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1 UVOD

Socialni sluzby poskytované dle zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach poskytuji pomoc
a podporu osobam v neptiznivé socidlni situaci. Posouzeni neptiznivé socialni situace je tedy
zcela klicové pro poskytovani jakékoli socidlni sluzby. Pojem nepfizniva socidlni / zivotni
situace je v praxi Casto pouzivan. Socialni sluzby maji v metodikach tento pojem

zakomponovany a v podstaté denn¢ neptiznivou socidlni situaci klientd fesi.

A co vlastnég jednotlivé socidlni sluzby mysli onou neptiznivou Zivotni situaci a jak ji posuzuji?
V socidlnich sluzbach pracuji desdtym rokem a osobné jsem se nesetkala s metodikou sluzby,
ktera by nepfiznivou socialni situaci méla konkrétnéji definovanou. Jedna se o velice Siroky
pojem a kazdy si pod nim mize piedstavit situaci zcela jinou. Bezesporu je jednodusi vymezit
takovou situaci ve sluzbach, kde je jasn€ vymezena cilova skupina, kter¢ je sluzba poskytovana.
Z registru poskytovatel socidlnich sluzeb je ziejmé, ze obCanské poradny vSak maji okruh
osob, kterym je sluzba ur¢ena, velice rozséhly. Od rodin s détmi, pies osoby bez piistiesi, obéti
domaciho nasili, seniory, etnické mensiny, osoby se zdravotnim postizenim az po obecng&ji
definovanou skupinu, a to osoby v krizi. Rozs4hla je také vekova skupina klientd, ¢asto od
16. let veéku az po star$i seniory nad 80 let. Definovat tak jednotlivé Zivotni situace pro tak

Sirokou cilovou skupinu jisté neni snadné.

Sama v ob¢anské poradné pracuji. Motivem pro zpracovani tohoto tématu pro mé bylo povéfeni
od mé vedouci, abych zpracovala Zivotni situace, ve kterych jako poradna pomahame. Hodné
jsme s kolegynémi diskutovaly, zda-li je mozné vSechny situace obsdhnout, konkretizovat
a vlastné, zda-li je nutné, mit je zpracované. Potazmo k ¢emu nam to jako pracovnikiim muze

pomoci? A kde se inspirovat?

Na zékladn¢é pracovnich zkuSenosti absentuji metodiky k rozpoznavani komplexni Zivotni
situace klientl. Z praxe jsem zjistila, ze sluzby, kterych jsem se dotazovala, situace definované
nemaji a sami nevédi, jak by je definovali a jestli by dokézali obsdhnout vS§echny. Pfi¢emz jsem
zaznamenala zajem pracovniki o to, seznamit se s jiz vytvofenou metodikou takovych situaci.
Ta vSak pracovnikiim neni k dispozici. Neexistuje jednotny navod, jak posuzovat naroc¢né

Zivotni situace.



V prvni kapitole se tedy zaméfim na socidlni poradenstvi v obecné rovingé, konkrétné na
odborné poradenstvi, které poskytuji obcanské poradny. Tém bude vyc¢lenéna samostatnd druha
kapitola. Objasnim zde také existenci Asociace obCanskych poraden a jeji ¢innost. Ve tieti
kapitole piiblizim Ob&anskou poradnu Usti nad Orlici, ve které pracuji. Ctvrtou kapitolu vénuji
pravé zivotnim situacim a jejich posouzeni. Pravé to bude prolinat celou praktickou cast
diplomové prace. Uvedu priklad, ktery demonstruje, jak t€zké mize byt pro pracovnika urcit,
zda zajemce o sluzbu spada do cilové skupiny poradny. Diplomova prace mimo jiné zmapuje,

jak v soucasné dob¢ probiha proces posouzeni v obCanskych poradnach.

Cilem diplomové prace je pomoci kvalitativniho Setfeni zjistit, jak posuzuji naro¢nou zivotni
situaci socialni pracovnici ob¢anskych poraden a identifikovat nejcastéjsi vysledky posouzeni.

Vychézim z teze, Ze neexistuje jednotny navod, jak toto posuzovani provadét.



2 SOCIALNI PORADENSTVI

Kapitola se vénuje socialnimu poradenstvi obecné. Vymezuje pojem odborného poradenstvi,
které poskytuji obfanské poradny a které se tak prolina celou diplomovou praci. Okrajové je

zminéno 1 laické poradenstvi, které Casto predchazi odbornému.

Socialni poradenstvi je velice Siroky pojem. Je povazovano za vSestrannou ¢innost, protoze
témer kazda prace s lidmi mize nést prvky poradenstvi (MojziSova, 2008, s. 14). Bednar (dle
Bastecka, 2009, s. 366) ho oznacuje jako: , sdélovani skutecnosti, které rozsiruji moznosti
uzivatele rozhodovat o vécech souvisejicich s jeho stavajici situaci.” Michalik (2008, s. 20)
blize specifikuje ¢innost poradenstvi takto: ,, Sluzba poradenstvi podporuje a pomdha nalézat
strategie ke zlepseni kvality Zivota. ** Jedna se o jednu ze tii ¢asti sociadlnich sluzeb v systému
socialniho zabezpeceni. § 32 zékona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach rozdé€luje socidlni

sluzby na:

a) Socialni poradenstvi
b) Sluzby socialni péce

c) Sluzby socialni prevence

Graf 1;

Zastoupeni jednotlivych skupin socidlnich sluZeb na celkovém objemu
poskytovanych socialnich sluZeb

® poradenstvi ®= péce = prevence

Zdroj: MPSV (Narodni strategie rozvoje socialnich sluzeb na obdobi 2016-2025), 2015 [online]



Termin poradenstvi se pouziva pomérné &asto v bézném zptisobu komunikace. Podle Ulehly
(2005, s. 37) se jednd o spolupraci klienta s pracovnikem. Krutilovd ho oznacuje jako
specifickou socialni sluzbu, ktera pomaha lidem v obtiznych zivotnich situacich (2014, s. 3).
Nyni zde bude vymezeno, jak tento pojem upravuje zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich

suzbach. § 37 tohoto zakona socialni poradenstvi rozdéluje na:

a) Zakladni socialni poradenstvi

b) Odborné socialni poradenstvi

Zakladni odborné poradenstvi je zdkladni a povinna cinnost pii poskytovani vSech druht
socialnich sluzeb. Zahrnuje informace potiebné k feSeni neptiznivé socidlni situace klienta.
Jedna se o informace o narocich a sluzbach, které mohou zmirnit takovou situaci klienta
(Mojzisova, 2008, s. 14). Poskytuji ho pfedevsim nestatni neziskové organizace, a to vSem
ob¢anim (Matousek, 2011, s. 115). Nemuze v8ak zajistovat poradenskou ¢innost v oblastech,
které jsou vyhrazeny zavaznymi pravnimi piedpisy specidlnim institucim nebo osobdm, napf.
zakon ¢. 85/1996, Sb., o advokacii (Michalik, 2007, s. 22). Matousek (2008, s. 142) dé&li
poradenstvi na poradenstvi v uzsim slova smyslu, kterym jsou mysleny informace, které klient
potiebuje k feSeni svého problému a o které sam projevi zajem. A na poradenstvi v §irSim slova
smyslu jako pfileZitost pro klienta poznat své silné stranky a diky tomu pracovat na zlepSeni

své situace.

Odborné socialni poradenstvi se jiz zaméfuje na konkrétni okruh socialnich skupin. Jde tedy
o pfimou pomoc pii feSeni socidlnich problémt konkrétni cilové skupin€ (MojziSova, 2008,
S. 14). Jedna se o poradenstvi v obéanskych poradnach, manzelskych a rodinnych poradnach,
poradnach pro seniory, poradnach pro osoby se zdravotnim postiZenim, poradndch pro obéti
trestnych ¢inti a domaciho nasili. Odborné poradenstvi se poskytuje také ve specidlnich
luzkovych zdravotnickych zatizenich hospicového typu a je v ném zahrnuta i prace s 0sobami,
jejichz zpusob zivota muze vést ke konfliktu se spolecnosti (zakon ¢. 108/2006, § 37).
Prosttednictvim odborného socidlniho poradenstvi jsou klientovi poskytovany jednak
informace o moznostech a zptsobech k feSeni jeho Zivotni situace a jednak také o subjektech,

které mu mohou v jeho situaci pomoci (Matousek, 2008, s. 200). Poradenstvi shrnuje Zita,
Truhlarova (2002, s. 8) jako:

e Metodu socialni prace

e Formu socialni pomoci



e Socialni sluzbu

e Druh pomoci

Poradenstvi krom¢ feSeni nepfiznivé socialni situace podporuje a pomahd klientiim nalézat
strategie ke zlepSeni kvality jejich Zivota pravé za pomoci socialni sluzby a usiluje, aby obcané
méli informace o svych pravech a povinnostech, dostupnych sluzbéach a zaroven se v nich uméli

orientovat (Michalik, 2007, s. 20).

Z vyse uvedeného vyplyva, ze se vzdy jedna o interakci mezi osobou, kterd pottebuje pomoc
a mezi osobou pomahajiciho pracovnika, profesionala. Vavrova (2012, s. 76) toto oznacuje jako
socialni doprovézeni, kterému se pomahajici pracovnik uci jiz v prubéhu svého studia. Socidlni
poradenstvi se fadi mezi socialni sluzby poskytované bez uhrady (zakon ¢. 108/2006, § 72).
Dle odst. 4, § 37 Vyhlasky ¢. 505/2006, kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona

o socialnich sluzbach, obsahuje odborné poradenstvi tyto zakladni ¢innosti:

a) Zprosttedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim
b) Socialné terapeutické ¢innosti

c) Pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pti obstaravani osobnich zalezitosti

Obecné se sluzby socidlniho poradenstvi zaméiuji na zjiStovani rozsahu a charakteru
nepfiznivé socidlni situace, jejiho vzniku a nasledné pomoci klientim prostirednictvim
poskytnutych informaci (Michalik, 2007, s. 20). Socialni poradenstvi je nedilnou soucasti
socialni prace. Poradenstvi bylo poskytovano vsak jiZ v minulych dobach, jen nebylo formalné
ustaveno. Poskytovali ho pifedev§im zkuSeni lidé, které dle Mat&cka (2011, s. 21)
necharakterizovaly tituly, ale tfi osobni charakteristiky: Zivotni zkuSenost, inteligence
a diveéryhodnost. Poradenstvi jako metoda se zaCalo formovat na ptelomu 19. a 20. stol. pravé
jako soucést socidlni prace. Hlavnim diitvodem vzniku poradenstvi jako soucasti socialni prace
byl fakt, Ze védni discipliny jako psychologie, 1ékatstvi, pedagogika a jiné nebyly schopné
vyiesit problém pouze ve své kompetenci (Schavel, 2003, s. 77). A také jako reakce na nové
vznikajici problémy po roce 1989, které méla za nasledek zmeénéna spolecenska situace. Jednalo

se napf. o prostituci, bezdomovectvi, nezaméstnanost apod. (Matousek, 2007, s. 152).

Jak je zminéno vySe, tato prace je zaméfena na poradenstvi odborné, nicméné laické -
neprofesionalni poradenstvi, které je poskytovano ptibuznymi, znamymi, existuje stale. Novak

(2006, s. 7) ho oznacuje jako vrstevnické poradenstvi. Pracovnik poradny, ke kterému pfichazi



Klient, tak musi pocitat s moznosti, ze klient ze svého okoli dostal jiZ mnoho rad i doporuceni.
Ve chvili, kdy se potiebnou informaci nedozvi nebo se v ni nevyzna, vyhleda pomoc poradny

a oc¢ekava radu odbornou (Matéjcek, 2011, s. 21).

Abychom poskytovani rad a pomoci mohli 0znadit za poradenstvi, je nutné explicitné vymezit
roli poradce, ktery nema mit nad klientem jakoukoli autoritu. V poradenstvi je nutna smlouva
o poskytovani sluzby (Gstni ¢i pisemna) a také musi byt jasn¢ dané hranice klienta a pracovnika
a dodrZzena mlcenlivost dle zadkona ¢. 101/2002 Sb., o ochran¢ osobnich udaji. Dilezitou
soucasti poradenstvi je vedeni klienta k samostatnosti a podpora jeho autonomie (Culley, Bond,
2008, s. 12). Je bezesporu dulezité, aby pracovnik, ktery poskytuje socialni poradenstvi, byl
odbornik, znal své moZnosti a hranice, ale rozhodné by dle Mat¢jicka (2011) nemél zapominat

na tfi vySe zminéné charakteristiky a mél by dal zGstat hlavné clovékem.

