmenším  p�i výplat�.

Nebezpeþí, že se dodavatel neudrží v hranicích vymezených primárním zadavatelem p�i své
snaze pomoci sekundárnímu zadavateli, je podle tohoto modelu stejné  pro soukromou praxi i
zam�stnance.  Rozlišení  zadavatel$  pomáhá vylouþit  snahu pomáhat  nesprávné osob�  a  tím
neusp�t v pomoci v$bec. Odlišení pomáhá také p�edejít riziku zneužití profesionální role.

Záv�r

Použití Komisioná�ského modelu jako nástroje rozboru, dovoluje postavit na pravé místo
zdánliv�  protich$dné úkoly sociální práce. Model navrhuje rozlišovat mezi zadavateli r$zné
úrovn� a odlišných zadání. Jakmile zahrneme primárního zadavatele a zadání prvního �ádu do
kontextu sociální práce, ukáže se, že služba a moc nejsou protich$dné. Jsou komplementární ve
snaze naplnit zast�ešující primární zadání vþetn� procesu vyjednávání v konfliktních situacích.

Rozbor podle Modelu zadavatel$ objas�uje odlišné role a úkoly sociální práce v r$zných
situacích, nebo alespo� nabízí východisko. Takový rozbor umož�uje uv�dom�lou a p�ímoþarou
péþi  o  klienta.  Je-li  navíc  klient  informován  o  rozliþnosti  pracovníkových  rolí,  úkol$  a
možností  jejich  provád�ní,  m$že  to  zabránit  obav�  ze  zneužití.  Získáním  obsažn�jších  a
respektupln�jších informací získává klient lepší možnost rozhodovat ve v�cech, které mohou
mít zásadní d$sledky pro jeho život. 

Pr$hledný a  p�ímoþarý  p�ístup k znevýhodn�ným lidem, kte�í  si  p�icházejí  pro  sociální
službu (nap�. chudí, imigranti, problémoví lidé hledající terapii) se jeví jako nutné m��ítko p�i
hledání jak p�edejít diskvalifikujícím postup$m. Je o to d$ležit�jší oþ ve Švédském kontextu
p�ibývá práce s finanþn� a spoleþensky znevýhodn�nými klienty.

P�eložil Ivan Úlehla, Písek, b�ezen 2000
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