Tak jako v ostatnich socidlnich sluzbach, je i v odborném socidlnim poradenstvi kladen daraz
na kvalitu poskytovanych sluzeb, na jejich planovani, evaluaci a kontrolu (Michalik, 2007,
s. 21). Kvalita sluzeb je zajiStovana predev§im prostfednictvim Standardd kvality socialnich
sluzeb CR, které plati pro viechny typy socilnich sluzeb. Jedna se o soubor méfitelnych
a ovefitelnych kritérii (Bednar, 2012, s. 55). Jsou zavazné od 1.1.2007 a jejich obsah upravuje
Ptiloha €. 2 vyhlasky 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich

sluzbach.

2.1 Cile poradenstvi

Zpravidla kazda ¢innost sméfuje k urcitému cili. Stejné tak i poradenstvi, U kterého je stanoveni
cile souc¢asti poradenského procesu. Michalik (2008, s. 24) rozliSuje v poradenstvi cile obecné
jako napf. prevence socidlniho vylouc€eni a cile konkrétni, které souvisi s danou situaci,
problémem nebo piimo s konkrétnim klientem. Konkrétni cile maji vychéazet pravé z cila
obecnych. Dulezita je vzajemna souvislost. Drapela (1995, s. 7-8) povazuje za dulezité cile

podporovat klienty k tomu, aby si:

e uveédomili své slabé a silné stranky
e stanovili cile

e stanovili zptisob feSeni problému
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e piijali disledky svého rozhodnuti

e ziskali sebeduvéru

2.2 Funkce poradenstvi

Funkce poradenstvi vyplyvaji ze samotnych cilti. Hlavni funkci je feSeni situaci, které souvisi

s interakci jedince a jeho prostiedi, a zmirfiovat dopady této interakce na klienta.

Hadj Moussova (dle Michalik 2008, s. 20) rozliSuje preventivni a napravnou funkci
poradenstvi. Preventivni funkce je zaméfena na osobni rlist a ndpravnd na feSeni konkrétnich
problému klienta. Jelikoz se jedna o funkce zamétené spiSe na individualni poradenstvi, uvadi
Michalik (2008, s. 21) funkce pro cely poradensky systém bez ohledu na cilovou skupinu.

Jedna se o nasledujici:

a) Harmonizace spoleenskych vztahi — nejedna se o idealni stav, ale cilem je najit
rovnovahu z4jmul
b) Efektivita spoleenskych systému — efektivni prerozdélovani spolecenskych prostredkil

¢) Podpora kvality zivota — pomoc pii feSeni problémi jednotlivee i skupin

Zamé&rné v této kapitole nejsou uvadény faze poradenského procesu. Tato diplomova prace je
vénovana poradenstvi v obCanskych poradnach. Jednd se o specificky druh poradenstvi, kdy
Casto neni mozné obsdhnout vSechny faze takového procesu. Neziidka zlstava pouze u prvni
konzultace, kdy se pracovnik pouze seznami s klientem a jeho Zivotni situaci, identifikuje
problém a nabidne feSeni. Nicméné ve chvili, kdy klient odchéazi s informaci, které je pro néj
dostacujici, pracovnik nasledn€ nevi, jaké kroky klient dal podnikl a nema moznost ho v jeho
cesté¢ k cili jiz dal podporovat. A nema ani moznost hodnoceni spoluprace. Lze shrnout,
ze socialni poradenstvi se zaméfuje na zjiStovani nepfiznivé socidlni situace, na jeji rozsah

a priCiny, pficemz ma preventivni a napravny charakter (Krutilova, 2014, s. 4-5).
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3 OBCANSKE PORADNY

Obcanské poradny (dale ,,OP*) poskytuji nezavislé, odborné, nestranné a bezplatné odborné
socialni poradenstvi podle zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, které je popsano

Vv predchozi kapitole.

Socialni poradenstvi poskytuji vS§em obc¢antum. Vznikly podle britského vzoru po r. 1996
(Matousek, 2011, s. 115). Prvni ob&anské poradny byly v Ceské republice otevieny v r. 1998
(Sklenat, 2002, s. 17). Jsou zfizovany pii nestatnich neziskovych organizacich. Nejenze
pomahaji lidem fesit jejich neptiznivé Zivotni situace, ale jsou také jejich privodcem pfi jejich

feSeni (Obcanské poradny, Definice obCanskych poraden, nedatovano [online]).

Kazd4 obcanské poradna poskytuje poradenstvi podle svych zvyklosti, moznosti a vybaveni.
Spole¢né maji druhy problémi, které fesi jejich klienti. Jde zejména o oblast: bydleni,
rodinnych  zélezitosti, majetkopravnich vztahl, sociadlni problematiky, pracovnich
a obcanskopravnich zalezitosti a v neposledni fadé¢ se zabyvaji dluhovou problematikou.
Spole¢né jim jsou také osobni konzultace s klienty, pfip. pisemné ¢i telefonické (Matousek,

2011, s. 115).

Spole¢né maji také zasady poskytovani sluzeb:

e Bezplatnost
e Nezavislost
e Nestrannost

e Diskrétnost

Lidé ptichazeji do obcanské poradny z rozdilnych divodii. Nektefi maji podobné potieby,
omezeni a divody, které z nich Cini klienty (Bobek, Peniska, 2008, s. 255). Cilovou skupinu
obcanskych poraden pak tvoii osoby v nepiiznivé zivotni situaci, coZ je skupina, ktera prolina
okruh osob vétSiny socidlnich sluzeb. Nicméné urcitym znakem cilové skupiny obcanskych
poraden je to, Ze nejsou spojeny se specifickym okruhem obtizi. Jednd se o Siroké spektrum

problémi, které zasahuji do mnoha oblasti lidského zivota (Obcanské poradny/o nas [online]).
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3.1 Asociace ob¢anskych poraden, z.s.

Asociace ob¢anskych poraden (déle ,,AOP*) vznikla v roce 1998 jako nastupnicka organizace
Sdruzeni pro vybudovani sité obCanskych poraden (v r. 1997). Mezi zakladajici poradny patfi
obcanské poradny Déc¢in, Havifov, Praha Jizni Mésto a Brno. Jejim ukolem je sjednoceni a
rozvoj sité obéanskych poraden, ktera pokryva viechny kraje v Ceské republice. Zajist'uje také
profesni podptrné sluzby véetné pomoci k naplnovani standarda kvality (Stanovy obcanského

sdruzeni Asociace obcanskych poraden, ¢l. II1., 2014 [online]).

V soucasné dob¢ AOP sdruzuje 36 obCanskych poraden (v¢etné kontaktnich mist) v 83 mistech
Ceské republiky. Cilem AOP je poskytovat a zajistovat co nejvyssi troveir odborného
poradenstvi, vést klienty k samostatnosti a k tomu, aby se nestali zavisli na socialni sluzb¢.
AOP ma jednotny systém fizeni kvality poskytovanych sluzeb, ktery by mél zajistit, aby kazdy
obéan dostal stejnou informaci v kazdé OP. Uroveii je déle zajisfovana prostiednictvim
Servisniho stfediska, které poradnam poskytuje metodické, Skolici a informacni sluzby a
kontroluje kvalitu jimi poskytovaného poradenstvi. AOP ma také vybudovan jednotny systém
vzdélavani. Své aktivity mé i na centralni irovni, a to prostfednictvim Rady vlady CR pro lidska
prava a Rady vlady pro udrZitelny rozvoj a také v Komisi pro rozvoj socialnich sluzeb MPSV
(pracovni skupina pro socialni prevenci). AOP také analyzuje a vyhodnocuje problémy klientd
a vystupy piedava prisluSnym orgédntim, ¢imz ptispiva ke zkvalitnéni zdkonodarstvi 1 politiky
na celostatni Girovni (Ob&anské poradny, O nas [online], Stanovy AOP 2014 [online]). Clenem
AOP muzZe byt fyzicka i pravnickd osoba, kterd provozuje obCanskou poradnu dle pravidel a

zésad, které ukladaji stanovy spolku.!

1 Spolkové stanovy — vice na: https://www.obcanskeporadny.cz/images/download/Stanovy AOP_2016.pdf
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Asociace obcanskych poraden definuje 18 zakladnich oblasti poradenstvi, které poskytuji

obcanské poradny sdruzené v AOP. Jedna se o:

Socialni davky poskytované mimo ramec socidlniho pojisténi
Socialni sluzby

Socialni pojisténi

Pracovné pravni vztahy a zaméstnanost

Bydleni

Rodina a mezilidské vztahy

Obcanskopravni vztahy

Dan¢ a poplatky

© ©° N o g bk~ w0 DR

Zdravotni a socidlni pojisténi

. Skolstvi a vzdélavani

[
= O

. Problematika zadluZzovani ob¢anu

[EEN
N

. Ochrana spotiebitele

[HEN
w

. Pravni systém CR

[EEN
IS

. Pravni systém EU

[EEN
a1

. Obcanské soudni tizeni a jeho alternativy

[EEN
(o2}

. Vetejna sprava
17. Trestni pravo

18. Ochrana zakladnich prav a svobod
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Nasledujici graf ukazuje ptehled dotazli za rok 2019, které se tykaly danych oblasti.

Graf 2: Kategorie dotazii v OP za rok 2019
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Zdroj: Obcanské poradny, Vyroéni zprava 2019, 2020 [online]
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= pravni systém EU
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m trestni pravo

= ochrana zakadnich prav a svobod

Z velkého spektra dotazli a oborl, které se tykaji obCanskych poraden je jasné, ze socidlni

pracovnik nemliZe byt odbornikem na dil¢i oblast. Neni ani psycholog, ani pravnik, ani 1ékat

apod. Socialni pracovnik se vice ¢i méné podili na realizaci jejich ¢innosti. Cim vice je schopny

vidét situaci klienta jako celek, tim 1épe (Musil, 2004, s. 13). Nicméné uz ze svého titulu ma

byt dostatecné informovan o oborech, ze kterych Cerpa informace a také o institucich, které

mohou klientovi pomoci a na které ho mize v piipadé potieby odkazat (Matéjcek, Klégrova,

2011, 5. 22).



4 OBCANSKA PORADNA USTI NAD ORLICI

V této kapitole bude konkrétné popsana ¢innost Ob&anské poradny Usti nad Orlici (déle jen
,,LOP UO%), ve které pracuji. Pro uplnost bude také okrajové zminéna Oblastni charita Usti nad

Orlici, ktera je zfizovatelem této poradny.

Oblastni charita Usti nad Orlici je nestatni neziskovéa organizace — cirkevni pravnicka osoba,
kterou zfizuje Biskupstvi krdlovehradecké. Svou ¢innost rozviji od r. 1992 po celém okrese Usti
nad Orlici. Jejim posldnim je pomoc lidem v nouzi, kteti se ocitli v neptiznivé Zivotni situaci
nebo na okraji spole¢nosti — starym lidem, osobam se zdravotnim ¢i mentalnim postizenim,
rodi¢lim s détmi, détem a mladezi, lidem bez pristiesi ¢i osobam, které se ocitly v osobni krizi.

Pomoc je poskytovéana prostiednictvim zdravotnich a socialnich sluzeb (Oblastni charita Usti

nad Orlici, Kdo jsme [online]).

Jednou z mnoha poskytovanych socialnich sluzeb je obcanskd poradna. Jedna se
0 registrovanou socialni sluzbu, ktera byla oteviena v roce 2003 v Usti nad Orlici. Jeji
piisobnost je v celém okrese Usti nad Orlici. Sidli pfimo v Usti nad Orlici a mimo néj ma jesté
dalsich pét kontaktnich mist. V roce 2010 vznikla dal$i dvé kontaktni mista ve Vysokém Myté
a Vv Letohrad¢, v roce 2011 nasledovalo kontaktni misto v Kralikach, v roce 2013 v LanSkrouné
a posledni z kontaktnich mist bylo otevieno v roce 2015 v Ceské Tiebové. Na tato kontaktni
smlouvu o celkovém uvazku 2,5 a jedna pracovnice je prozatimné na dohodu o provedeni

prace.?

Poslanim OP UO je poskytovat lidem v nepfiznivé Zivotni situaci odborné poradenstvi, pomoci
lidem orientovat se v socialnim a pravnim systému, v nabizenych sluzbach a rozvoj schopnosti
klientt, ale také upozornovat organy statni spravy a samospravy na nedostatky legislativy. OP

UO je ¢lenem AOP.

2 Informace zji$tény z rozhovoru s vedouci ob¢anské poradny Usti nad Orlici.
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Cilem OP UO je klient, ktery:

— ma dostatek informaci v socidlni a pravni oblasti, o dostupnosti sluzeb a dalSich
informaci tykajicich se feSeni jeho nepiiznivé zivotni situace
— se orientuje v moznostech feSeni své nepiiznivé situace a rozhodl se pro zptsob feSeni

— rozvinul své dovednosti pro feSeni své situace vlastnimi silami

Cilovou skupinou jsou vSechny osoby s jakymkoli dotazem, nezalezi na véku ani na misté

trvalého bydlisté.

OP UO poskytuje nejen osobni konzultace, ale také telefonické ¢i pisemné (e-mail). Suler (dle
Horska a kol., 2010, s. 38) zminuje email jako oblibenou formu komunikace u klientt, protoze
jim pfipomina pisemny dopis. Coz se opravdu osvéd¢ilo v dobé pandemie Covid-19. OP UO
poskytuje poradenstvi objednanym i neobjednanym klientim. Provozni dobu ma pro obé&
skupiny stejnou, ale objednani klienti maji pfednost. Objednani pfedem je ze strany pracovniki

doporu¢ovéno z toho diivodu, aby mél klient jistotu, Ze pro n&j bude mit pracovnik prostor.*

OP UO poskytuje poradenstvi v oblastech socialnich sluzeb a davek, dichodového
a nemocenského pojisténi, sousedskych a pracovnich vztahii, dale v oblasti bydleni,
zaméstnanosti a rodinnych vztahti a v neposledni fadé se vénuje dluhové problematice
a ochrané spotiebitele. Pracovnice pomadahaji klientim sepisovat rizné dopisy, podani,
vyjadfeni, zadosti, navrhy, zaloby, opravné prostiedky aj., posuzuji vécnou spravnost listin,

vysvétluji dokumenty, vypog&itavaji splatky apod.®

3 Informace dostupné z letaku sluzby.
4 Informace zji$tény z osobniho rozhovoru s vedouci Ob&anské poradny Usti nad Orlici.
5 Informace zji$tény z osobniho rozhovoru s vedouci Obéanské poradny Usti nad Orlici.
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Tabulka 1: Provozni doba OP UO

PROVOZNIi DOBA MiSTO

9-12,13-16 Usti nad Orlici, 17. listopadu 69
Pondéli .

9-12 Ceska Trebova, Hyblova 63
Utery 9-12 Kraliky, Moravska 647
Stireda 9-12 Vysoké Myto, Plk. B. Kohouta 914
) 9-12,13-16 Usti nad Orlici, 17. listopadu 69
Ctvrtek

9-12 Letohrad, Druzstevni 815
Patek 9-12 Lanskroun, Havlickova 1129

Zdroj: Oblastni charita Usti nad Orlici, Obéanska poradna [onling]

Ve mésté Usti nad Orlici a Lanskroun sidli OP v prostordch Oblastni charity Usti nad Orlici.
Na ostatnich kontaktnich mistech ma poradna pronajaté prostory od ptislusnych mést. Jedna se
napf. o prostor ordinace na zdravotnim stiedisku (Letohrad), v zékladni Skole (Kraliky) ¢i
v Centru socialnich sluzeb (Vysoké Myto) ¢i se jedna o pronajem od fyzické osoby (Ceska
Ttebova). Pouze v Usti nad Orlici maji pracovnice mimo kancelaf jesté konzultovnu, ktera

umoziuje vétsi soukromi pti praci s klientem.

Tabulka 2: Statistika OP UO

Rok Pocéet klientu Pocet konzultaci
2019 860 1440
2020 653 967

Zdroj: Statistika Obcanské poradny UO, nepublikovano, 2020, osobni komunikace)

Nejveétsi cast oblasti spoluprace s klientem OP UO tvoii dluhové poradenstvi. Z celkového
poctu klientl v roce 2020 tesilo 37 % z nich své dluhy. Pravé dluhy a jejich disledky ovliviuji
podle Narayana (2000, s. 26) také oblast psychickou a zpisobuji pocit bezmoci, studu a
ponizeni. Dale néasleduje rodinna problematika — rozvody, vyzivné (19 %). Dluhové

poradenstvi tvoii kazdym rokem tietinu feSenych piipadl. Tato skutecnost mize byt ovlivnéna
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faktem, ze OP UO ma od r. 2018 od Ministerstva spravedlnosti udélenu akreditaci pro

poskytovani sluzeb v oblasti oddluzeni.®

4.1 Ukolové orientovany piistup

Ob¢anska poradna Usti nad Orlici vyuziva pii praci s klientem piedevsim ukolové orientovany
ptistup (Obc¢anska poradna UO, nepublikovano, 2021, osobni komunikace). Jelikoz predmétem
této prace neni popisovat jednotlivé metody socidlni prace s klientem, alesponn ve strucnosti
vsak zde ptedstavim jeho zakladni charakteristiku, a to pfedev§im z toho duvodu, Ze je to

ptistup, ktery se v OP UO za roky praxe velmi osvédcil.

Navratil (2001, s. 107) piSe, ze tento pfistup ma pomoci lidem odpovédét na otazku: ,,Jak
zvlddnout riizné praktické problémy?“ A to jsou pravé ty, které OP fesi nejéastéji. Ukolové
orientovany pftistup vznikl v 60. letech 20. stol. jako urcita alternativa k dlouhodobé praci
s klientem. Zéasadni charakteristika je ta, ze se jedna o kratkodobou praci s klientem, ktera se
zameétuje na feSeni problému. Nékdy miize byt oznaovan jako ,kratka terapie® ¢i ,kratkodoba
prace” (Spilackova, Nedomova, 2014, s. 17 — 21). Jedna se vlastné o nejrozsitendjsi formu
kratkodobé intervence (Matousek, Kiistan, 2013, s. 109). Ty jsou v OP UO velice Casté.
Mnohdy totiz dojde pouze na jednu konzultaci s klientem. Navratil (2001, s. 107) pise, ze se
jedna o pfistup zaloZeny na myslence, kdy 1 ,,maly uspéch rozviji sebediiveru* a ze ,,lidé se
nasazuji pro ukoly, které si sami zvolili“. To podtrhuje i myslenku souc¢asného individualniho
planovani, konkrétné standardu 5b). Ve chvili, kdy si klient stanovi mensi cil, ktery je ale

snadnéji dosazitelny, pfinasi mu zazitek pokroku v feseni jeho problému (Bednat, 2012, s. 84).

Tak jako jiné pfistupy, i tkolové orientovany piistup ma své klady a zapory. Vyhodou je, Ze
ptistup nehleda pficinu problému v klientovi, ale naopak klienta vnima jako zdroj pro feseni
svého problému. Pohled klienta na svou situaci je zdsadni a snaZi se, aby pracovnik tento pohled
dokazal vnimat stejné jako klient. Ukolové orientovany piistup je zaloZzen na partnerstvi.
Partnerstvim je pfitom mysleno, Ze hlavni autorita pii feSeni problému je sdm klient (Navratil,
2001, s. 107). Pfistup je zalozen také na spolupraci mezi klientem a pracovnikem, kterd je

vymezena smlouvou (Spila¢ova, Nedomova, 2014, s. 161).

6 Statistika ob&anské poradny Usti nad Orlici
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Pravé smlouva byva na stranu druhou nékterymi autory podrobena kritice. Urcita autorita
pracovnika miiZe vyvolat nerovnost. Mars (dle Spilackova, Nedomova, 2014, s. 162) se zamysli
nad tim, zda je partnersky vztah viibec mozny. Navratil (2001, s. 107) upozoriiuje na skute¢nost,
ze se klient muze zabyvat detaily svého problému, coz muize Cinit problémy pracovnikovi, ktery
nemusi spravné porozumét situaci komplexné.

I pres tuto kritiku shrnuje Spilackova, Nedomova (2014) jeho pozitiva:

e Casové omezena spoluprace

e Strukturovany postup

e Pracuje s pottebami jednotlivct a zohledniuje jejich sebevédomi
e Model Ize vyuzit jako hlavni i1 jako doplitkovy

e Lze jej vyuzit pti praci s jednotlivcem, rodinou, skupinou i komunitou
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5 ZIVOTNI SITUACE

Nasledujici kapitola je zaméfena na vymezeni Zivotni situace a také na jeji posouzeni, které je
zasadni pro budouci poskytovani socialni sluzby, resp. poradenstvi. Bude zdtiraznéna dulezitost

procesu posuzovani a také nelehké role socialniho pracovnika, kterou v tomto procesu ma.

Pro ucely této diplomové prace je zivotni situaci klienta mySlena narocna socialni situace. Tu
vymezuje zakon ¢. 108/2006 Sb., § 3, pism. b) jako ,, oslabeni nebo ztrata schopnosti z ditvodu
veku, nepriznivého zdravotniho stavu “, dale se jedna o krizovou situaci, $patné zivotni navyky
a zpisob Zivota, znevyhodnéné prostiedi, ohrozeni prav a z4jmu trestnou ¢innosti jiné fyzické
0soby. Reseni nepiiznivé Zivotni situace ma vzdy podporovat socialni za¢lenéni a chréanit pied

socialnim vylouc¢enim.

Néroc¢nou situaci si projde v zivoté téméi kazdy Clovek. Jsou to situace, které patii k Zivotu
a jak uvadi Jedlicka (2004, s. 162), je velice nepravdépodobné, Ze by se jim dalo vyhnout.
K naro¢né zivotni situaci dochazi ve chvili, kdy jsou na ¢lovéka kladeny vysoké naroky, ¢i
dojde k vyznamné zatézi, kterou neni schopen zvladnout. Hranice, kdy na ¢loveka tato zatéz
pusobi negativng, je velice individudlni. To, co zvladne jeden, nemusi zvladnout druhy, zalezi
na odolnosti jedince (Gillernova, Burianek, 1995, s. 50). Mezi naro¢né zivotni situace patii
zédvazné Zivotni udalosti, na které se Clovék obvykle nemize pfipravit, a Casto jsou také
nepiedvidatelné. Dllezitym faktorem je podle Vymétala (2003, s. 289) to, Ze jsou samotnym

klientem vnimany negativne.

V praxi socialni prace se s terminem Zivotni situace sekavame casto. Definice tohoto pojmu
jsou v literatufe riizné. Bartlettova (dle Srajer, Musil, 2008, s. 9) tak oznacuje jednak ,,Zivotni
ukoly* a jednak ,,okolnosti Zivota®, které brani zvladat prave tyto Zivotni ukoly vlastnimi silami.
Tedy piekazky zvladani tézkého tikolu. Nektefi klienti potfebuji pouze nasmérovat, sta¢i jim
nabidnout moZnosti feSeni a svilj problém dokazi vyfeSit sami. Jini maji tolik tézkosti, ze
potiebuji pomoc profesionala, ktery s nim naplanuje kroky k feSeni jeho problému. Socidlni
pracovnik zde pak predstavuje experta V oblasti zivotniho planovani (Navratil, 2007, s. 77).
Socialni pracovnik se zabyva Zivotnimi situacemi svych klientd. To, ze klient ptichazi s ur¢itym
problémem, nemusi znamenat, Ze je to ten zasadni, ktery klienta nejvice trapi. Je tedy nutné

zmapovani klientovy situace. Pokud pracovnik dokaze poznat situaci v SirSim kontextu, je
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pravdépodobnéjsi, ze bude poskytovat lepsi sluzby. Nejde o to byt odbornikem na kazdou dil¢i
¢ast klientova problému, ale vidét klientovu situaci jako celek (Musil, 2004, s. 13).

Cilem vSech pomadhajicich profesi je poskytovani pomoci lidem v obtiznych Zivotnich
situacich. Socidlni prace se vSak zabyva ptredevsim interakci mezi ¢lovékem a jeho socidlnim
prosttedim. Snazi se o dosahovdni rovnovdhy mezi ocekédvanim socidlniho prostredi
a schopnosti klienta toto o¢ekavani zvladat. Od socidlniho pracovnika se pak o¢ekava, Ze bude
klientovi pomahat zvladat piekazky, které mu pravé brani zvladat ocekavani jeho socialniho

prostiedi (Musil, 2004, s. 15 - 16).

Musil (2004) fadi mezi piekdzky zvladani narocnych zivotnich situaci napf. tyto:

e Zdravotni nebo psychicky stav

e Neobvykld Zivotni orientace a styl zivota
e Neduvéra v instituce

e Spatna finanéni situace

e Nestandardni zvyky

e Té&Zko dosazitelné cile

e Spatné rodinné ¢ sousedské vztahy

e Netolerance okoli

e Zastaralé zadkony a dal$i okolnosti

Socialni pracovnik by tedy mél rozpoznat zdravotni, psychické, psychiatrické, ekonomickeé,
vztahové¢, duchovni, kvalifika¢ni, kulturni a dals$i bariéry, které klientovi brani ve zvladani jeho
naroc¢né situace a premyslet nad souvislostmi mezi nimi a problémem, ktery klient aktualné
feSi. Zaroven je nutné, aby socidlni pracovnik umél adekvatné vyuzit a navazat spolupraci
jinych odborniki, kteti mohou fesit klienttiv problém vice do hloubky. Jedn4 se napt. o 1ékafte,
psychology, pravniky apod. I ptes to, ze se miize zdat, ze nerozumi konkrétnim problémim do
hloubky, jeho role je velmi zasadni. Socialni pracovnik je ve své podstaté koordinator ¢innosti,
které jsou zamé&feny na pomoc klientovi. Tato koordinace ¢innosti riznych poméahajicich obort
je vak pro realizaci jeho cili zasadni. Cast sluzeb, kterou klient potiebuje, totiz socialni
pracovnik sam neposkytuje, ale zprostiedkovava (Musil, 2004, s. 17-18). K feSeni nepiiznivé
zivotni situace se vyuzivaji nejen socidlni sluzby, ale 1 finan¢ni ¢1 materidlni pomoc (Malik

Holasova, 2014, s. 10).
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5.1 Posouzeni zivotni situace

Ve chvili, kdy pracovnik zjistuje Zivotni situaci klienta, netusi, jaky vyznam pro ného ma. A to
dokonce ani v ptipadé, Ze obdobnou situaci jiz s nékym fesil. Aby pochopil, jak moc je situace
pro klienta zavazna, musi se ho zeptat. Pracovnik by nikdy nemél nic ptedpokladat (Kopftiva,

2013, s. 31-33).

Autori, ktefi se zabyvaji procesem posouzeni, kladou duraz na jeho dulezitost. Kappl (dle
Navratil, Janebova, 2010, s. 89) oznacuje téma posuzovani klientovy situace jako kliCové
V socialni praci. Délo se tak jiz v minulosti bez ohledu na povinnost, kterd v souc¢asné dobé
vychazi se standardu 3b (Ptiloha ¢. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.). Tento standard uklada
povinnost projednat se zdjemcem o socidlni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani a cile
a zohlednuje pfitom jeho moznosti a schopnosti. Aby tuto povinnost mohl socialni pracovnik
splnit, musi znat klientovu situaci komplexné. Uvedené zdtraziioval jiz Reznitek (1994, s. 33),
ktery oznacoval jako zasadni pravé prvni kontakt s klientem. Prvni dojmy podle n€ho urcuji
budouci vztah spoluprace. Navratil (2007, s. 115) oznacuje posouzeni zivotni situace jako

vvvvvv

snahou socialniho pracovnika poznat pravdu o zivoté ¢lovéka.

Posouzeni Zivotni situace klienta je podle Smutka (dle Navratil, Janebova, 2010, s. 47) ,, cokoliv,
Jjen ne jednoznacny a jednoduse uchopitelny proces. ““ Obtiznost je dana nejen problémem, ktery
jeho situaci vyvolal, ale pfedev§im tim, ze na spravném posouzeni klientovy zivotni situace
zavisi dalsi postup prace / spoluprace socialniho pracovnika s klientem. Barker (2003, s. 30)
pod pojem posouzeni shrnuje proces vyvoje, pii¢iny a progndzy problému. Navratil (2014,
s. 115) posouzeni dokonce oznaluje za , zdrodecnou burku vSech aktivit socidlniho
pracovnika. * Autor dale udava, ze v ramci objektivistického piistupu je hlavni charakteristikou
posouzeni diiraz na nalezeni pfi¢iny problému ¢i situace (2014, s. 123). Mnohdy nejde pouze o
klienta, ale 1 0 osoby, které jsou spole¢né s nim posuzovany. Kvalita posouzeni zivotni situace
neni pouze aktualni téma dne$ni doby, ale jiz v minulosti na né& kladla diraz napiiklad
Richmondova ¢i Hollisova. McDonald (dle Navratil, Janebova, 2010, s. 8) povazuje posouzeni
dokonce jako ,, centralni vikol socialni prace* a zduraznuje, ze ,, kvalita posouzeni je helny
kamen efektivni socialni prdce v jakémkoli zarizeni . Posouzeni miiZze byt chapano také jako

hodnoceni ¢i méfeni. Neni mozné poskytnout sluzbu, aniz bychom se neseznamili se situaci
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klienta (Ruben, 2010, s. 19). Matousek (2008, s. 69) popisuje hodnoceni piipadu jako formalni
proceduru hodnotici Klientovu situaci a problémy pied zapocetim intervence. Standard ¢. 4c)
dava povinnost sjednavat rozsah a prub¢h poskytované sluzby, ¢imz nam sdéluje, Ze sice
nemusi byt poskytovany vSechny sluzby vSem, ale sluzba je musi nabizet. Cilem je pak

poskytnout kazdé osobé to, co skute¢né potiebuje. Coz nelze bez poznani klientovy Situace.

Navratil (2014, s. 117) upozoriiuje, Ze 1 v pozdné moderni dobé se obc¢as objevi nazor, Ze zivotni
situaci je mozné bezezbytku popsat, jedna se vSak o nebezpecny mytus. Tento mytus objasnuje
Pierson a Thomas (dle Navratil, 2014, s. 117), ktefi vysvétluji, ze v rané moderni dobé mélo
byt posouzeni paralelou diagnostiky v mediciné. Pozd¢ji vSak socidlni pracovnici zjistili,
ze nelze provést diagnézu, kterd by zahrnula vSechny aspekty klientova zivota, aniz by
do vysvétleni Zivotni situace nezahrnuli samotné klienty. Posouzeni zivotni situace totiz neni
podle Navratila (2014, s. 118) ni¢im jinym nez ,,pokusem o hledani obrazu Zivotni situace
klienta. * Tuto situaci musi poznat predevs§im z toho ditvodu, aby mohl klientovi t€inné pomoci.
Dulezitost procesu posouzeni zmiiiuji Parker a Bradlyova (dle Navratil, 2014, s. 116) pfedev§im
V tom, Ze je to proces, ktery se prolind s celym prib&hem poskytovani sluzby a nelze ho
separovat od vlastni intervence. Je to proces, ktery se prolind do planovani, intervenci 1 do
hodnoceni. Ormeova uvadi, Ze proces posouzeni je nedilnou soucasti praxe socidlnich

pracovnikil. Toto tvrzeni podtrhuje Watson a Westova, ktefi ho oznacuji za jadro dobré praxe
(dle Navratil, 2014, s. 116).

Navratil, Janebova (2010, s. 53 -54) shrnuji, Ze Zivotni situace klienta oboru socidlni prace musi
byt vZzdy hodnocena s ohledem na vSechny aspekty klientova Zivota. Nejen biologické
a psychologické vlastnosti, ale také brat ohled na jeho fyzické a socidlni aspekty. A brat v ivahu

jejich vzajemné propojenti.
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6 VYZKUMNA CAST

Predchozi kapitoly rdmcoveé sezndmily s terminem socidlniho poradenstvi, konkrétné
S odbornym poradenstvim, které se prolina celou diplomovou praci. Odborné socialni
poradenstvi poskytuji obanské poradny. Jejich oblast problematiky, na kterou jsou zaméfeny,
je velice Sirokd. Zaroven vSak nejsou spojeny specifickym okruhem obtizi. Pracovnici ob¢anské
poradny pfesto museji mit informace z obor(, na které je jejich problematika zamétena. Dale
byla pozornost vénovana nepiiznivym Zivotnim situacim a jejich posuzovani. Byla akcentovana
dalezitost posuzovani a ptinos pro socidlniho pracovnika. Posuzovani zivotni situace je
vV neposledni fad¢ dilezité pro vybér vhodné intervence a nasledné spoluprace s Klientem.
Pficemz intervenci je myslen zasah socialniho pracovnika zaméteny na zmirnéni tizivé situace
jedince (Hartl, 2004, s. 99) ¢i zmirnéni nebo odstranéni toho, co klient nebo jeho okoli definuje

jako problém (Reznigek, 1994, s. 43).

Téma vyzkumné ¢asti se zamétuje na posuzovani zivotnich situaci klientti obcanskych poraden
neboli zajemct ob¢anskych poraden. Pojem klient zde oznac¢uje nejen potencionalniho klienta
neboli zajemce o sluzbu, ale také adresata socialni sluzby, ktery je v rovnocenném vztahu
s pomahajicim, nikoli v subjekto-objektovém vztahu s pracovnikem (Holas Malikova, 2014,
s. 13). V této kapitole budou zminény cile vyzkumu, stanoveny vyzkumné otazky, popsana
metoda vyzkumu a vyzkumny soubor. Prostfednictvim vyzkumného Setfeni dojde

ke zmapovani a k popisu dobré praxe v obcanskych poradnéch.

Vyznam posouzeni a dilezitost mapovani béhem poradenského rozhovoru je demonstrovéana

na nasledujicim piikladu. Tento piiklad podtrhuje motiv k napséani této diplomové prace.

Do obcanské poradny se objednala pani s tim, Ze potiebuje néjaké informace ohledné rozvodu.
V objednany termin se dostavila. Ackoli nedame na prvni dojem a pripadné predsudky umime
diky supervizi dobre zpracovat, S kolegyni jsme se shodly, Ze jeji vizaz nas prinejmensim hodné
zaujala. Velice dobre vypadajici Zena, ktera na sobé méla luxusni obleceni, drahé Sperky a dle
vyjadrovani se jevila i jako velmi inteligentni. Zbytek popisu bude dle kolegyne, kterd

s klientkou jednala a ktera nasledné resila tento pripad na spolecné intervizi. Klientka se
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svéFila, Ze je vdand a ma s manzelem dvé déti. Ziji v luxusnim domé, ona nepracuje, nikdy
nemeéli probléem s penezi. Viastné ani problém s nedostatkem financi nemd, protoze manzel vse
zajisti, zaplati. Zacal ji vSak psychicky tyrat, priviastiovat si ji, odstrihl ji od financi, které ji
do té doby poskytoval na domdcnost, zakazoval ji kamkoli chodit ¢i se s nekym dalsim stykat,
ponizoval ji a vyhrozoval, Ze kdyz se s nim rozvede, pripravi ji o déti. Manzel, vlivny pravnik,
mél spoustu kontaktii. Klientka se neméla na koho obratit — vetsina pravnikii v sirokém okoli,
Jjsou manzelovi znami. A i kdyby sehnala néjakého, ktery by byl na jeji strané, neméla na jeho
sluzby finance. Klientka potiebovala informace o mozZnostech rozvodu — jak se sepisuje
a podava zadost, co udeélat pro to, aby dostala déti do péce a zda to celé miize udélat bez védomi

manzela.

Toto je velmi struény a mozny piiklad prvniho setkani s klientem v poradné. Je Klientka
S vysokym zivotnim standardem, financné zabezpecena a vzdélana, klientkou socialni sluzby?
A jakym zpusobem socialni pracovnici zjisti zivotni situace klienti? Odpoveéd’ na tuto bude

popséna v nésledujici vyzkumné ¢asti této prace.

6.1 Vyzkumny problém

Jak je uvedeno v uvodu, v praxi se nesetkavam s tim, Ze by ob&anské poradny, potazmo socialni
sluzby obecné, mély ve své metodice blize specifikovany situace, ve kterych klientovi
pomahaji. Jedna se spiSe o oblasti poradenstvi, na které jsou zaméteny. Z kolegii ob&anskych
poraden, kterych jsme jako pracovnici U€astni zazniva, Ze by bylo pfinosné, mit vymezeno, ve
kterych ptipadech klientim pracovnik poradny pomaha. Skutecnost, Ze ob¢anské poradny maji
tak Siroky okruh osob a Sirokou problematiku, které se vénuji, miize byt moZnym rizikem pti

definici vSech situaci, které se vénuji.

6.2 Vyzkumny cil

Cilem vyzkumného Setifeni je zjistit, jak provadi proces posouzeni zivotni situace klienta
pracovnici obcanskych poraden. Identifikovat nejcastéjSi vysledky posouzeni a hlavni

charakteristiky, dle kterych pracovnici zafazujici klienty do jejich cilové skupiny a na zaklad¢

26



nich vytvotit navrh dobré praxe, ktery by pracovnikiim mohl proces posouzeni a nasledné

1 praci s klientem ulehcit.

Na zaklad¢é shrnuti a vysSe uvedeného piikladu byly formulovany vyzkumné otazky, kterymi
Punch (2008, s. 44) oznacuje ty, na které chce vyzkum odpovédét. Jedna se o tyto vyzkumné

otazky:

e Vyzkumna otazka ¢. 1 - Jak maji OP definovanou nepfiznivou Zivotni situaci?

e Vyzkumna otazka ¢. 2 - Jak pracovnici pfi rozhovoru zjistuji nepiiznivou situaci
klienta?

e Vyzkumna otazka €. 3 - Podle jakych charakteristik/kritérii pracovnik pozna, ze klient
spada do cilové skupiny OP?

e Vyzkumna otazka €. 4 - Jak pracovnik zjist'uje, zda ma klient ve svém okoli i jiné zdroje
pomoci a zda je vyuzil/vyuziva?

e Vyzkumna otazka €. 5 - Jaké bariéry pfi prvni konzultaci pracovnikiim brani dotknout
se vSech oblasti klientova zivota?

e Vyzkumnd otdzka ¢. 6 - Jak pi1 spolupraci ovliviluje pracovnika klientova finanéni

situace?

6.3 Popis metodologického ramce a realizace vyzkumu

6.3.1 Kvalitativni vyzkum

Vzhledem k zaméfeni vyzkumného problému je ve vyzkumné casti pouzita metoda
kvalitativniho vyzkumu. Dle Gavory (2010, s. 45) ,, neexistuje jediny obecné uznavany zpiisob,
Jjak vymezit nebo délat kvalitativni vyzkum. “ Timto terminem je tak trochu negativné oznacovan
jakykoli vyzkum, jehoz vysledki se nedosahuje pomoci statistickych procedur nebo jinych
zpiisobii  kvantifikace” (Strauss, Corbin, 1999, s 10). Mnoho autori vSak nesouhlasi
s takto obecnym vymezenim, protoze ,,jedinecnost kvalitativniho vyzkumu nespocivda pouze
v absenci cisel“ (Hendl, 2016, s. 46). Zachycujeme tedy fakta, ale pozname i postoje a motivy
respondentt. K tomu nam muze dle Gavory (2010 s. 148) pomoci vlastni tisudek a zkusenost,

ale také porozumeéni ¢lovéku. Tomu, jak on vidi skute¢nost.
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Na zacatku kvalitativniho vyzkumu je nutné stanovit si vyzkumné otazky. Kvalitativni vyzkum
je oznacovan za pruzny, protoze otazky je mozno béhem ného doplnovat. Zaroven vsak miize
mit 1 urCitd negativa. Kvalitativni vyzkum ptedstavuje soubor subjektivnich nazort, coz byva
kritizovano. Moznou nevyhodou tohoto vyzkumu muize byt zobeciiovani vysledkl, a to
ptedevs§im z divodu omezeného poctu respondentt (Hendl, 2016, s. 46). Cilem je vSak
podrobny popis piipadu, nikoli zev§eobecnéni udaju (Gavora, 2000, s. 32). Pozornost je tedy
zamé&fena na podrobny popis piipadu a objeveni novych souvislosti. Creswell (2014, s. 98)
popisuje kvalitativni vyzkum jako proces, ve kterém se vyzkumnik snazi zkoumat a hledat

porozuméni ur¢itému socidlnimu nebo lidskému problému.

Z vyzkumnych otazek je patrné, ze vyzkumny problém je koncipovan jako deskriptivni. Takovy
problém dle Gavory (2000, s. 26) popisuje situaci a také vyskyt ur¢itého jevu. Jako metoda je
vybran rozhovor, ktery je nejéast&jsi metodou sbéru dat v kvalitativnim vyzkumu (Svaticek,
Sedova, 2014, s. 159). Konkrétn& se jednd o polostrukturovany rozhovor S otevienymi
otazkami. Ten dle Miovského (2006, s. 159 - 160) definuje tzv. jadro interview, tedy otazky,
které je nutno probrat a specifikuje okruhy otazek pro respondenty, ale zaroven umoziuje ménit

jejich poradi a doptavat se na otazky, které vyplynou z rozhovoru.

6.3.2 Vyzkumny soubor

U kvalitativniho rozhovoru se vzdy jedna o zamérny vybér osob. Je to z toho divodu, aby se
jednalo o vhodné osoby, které maji potiebné védomosti a zkuSenosti (Gavora, 2000, s. 144).
Pivodni zamér byl omezit vyzkum na obcanské poradny na uizemi Pardubického kraje. Z tohoto
zémeru bylo upusténo predevsim z divodu pravidelnych kolegii obanskych poraden v radmci
Pardubického kraje, kde si zkuSenosti a informace mohou poradci pravidelné vymeénovat.
V Cervnu 2020 byli pfedbézné osloveni ucastnici vyzkumu, ktefi pisobi v riznych ¢astech
Ceské republiky, zda by byli ochotni, se vyzkumného Setieni ucastnit. Jednalo se tedy

o zamérny (ucelovy) vybér tak, jak ho oznacuje Miovsky (2006, s. 135).
Zacatkem ledna 2021 byl proveden v ramci pifedvyzkumu rozhovor s moji byvalou kolegyni,
ktera né€kolik let pracovala v ob¢anské poradné, aby bylo ovéfeno, zda sesbirané informace

pfinaseji o¢ekavanou kvalitu, coz je dle Miovského (2006, s. 29) dulezité. Na zakladé tohoto
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rozhovoru byly provedeny drobné upravy, aby byly otazky skute¢né sméfovany k cili prace.
V lednu 2021 byli osloveni vytipovani respondenti. Jednalo se o respondenty, které jsem
poznala v ramci $koleni, coz povazuji za velkou vyhodu. Mohla jsem tak oslovit osoby
z riiznych kraji Ceské republiky, se kterymi jsem se jiz osobné setkala a méla jsem s nimi

vybudovany raport, ale zaroven jsem neznala zpisoby prace v jejich poradné.

Kritérium vybéru respondenti bylo Siroké, neomezené vékem ani pohlavim. Kritériem pro
vybér respondentl bylo pilisobeni vV ob¢anské poradné vedené v Asociaci obcanskych poraden
a praxe socialniho pracovnika v OP alespon jeden rok. VSechny respondentky jsou socialni
pracovnice OP. Skutecnost, ze §lo pouze o respondentky — Zeny, nebyla zdmérna. Osloven byl
i respondent — muz, ten se vSak z Casovych divodu omluvil a k rozhovoru odkazal svou
kolegyni. Rozhodujici je v§ak osobnost poradce, jeho pfistup ke klientové problému, nikoli jeho
pohlavi (Krutilova, 2014, s. 9). Samotné Setfeni probihalo v 1. ¢tvrtleti roku 2021. Z divodu
epidemiologické situace musely byt rozhovory provedeny online formou. Délka rozhovoru
nebyla ¢asové omezena. Zpravidla vSak trval od 30 do 50 min. Kvalitativnich rozhovoru se

zGcastnilo Sest respondentek, jejichZ struéna charakteristika je uvedena v Tabulce 3.

Tabulka 3: Charakteristika vyzkumného souboru:

Respondent Pohlavi Vék Praxe v OP Vzdélani
B 29 Zena 29 4.5 roku VS /Be.
S 40 Zena 40 1,5 roku VS / PhDr.
M 27 Zena 29 2 roky VOS / DiS.
N 57 Zena 57 18 let VS /Ing.
P32 Zena 32 6 let VS / Mgr.
A28 Zena 28 1 rok VS / Mgr.
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6.3.3 Strategie tvorby dat

Pied zapocetim vyzkumu byly respondentky seznameny S cilem vyzkumu, ochrané osobnich
udajt a anonymit¢. Respondentky udélily informovany souhlas s nahravanim rozhovoru, ktery

je soucasti audionahravky.

Rozhovory s respondentkami byly zaznamenavany piimo v programu Skype, prostiednictvim
kterého rozhovory probihaly. Zvukovy zdznam zachyti témef vSechny kvality mluveného slova.
Z audionahravek byl nasledné proveden transkript rozhovoru. Transkripci nazyva Miovsky
(2006, str. 205) proces pievedeni dat z netextové povahy do textové a také ji oznacuje za prvni
dilezity krok v zac¢atku vyzkumu. Autor také upozoriiuje na dilezitost n¢kterych znaku, jako
napf. intonace a dodava, Ze pfi transkripci nelze zaznamenat vse. Z tohoto diivodu jsou
vyznamngj$i zalezitosti z rozhovoru uvedeny do zavorky. Konkrétni udaje o poradnach
a respondentkach, které byly uvedeny v rozhovoru, byly pozménény za symboly, aby byla
zajisténa anonymita respondentii. Cislo za pismenem oznaduje vék respondentky. Miovsky
(2006, s. 160) pii polostrukturovaném rozhovoru upozoriiuje na vhodnost pouzit inquiry, tedy
upiesnéni a vysvétleni odpoveédi Ucastnika. V rozhovoru jsou tedy kladeny i otazky, které

ovetuji, zda jsem spravné porozumeéla odpovédi.

Prvni otazka byla Siroce poloZena a shodna pro vSechny respondentky (Pfiloha ¢. 1). Déle bylo
ptipraveno zakladni schéma dopliujicich otazek tak, jak o ném pise Miovsky (2007, s. 159).
Navazujici otazky byly pokladany individudln€ a byly cileny na konkrétni téma. Vzhledem
k tomu, ze odpovédi na prvni otazku byly mnohdy pomérné obsahlé a nékteré respondentky
potiebné informace sdélily jiz s hlavni otazkou, byly dalsi otazky pokladany s ptihlédnutim na
navaznost rozhovoru. Pofadi otdzek bylo mozné zaménovat, coz dle autora maximalizuje

vytéznost rozhovoru. Respondentky nebyly s otazkami dopiedu seznameny.

Otazky v rozhovoru se vztahuji ke zkuSenostem a chovani a také k nazorm respondenta.
Z prevazné vétSiny jsou zaméfeny na piitomnost. Prvni otdzka je obecnd, tykajici
se neproblémovych skutecnosti, soufasnosti a osobnich zkuSenosti. Nasleduje sondaz
(,,probing®), kterd prohloubi a upfesni jiZ zminéné informace, které¢ budou zasazeny

do celkového kontextu (Patton dle Hendl, 2016, s. 172 - 173).
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6.4 Vysledky a jejich analyza

V této Casti jsou prezentovany vysledky do Sesti zakladnich oblasti dle specifikace vyzkumnych
otazek. K analyze vysledki je pouzita metoda vytvareni trsi pro to, aby bylo mozné seskupit
jednotlivé vyroky respondentti do skupin. Miovsky (2006, s. 221) uvadi, Ze tyto skupiny by
mély vznikat na zaklad€ vzajemnych podobnosti mezi identifikovanymi jednotkami. Autor dale
popisuje: ,, Timto procesem vznikaji obecnéjsi, induktivné zformované kategorie, jejichz
zarazeni do dané skupiny (trsu) je asociovano s urcitymi opakujicimi se znaky... “ Jako ptiklad
uvadi tematicky piekryv, tj. ,, kdyz vyhleddavame ve vyrocich osob vsechny takové pasdze, které

3

se tykaji jednoho uzce ohraniceného tématu.

V ramci vyzkumu jsou vyroky jednotlivych respondentli rozclenény do nasledujicich

tematickych skupin:

definice nepfiznivé socialni situace
zjiStovani nepfiznivé socidlni situace
charakteristiky klientd obCanskych poraden
dalsi zdroje pomoci klienta a jejich vyuziti

bariéry zjistovani dalSich oblasti Zivota klienta

© o k~ w N oE

ovlivnéni respondenta finan¢ni situaci klienta

6.4.1 Definice nepriznivé socialni situace

V ramci vyzkumné otazky €. 1 - Jak maji ob¢anské poradny definovanou nepfiznivou
socialni situaci? - byla pozornost zamétena na to, zda obCanské poradny maji ve své metodice
zakomponované neptiznivé zivotni situace. Neslo pouze o skute¢nost, zda maji tyto situace
obecn¢ a taxativné vyjmenované ve svych informacnich letacich ¢i brozurkéch, ale o konkrétni
definici, ktera je aplikovatelnd pfi prvni konzultaci s klientem a pracovnik poradny se ji mlize

fidit. A také zjisténi, zda by jim tato informace byla uZitecna pro poradensky proces.
V odpovédich respondentek na tuto otdzku panovala takika shoda. Respondentky uvedly, ze

v metodikach ¢i predpisech poradny, kde pracuji, nemaji vymezenou nepfiznivou zivotni

situaci. Respondentka B29 uvedla: , Konkrétné to vyjmenovany nemame. .. Poradny tak maji
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definované oblasti poradenstvi, nikoliv vSak specifické situace. Ve své odpovédi to shrnula
respondentka P32: ,, To uplné ne, my mame, a to mame vlastné i v letdku, v jakych oblastech
pomdhdme. Treba pracovné-pravni zdleZitosti, rodinné véci, pomoc s dluhama a tak. Ono to
asi dost dobre ani nejde. Je to strasné individualni. Co je problém pro jednoho, nemusi byt

«

problém pro druhyho.*

Objevil se nazor, kdy respondentka S40 uvedla, ze je to téma, které uz na svém pracovisti fesili,
ale presto takovou definici nemaji: ,, Uz jsme se na tohleto téma taky hovorily... je to strasné
tezky specifikovat.* To podtrhuje i nazor respondentky N57, ktera uvedla: ,,V metodice to
primo, si myslim, nemame.... Budeme se na to muset vic podivat.” Jako divod uvedla

planovanou novelu zakona o socialnich sluzbach.

Respondentka B29 nespatiuje piinos takto definovanych situaci, protoze by stejné dala na svoji
intuici. ,, Kdyby tam bylo néco jinyho a citila bych, zZe to potrebuje jesté resit, probrat, aby se

mu ulevilo, tak bych mu stejné pomohla, i kdyby to nebylo vyjmenovany. *

Problematicka specifikace nepfiznivé socidlni situace se prolinala ve vSech odpovédich.
Respondentky uvadély, Ze konkrétné definovat neptiznivou socidlni situaci je tézké, dost dobie
to nejde. Spole¢né maji vymezeni, ze nenahrazuji komer¢ni sluzby. Kladen byl diraz

na individualitu kazdého klienta a jeho situace.

Obcanské poradny, kde respondentky pracuji, nemaji konkrétnéji definované situace,
ve kterych pomahaji. Pfesto vSak pracovnice sluzbu klientovi vzdy poskytnou. Respondentka
N57 doplnila, Ze tu neni od toho, aby hodnotila, jestli to tiziva situace je nebo neni, protoze pro
kazdého stejna situace znamena néco jiného a po 18-ti letech praxe v poradné¢ dodala: ,, Nikdy
Jjsme nikoho nevyhodili, protoze neni v nepriznivé socialni situaci. “ Je tedy dale nutné uptesnit
si, dle jakych kritérii pracovnici poznaji, Ze klientovi mohou sluzbu poskytnout, resp. jak

poznaji, Ze se o nepiiznivou situaci opravdu jedna.

Respondentka B29 pohotoveé reagovala: ,,Ndm rikali (pozn. kontrola z krajského ufadu), Ze je
to kazda situace, kterd je neprizniva pro toho klienta. * Sama za sebe pak uvedla: , Kazdd, ktera
Jje neprizniva pro toho klienta, nevi si rady, nevi, kam ma pozadat o pomoc, citi se v nepriznivy

situaci, coz miize byt vlastne cokoliv... Chce resit problém, s kterym mu dokazu pomoct.
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Zaroven zminila velkou individualitu, kterou fesi kazdy pracovnik: ,, ...pro kazdyho je ta tiziva
situace jind. Pro mé nebude neprizniva situace to, co pro tebe |0, ja se s tim treba poperu lip

a ty uz pak ne. “

Podobné reagovaly i dalsi respondentky: S40: ,, Nevi si rady, je v néjaky Zivotni tisni... prosté
pokavad’ prijde kdokoliv a zada mé o radu nebo pomoc, tak proste je v nepriznivé socialni
situaci. . Ptredchozi vypovédi dopliiuje i respondentka N57: ,, DiileZity je to, Ze klient svou
situaci citi jako tizivou, nepriznivou. Pokud on to tak citi, tak se mu v tom snazim pomoc. “
Vypoveéd respondentky P32 upozorniuje na skutecnost, Ze neni tak dulezité, jak pozna takovou
situaci pracovnik, ale ze je dulezité, aby ji tak vnimal klient. ,, Ono jde mozna o to, jak ji pozna
klient...kdyz vidim, jak je treba zhroucenej, nestastnej, boji se, tak si myslim, Ze je jedno, jestli

resi dluhy, rozvod nebo co. Prosté spis resSim, Ze jemu neni dobre, Ze ho néco trapi, md starosti.

Naprosta shoda nazord panuje v charakteristice klientova stavu, ktery respondentky uvadéji
jako nejzasadnéjsi. Napi. pro respondentku B29 je dulezité, ze klient chce sviij problém fesit:
,,chce Fesit problém, nevi si rady, nevi, kam se obratit*. Respondentka S40: ,,Nevi si rady,
nemd nikoho, na koho by se obratil, kdo by mu pomohl . Respondentka M27: ,,uz si nevi rady “.
Respondentka N57: ,, Klient chce néco resit”. Respondentka P32: ,,Kazdy clovek, ktery mad

néjaky problém a ten ho viastné trapi.

Z vypovedi respondentek vyplyva, Ze netesi situaci jako takovou, ¢eho se tyka, ale to podstatne,
co je zajima, je jak se citi klient. Jeho prozivani a psychicky stav je to, z ¢eho odvodi, Ze se
nachazi v neptiznivé socialni situaci. Klient si nevi rady, neciti se dobte, nema mu kdo pomoci.

To jsou pro respondentky faktory, které jsou predpokladem poskytnuti sluzby klientovi.

Nekteré odpovedi respondentek na otazku sméfujici k neptiznivé socialni situaci byly formou
otazky a evokovaly jim finanéni situaci klienta. Respondentka B29 u otazky, zda je pro ni
dilezita neptizniva zZivotni situace klienta, reagovala: ,, Ted’ myslis, jestli mad penize nebo...? "
Stejnd odpovéd’ byla zaznamenéna i u respondentky M27. Na otazku, zda je pro ni dilezita
zivotni situace klienta odpovedeéla taktéz otazkou: ,, Myslis, jestli je bohaty nebo neni bohaty? “
Odpoved’ na tuto otazku je dulezitd 1 pro respondentku A28, protoze ve chvili, kdy si ¢lovek

nemtize dovolit vyuziti komer¢nich sluzeb, nachazi se v naro¢né Zivotni situaci. I zkusenému
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profesiondlovi neptizniva socialni situace mize v prvnim okamziku evokovat finan¢ni stranku

véci. Proto této problematice bude vénovana samostatna skupina.

6.4.2 ZjiStovani nepriznivé socialni situace

Jak je uvedeno v prvni kapitole této prace, zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach uvadi,
ze odborné poradenstvi poskytuje osobam informace pfispivajici k feSeni jejich nepiiznivé
socialni situace. Soucasti prace pracovnika v obcanské poradné je tedy zmapovat klientovu

situaci, aby mu mohl poskytnout vhodnou intervenci k feSeni takové situace.

Cilem vyzkumné otazky ¢. 2 - Jak pracovnici pFi rozhovoru zjiSt’uji nepfiznivou situaci
klienta? - bylo zjistit, jak respondentky obc¢anské poradny zjist'uji nepfiznivou socialni situaci,

jak poznaji, Ze se v takové situaci klient nachazi. A v jaky okamzik se tak d¢je.

Vsechny z respondentek zjist'uji neptiznivou socialni situaci tim, ze v Givodni fazi konzultace
klienta vyzvou, aby hovotil. Respondentka S40 uvadi, ze klienta vyzve a zepta se: ,, proc prisel,
co ho trapi, co potrebuje.” A dale se dotazuje na jeho problém. Obdobné jako respondentka
M27, pro kterou je dilezité mapovani. Respondentka N57: ,, Vyzvu klienta, aby zacal mluvit
0 tom, s ¢im prichdzi, co ho trapi, do jaky situace se dostal a jak se tam dostal. “ Ve vypovédich
se Casto objevovala tivodni véta: ,,S ¢im vam mizeme pomoci?*, kterou pracovnice pouZzivaji

pro zahajeni konverzace.

V této skupiné byla naprosta shoda ve vypovédich. Mapovani a zjistovani klientovy situace
nasleduje vzdy aZ po tvodnim sezndmeni klienta se sluzbou. Zjisténi klientovy neptiznivé
socialni situace tak probihd v tvodu konzultace, nicméné pokracuje dalSim doptavanim
se v prub&hu poskytovani sluzby. Je to ¢ast konzultace, kterou nelze striktné oddélit, jak
potvrzuje vypoved respondentky P32: ,, Zeptam se klienta, jak mu miizu pomoc, s ¢im prichazi
a necham ho mluvit a Vv priitbéhu toho jeho povidani se ho doptavam, na to co potiebuju, viastné

si tak néjak mapuju tu jeho situaci.
Muze dochazet i k situacim, kdy pracovnici poraden neptiznivé socidlni situace klientl zjist'uji

naprosto automaticky, maji zautomatizované pracovni postupy, aniz by se mnohdy zamysleli

nad odbornou strankou véci nebo nad tim, jak je to metodicky spravné, a ptesto to tak dé¢laji.
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Jako naptiklad respondentka M27: ,.Jd jsem nad tim asi takhle nikdy nepremyslela (smich). Ja
Jjako mapuju tu situaci, ale jak se zamyslim nad tim, s ¢im prichazi, jaka by méla byt ta jeho
zakazka, tak se asi soustredim na ty pracovni véci, ale ze bych mohla mapovat i tu jeho Zivotni

situaci, to je asi fakt. To mé nenapadlo.

Pokud klient nema dotazy, je s nim uzaviena ustni smlouva. Pouze v jednom ptipadé,

u respondentky A28 je uzavirdna smlouva pisemna.

Cilové skupiny obcanskych poraden jsou velice Siroké. | presto musi pracovnik zjistit
a vyhodnotit, zda potencidlni klient je v okruhu osob, kterym poskytuji sluzbu. Jak tedy
pracovnik zjisti, Ze ¢lovek, ktery ptichdzi do poradny, patii do okruhu osob, kterym je sluzba

poskytovana? Odpovéd’ na tuto otdzku bude hledéna v nésledujici otazce.

6.4.3 Charakteristiky klienti OP

Povinnosti kazdé socialni sluzby vyplyvajici ze zdkona, je mit stanovenou cilovou skupinu,
které je sluzba poskytovana. Aby tato povinnost nebyla pouhou formalitou, je nutné zjistit
odpovéd na vyzkumnou otazku €. 3 - Podle jakych charakteristik/kritérii pracovnik pozna,
Ze Kklient spada do cilové skupiny OP? — tedy podle jakych charakteristik pracovnik pozna, ze

klientovi muze sluzbu nabidnout.

Dalsi vypoveédi tak maji za cil objasnit, zda existuji néjaké shodné charakteristiky, podle kterych

respondentky védi, Ze se klient nachazi v okruhu osob, kterym je sluzba poskytovana.

Respondentky casto uvadely jako piiklad seniora, pfipadné clovéka S postizenim.
Respondentka N57 uvedla, ze klient spada do cilové skupiny: ,,Z ditvodu véku, zdravotniho
stavu, nemd zajistény zakladni Zivotni potreby a tak, ale my to pak musime posuzovat
individualne. Uz pouhy ve€k ¢i zdravotni stav je pro né urcita indicie k poskytnuti sluzby

klientovi.

U respondentek se shodn¢ vyskytovala tendence konkretizovat cilovou skupinu pravé

seniorskym vékem nad 65 let. Dale uvadély spiSe stav klienta, jako napt. senior, nemocny ¢i

35



drogové zavisly. Nebo uvadély situace, ve kterych se klienti nachazeji, napf. matky

samozivitelky.

Respondentka P32 pak uvedla, Ze jejich cilova skupina je rozsahla, Klienti feSi problémy
v rozmanitych oblastech: ,,V podstaté je to asi kazdy clovek, ktery ma néjaky problém a ten ho
vilastné trapi. A proto k nam prijde. Uz to, ze k nam prijde, viastné o nécem vypovida. “ Tento
nazor podtrhla vypovéd respondentky S40, ktera jako jedind uvedla, Ze je to velice jednoducha
odpovéd a klienta, ktery spada do jejich cilové skupiny, pozna jednoduse podle toho: ,,Ze
potiebuje moji pomoc.“ To jediné je pro ni rozhodujici. Ojedinély nadzor méla respondentka
M27, ktera uvedla, ze takového klienta pozna podle obleceni, dodala vSak, ze to neznamena,

Ze by ji prvni dojem ovlivnil v poskytovani sluzby.

V této oblasti se respondentky shodly. Nebyly zaznamenany zadné konkrétni charakteristiky,
podle kterych klienta ob¢anské poradny poznaji. Stejné jako u naro¢nych zivotnich situaci, tak
1 zde je pro né€ rozhodujici psychicky stav klienta a jeho moznosti. Propojeni narocné socidlni
situace s cilovou skupinou sluzby vystihuje respondentka A28, ktera zmifiuje dtlezitost zjisténi
situace klienta prave v souvislosti s dalsi poskytovanim sluzby: ,, Od toho vlastné zjistime, jestli
mu tu sluzbu muzZeme poskytnout nebo ne. ProtozZe, kdyby u néj neprizniva socidlni situace

nebyla, tak by nespadal do nasi cilové skupiny.

Ve chvili, kdy se pracovnik ujisti, Ze klientovi mize poskytnout pomoc ¢i asistenci, ma moznost
tak ucinit ihned sam, anebo se klienta zeptat, zda ma ve svém okoli nékoho, kdo mu s jeho
problémem miiZe pomoci. V otdzce na nepfiznivou socidlni situaci respondentky zminovaly
skutecnost, Ze lovek se nachéazi v nepiiznivé socidlni situaci tehdy, kdyZ nema nikoho, kdo mu
muze s jeho problémem pomoci. Dalsi otazka tak smétuje k tomu, jak tento zdroj pomoci zjisti.
A jestlize ho zjisti, je to pro respondentky signal k tomu, odborné poradenstvi neposkytnout
a klienta tak nasmérovat na pomoc v jeho okoli? Dalsi text tak smétuje ke zjisténi praxe
respondentek, jak moc jsou pro né zdroje v okoli klienta dilezité nejen pro posouzeni jeho

Zivotni situace, ale také pro poskytovani nasledné sluzby.
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6.4.4 Dalsi zdroje pomoci klienta a jejich vyuZiti

Vyzkumna otazka ¢. 4 - Jak pracovnik zjist'uje, zda ma klient ve svém okoli i jiné zdroje
pomoci a zda je vyuzZil/vyuziva? - zjistuje, zda se respondent pta po zdrojich pomoci v okoli
klienta a jak mozny zdroj zjisti. Ale také k ¢emu takova informace slouzi a jak s ni dale pracuje.
Zda to n¢jak ovlivni dal$i prabéh poskytovani sluzby. PredevSim v tom smyslu, zda ma

respondent tendence klienta na dany zdroj pomoci odkazat.

Respondentky shodné vypovédely, ze je tato informace zajima a je pro né dulezita. V ¢em se

vSak nazory lisily, byl zpasob zjisténi zdroje a také duvod zjisténi.

Respondentka B29 uvedla, Ze je pro ni dulezité znat jiné zdroje pomoci v okoli klienta, ale
nebude to jeji prvni otazka. Spise to vyplyne z rozhovoru s klientem: ,, Hned v uivodu se ho ptt,
to by mi nebylo prijemny.“ Podobn¢ jako u respondentky S40, pro kterou je informace dal$iho
zdroje pomoci Vv okoli klienta dulezita. ,, Vzdycky se to snazim néjakym zpusobem Sikovné
vytipovat si. Nekdy se zeptam napriimo, nékdy to vyplyne z ty komunikace, je to diilezity. “ Ze se
jedna o informaci, kterou neni snadné ziskat hned na zacatku konzultace, potvrzuje
1 respondentka P32. Zaroven, ale nevidi problém, doptat se béhem dalSiho mapovani klientovy
situace. ,,Kdyz se nezeptam na zacdtku, tak v pribéhu rozhovoru urcité.” Tyto nazory se

vyskytovaly ve vét§in€ vypovedi.

V odpovédich respondentek se objevila nize uvedena témata, ktera upozornuji na dilezitost

zjiStovani zdrojli v klientové pfirozeném prostiedi ¢i jeho SirSim okoli.

Dublovani sluzeb

Respondentka S40 se pta pro to, ze ma zkusenosti s tim, ze dochazi k dublovani sluzeb, kdy
klient obchézi vice poraden se stejnym problémem. To je zaroven diivod k tomu, pro¢ ji zajima,
zda Kklient s nékym uz svtij problém tesil. Dodava: ,, Mdm i nekolik klientii, u kterych vim, ze
vlastné, v podstaté bych se nebala pouzit slova, zneuzivaji tyhle sluzby. “ V tom piipad¢ ji pak
zajima, jak mu pracovnik jiné sluzby poradil. Pokud usoudi, Ze pomoc je rozjednana spravnym

smérem, na puvodni sluzbu ho odkaze a pomoc nesupluje. V opa¢ném piipadé doplnila: ,, pokud
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usoudim z toho, co mi klient rekl, Ze ta porada nebyla dostatecnd nebo bych ji zvolila jinak, pak

samozrejmé zacnu na tom problému pracovat.

Jeji vypoveéd koresponduje s vypoveédi respondentky M27, ktera uvedla, Ze klienti pfichazeji

«

S tim, ze: ,, ...jd si to tamhle sice jako resim, ale chci si to ovérit treba jesté u vas. *

Dilezitost zjisténi zdroje pomoci potvrzuje respondentka B29, kterd vypovédeéla, ze je dulezité,
aby ho pracovnik zjistoval a jako duvod uvedla: ,,...abych ho znova neposilala tam, kde uz
byl... . Tato respondentka v této otazce spatfuje také vyhodu ve formé ulehceni prace pro
pracovnika. Jestlize totiz zjisti, ze klient ve svém okoli, ma osobu, ktera mu s jeho situaci mize
pomoci, odkaze ho na ni. ,,Je to ulehceni pro nds i pro toho klienta, Ze mad nékoho, s kym miize
ten problém sdilet a pomiize mu.“ Pro respondentku je dilezité védét, zda klient uz svij
problém s nékym ftesil ze dvou davodu: ,,Jestli klient md uz s neékym ten sviij problém
rozjednanej, tak by treba bylo dobry ho s tim dotycnym resit dal, anebo kdyz treba ma nékoho,

kdo mu miize s tim problémem pomoc, tak vim, Ze ho na tu osobu kdyztak odkazu. “

Z vysSe uvedené¢ho vyplyva, ze nejde jen o samotné dublovani sluzeb, ale také o mozné
poskytovani efektivnéjsi sluzby pravé proto, ze se ji mize vénovat nékdo, kdo o problému uz
vi a fesi ho. Nybrz také z toho divodu, Ze klientovi miZe pracovnik rozsifit obzory
a nasmérovat ho na zdroj pomoci v jeho pfirozeném prostiedi, ktery klienta do té doby

nenapadl.

Vedeni k samostatnosti

Respondentka P32 uvedla: ,, Kdybych viastné védéla, ze nékoho ma, treba néjaky senior ma
syna/dceru, ktery mu miizou néco napsat na pocitaci apod., tak bych se o to snaZila... nam jde
0 to, toho klienta néjak vést k ty aktivite. Upozorfiuje i na dlezitost samostatnosti klienta. Stejné
tak respondentka N57: ,, Pokud ma doma nékoho, kdo mu pomiize naprv. vyplnit vzor néjakého
navrhu, snazim se to za klienta nevypliovat a odkdzat ho prave na nekoho, kdo mu miize pomoc.
A to predevsim proto, aby byl klient do budoucna samostatnéjsi. “ Muze se jednat o chvili, kdy
je sluzba nedostupna, nema kapacitu ¢i se klient nemize dostavit. Tim, Ze pracovnik klientovi

pomuze nalézt podporu v jeho okoli, stava se samostatnéjsim a nezavislejSim na socialni sluzb¢.
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Tato odpovéd’ zaroven doplituje vypoveéd respondentky B29, kterd zminuje dalezitost hledani

zdroji pomoci v ulehceni prace pro pracovnika i klienta.

Nejde pouze o samostatnost, ale taky o skutecnost, kdy klient opousti sluzbu a je Zadouci, aby
byla navazana moznost dalsi pomoci v jeho okoli. ,, Kdyz je moznost, Ze to miize jit bez ty sluzby,
tak si myslim, Ze to je tak dobre. Protoze klient si pristé treba dokaze poradit bez ni. ** Uvedla

respondentka P32.

6.4.5 Bariéry zjistovani dalSich oblasti Zivota klienta

Pracovnik jako profesional mapuje klientovu zivotni situaci proto, aby zjistil, zda mu muze
poskytnout sluzbu a také proto, aby vybral vhodnou intervenci k feseni jeho problému. Uz pii
prvotnim mapovani vSak muze nastat situace, kdy klient sice sd€luje problém, se kterym
ptichazi, ale ve skute€nosti je to pouze problém zéstupny a klienta mlze trépit néco jiného,
o ¢em je pro n&j té€zké hovotit. K tomu, aby se pracovnik dozvédél skute¢né trapeni klienta
a mohl mu nabidnout adekvatni feSeni jeho situace, je potieba se ho umét vhodné ptat, ale také

reflektovat riziko toho, aby se v dotazovani nezaméfil pouze na jednu oblast jeho Zivota.

Vyzkumna otazka ¢. 5 - Jaké bariéry p¥i prvni konzultaci pracovnikim brani dotknout se
vSech oblasti klientova Zivota? - ma proto za ukol zjistit, jaké mohou byt prekazky pro
komplexni mapovani klientovy situace. ZjiSténi je také zaméteno na to, kolik casu/konzultaci

by pracovnik potfeboval ke zmapovani komplexniho poznani klientovy Zivotni situace.

Nejvetsi bariérou pro zjisténi komplexnéjsi situace klienta se ukazal ¢as. Pro respondentku S40
je to dokonce jedind bariéra: ,, Jedinou bariérou v tomhle pripadeé vétsinou byva cas. Ta casova
dotace na tu jednu danou konzultaci. Jinak nemam problém.” To samé potvrzuje i nazor
respondentky M27 a P32, které zminuji nejen problematiku ¢asové dotace na jednu konzultaci,
ale 1 problém pouze jedné schlizky v poradné. Kdy klient vyfesi nebo se dozvi, co potieboval,

ale podruhé jiz nepfichazi.
Dalsi bariérou, kterd vyplynula z rozhovorli je urcitd nepatficnost ¢i nevhodnost klast

podrobnéjsi otazky, kterou zminila respondentka B29: , Myslim, Ze do nékterych véci, ktery

nesouvisi s téematem mi nic neni. Prisla bych si vlezle“. S tim se vSak neztotoziiuje ndzor
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respondentky P32, ktera uvedla, ze klient pfichazi s uritym problémem, ktery prezentuje jako
ten hlavni, ktery ho trapi. A pravé diky bliz§imu dotazovani mtze zjistit to, co klienta skute¢né

trapi a tim mu efektivnéji pomoc nebo poradit.

Déle uvadi 1 nutnost spravného dotazovani: ,,Otevieny otdazky jsou taky, myslim, hodné
dulezity.“ Nejen oteviené otazky, ale i spravné pokladani otazek, jsou zasadni také pro
respondentku N57: : ,.Ja si myslim, Ze to je hodné o tom, se ptdt. Ddvat otdzky a téma otdzkama
toho klienta k tomu vlastné dovést, ze odpovida na veci. Ty otevieny otazky jsou hrozné diilezity,
aby se klient rozpovidal. S nékteryma klientama to je tézky, kdyz odpovidaji jenom ano x ne.
Proto my se musime soustredit na ty otazky otevieny, aby klient zacal sam mluvit. “ Ostatné to
nakonec dokazuje i reakce respondentky B29, kterd uvedla, Ze si sice nerada ptipada vlezle,
nicméné se paradoxné vice dozvi, kdyZ je klient nemluvny, protozZe ji to nuti vice se ptat.
Zminila tak nutnost pokladat klientovi otazky a na situaci se doptavat: , Mné to tireba prijde

i podezrely, proc jako nic nerika. “

Objevil se 1 nazor respondentky A28, kterd uvedla jako moZznou komplikaci pii rozhovoru
s klientem jeho ,,tunelové vidéni problému*. Kdy je podle ni: ,, klient pIny dojmu z toho jednoho
problému““ a nedokaZe ho dat do souvislosti s dal§imi vécmi svého Zivota. Ty se podle ni daji

rozkryt az postupnou spolupraci.

Respondentky uvedly, Ze k podrobnéjSimu poznani klientovy situace by potiebovaly alespon
tii konzultace. Respondentka B29 sd¢lila, Ze maji v metodice uvedeno, Ze po paté schiizce
s klientem by méli mit zmapovany jeho Zivot ve vSech oblastech. ,, Na prvni schiizce to urcité
rozhovor ptirozené. Upozornila také na riziko, kdy klient nebude chtit fict vSechno nebo nesd¢li

pravdu.

Shodnou praxi uvedla i respondentka N57, kdy po péti konzultacich by méli mit zmapované
oblasti klientova zivota. Zaroven vsak dodava: ,, My téch pét schiizek nemivame casto. Téch pet
schiizek byva minimalné, a kdyz téch pét schiizek probéhne, tak si myslim, Ze o tom klientovi

«

vime uz potom opravdu hodné.*
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Lze uvést, Ze nejcastéjsi bariérou je nedostatek Casu nebo prostoru K hlub§imu zmapovani
Klientovy situace. Ten je zpusobeny piedevsim povinnosti seznamit klienta s tidaji vyplyvajici
ze smlouvy. V odpovédich se také objevil nazor respondentek, které uvedly, ze bariérou mohou
byt uzaviené otazky v prabehu rozhovoru s klientem nebo také urcité rozpaky samotné

respondentky ¢i uzké zaméfeni klienta na problém, se kterym ptichazi.

6.4.6 Ovlivnéni respondenta finanéni situaci klienta

Vyzkumna otazka €. 6 - Jak p¥i spolupraci ovliviiuje pracovnika klientova finan¢ni situace?
- nepiimo souvisi s tématem nepiiznivé socialni situace. Uzce ji demonstruje kratky ptiklad

uvedeny jako motiv k vyzkumu na konci teoretické ¢asti této prace.

V predchozich otazkach respondentky uvedly, Ze klientovi ptedstavi sluzbu a vyzvou ho, aby
o své situaci zacal hovofit. Cilem této otazky je zjistit, jak ovlivni pracovnika zjiSténi o finan¢ni

situaci Klienta v prub&hu rozhovoru a jak s touto informaci dal pracuje.

Jednozna¢na shoda respondentek ohledné klientovy financni situace je ve skutec¢nosti,
ze finan¢né zabezpeceny ¢lovek neni ¢astym klientem obc¢anské poradny. Jedna se o vyjimky.
Je to v8ak jedna ze situaci, kterd v poradné nastat miZe a vSechny respondentky by ve svém

dusledku ovlivnila.

Disledkem klientovy dobré finanéni situace, je ovlivnéni respondentek pfedev§im v rozsahu
jejich pomoci. Respondentky shodné vypovédély, ze by finanéné zabezpecenému klientovi
nabidly pomoc, ale ve chvili, kdy by zjistily, ze klient ma prostfedky napt. na pravnika,
odkazaly by ho na ného. Rozsah pomoci by dle vypovédi nebyl tak velky. Spise by mély
tendenci K ptedani vzoru, trvaly by na vétsi spolupraci klienta, jeho samostatnosti. Pokud by si
movity ¢lovek presto neveédel rady, napt. respondentka B29 by s nim dal vedla konzultaci jako
s jinym klientem: ,, Kdyby chtél rozvod a pak bych zjistila, Ze ma majetek, tak bych tu konzultaci
dotdhla tak, jak jsem ji zacala. Kdyby si nevedél rady, neumél vyplnit vzor, tak bych postupovala

Jjako u jiného cloveka . Nicméné& uvedla, Ze by se ji takovy klient sndz odkazoval na pravnika.

Podobna byla reakce vSech respondentek. Napt. respondentka P32 uvedla: ,,Urcite toho cloveka

nevyhodim, kdyz zjistim, Ze ma penize. I kdyz ty penize md, tak to neznamend, ze ho néco netrapi.
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On miize mit uplné jiny problém nez ty penize... Treba kolem sebe nema nikoho, kdo mu miize
pomoc, nema se, na koho obratit nevi, co délat... A proto viastné prijde. A v tom mu ty penize
nijak zvlast nepomiizou. To, Ze je treba bohaty neznamend, Ze neni v néjaky tézky situaci. A to
Fesim vic nez to, ze ho néco trapi.* Vystihla tak podstatu vSech vypovédi respondentek. Pro
respondentky je tou nejzasadnéjsi informaci pravé klientova zivotni situace. Zajima je
predevs§im podstata klientova problému, zda si umi poradit, v jaké situaci se nachazi, zda ma
kolem sebe nékoho, kdo mu s jeho situaci miize pomoci. Do skupiny téchto odpovédi se tak

vvvvvv

situace, jsou jeho potfeby a redlné moznosti.

Respondentka P32 se nad takovou otazkou poprvé zamyslela pti naS§em rozhovoru: ,, Viastné
kdyz fakt nad tim tak premyslim... mozna bych si fakt v hlave rekla hele, kdyz na to ma.... Asi
bych z toho neméla vycitky, ze ho odkazuji jinam. Ale tu prvni konzultaci bych normalné

poskytla. V tom by mé ta jeho financni situace, myslim, nijak neovlivnila.

Clovék s dobrym finanénim zazemim a majetkem miize pracovnika ovlivnit ve chvili, kdy
piizna, ze situaci uz napiiklad fesil s pravnikem. Respondentka S40 uvedla: ,,Urcita moje
nabidka ty pomoci neni tak rozsahla, to znamena., Ze mu reknu ano, dobre, ja vam dam vzory
pro vypracovani zaloby a vy si to sam doma vyplnite a pak mi to date ke kontrole. MuizZe si tu
pomoc zaplatit jinde nebo at na tom spolupracuje z vetsi casti. Nebudu vynakladat takove usili,
kdyz vim, Ze ten klient proste viceméné totoznou véc resil prostrednictvim advokata, kteryho si

platil. ~

Podobny piiklad, ktery byl motivem k této praci, uvedla i respondentka N57: ,,Prisla k nam na
poradnu krasné oblecend pani, méla prsteny, nehty krasny, prisla a mné uz hlavou bezelo co
tadle pani tady po nas bude chtit? A zacala jsem s ni rozhovor a po ctvrt hodiné vyplynulo...
pani zacala brecet, obét’ domdciho nasili jak hrom. Manzel ji sice kupuje sperky, ale nedava ji
penize. Ta rodina, jako rodina, penize méli, ale ona neméla. “ Respondentka dodala, ze si tak
viibec netroufne hodnotit, jestli klient od prvniho pohledu penize ma ¢i nikoliv. Podstatné pro
ni je, vést s klientem rozhovor. Opét se do popiedi dostava spise dileZitost mapovani a zivotni

situace klienta. Zjistit podstatu toho, pro¢ ptichazi.
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Nicméné i tato respondentka uvedla, ze pokud vyplyne, Ze je na tom klient finan¢né€ dobte, dale
preda kontakt na pravnika. Ale neni to véc, ktera by se stavala ¢asto. Nazor respondentky A28
byl nejvice ptimy: ,, Nebyla by mu poskytovana socialni sluzba, protoze by nespadal do nasi
ctlové skupiny.* Nicmén¢ jako vSechny uvedla, ze je u toho dulezité oSetrit klienta, vysvétlit

mu, proc se tak déje a odkazat ho na jinou pomoc.

Z vypovédi respondentek je ziejmé, ze financni situace klienta neovlivni poskytnuti pomoci
jako takové. Respondentky shodné uvedly, ze finan¢né zabezpeCeny klient pro né neni
ptekazkou v poskytnuti sluzby, respektive v poskytnuti konzultace. Nicméné existuji dva
faktory, které maji vliv na respondentky, potazmo na samotny prubéh poskytnuti sluzby. Mezi

né patii rozsah poskytnuté sluzby a vétsi apel na spolutiast klienta pti feSeni jeho situace.

6.5 Navrhy dobré praxe a intervenci na zakladé uvedenych vysledkii

Tato ¢ast zjiSténi nesouvisi piimo s vyzkumnou otazkou. Nicméné tim, Ze se niZe uvedena
doporuceni v rozhovorech opakovala a respondentkam se osvédc¢ila, mohla by byt prezentovana
jako dobra praxe. Kazdy rozhovor byl ukonceny posledni totoznou otazkou pro vSechny
respondentky: ,,Je néco, co vam ptipada k tomuto tématu dilezité, co zde jest¢ nezaznélo a rada
byste to sdélila? Respondentkam bylo vysvétleno, ze se mize jednat o néco, co se jim dafi,
o co by se chtély podélit, ptiklad dobré praxe, ale také o néco, co jim tfeba praci v poradné

zté¢Zuje a rady by to zménily.

Vybrané piiklady odpovédi, které mohou slouzit jako inspirace pro pracovniky obcanskych

poraden.

Respondentka B29:

e Empatie
e Vést klienta k samostatnosti

¢ Individudlni pfistup

Respondentka zamétila svou odpoveéd’ spise na oblast vztaht: ,, Podle mé je diileZita empatie.

Meéla jsem jednu kolegyni, ktera moc empaticka nebyla a bylo to podle mé znat i u tech
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rozhovori. Ale zase by nemela byt moc velkad, ta empatie (smich). Drzet si i odstup od téch
klientii, nezabrednout do jejich problému, musis mit nadhled, byt objektivni... néjakym
zpiisobem bys méla byt empaticka a vzit se, ale nechat to tam, nebrat si to domii. “ K tomu dle
jeji vypoveédi miize pomoci udrzovat si dusevni zdravi — doma si pustit seridl nebo si jit zab¢hat.
Pracovnice uvedla, Ze ji béhem praxe v poradn¢ formoval kolektiv v ptistupu ke klientiim. Na
zacatku byla empaticka vice, ale ,,prisla jsSem na to, Ze véci nemaji resent (smich). Nebo prosté,
Ze to nedopadne dobre, at’ se snazis, jak se snazis. Ale spousta véci ma reseni, jenom musi ten
klient chtit. My nemiizeme chtit za klienta! ““ Jako mozné doporuceni naptiklad pro zaéinajiciho
kolegu ¢i kolegyni uvedla: ,, Meli bysme vést klienta k samostatnosti a ke své viastni
zodpovédnosti, takze bych novému pracovnikovi fekla, Ze kroky musi nechat na klientovi. Ze
mu reknes, co miize délat, Ze miize sem a tam, ale nevolala bych za néj, nesla bych tam za néj,
musi to byt na ném. On musi udélat prvni krok, ve kterym ja ho podporim. “ Znovu apelovala
na individudlni pfistup: ,, Musis se chovat individudlné vici klientovi. Prijde klient néjak
naladeny, musis se naladit na jeho vinu, aby se citil dobre. Nejde rict, vidycky se sméj napravo

a ne nalevo. “

Respondentka S40:

e Zpétna vazba od klienta
e Odbornost poradcti

e (Qchota dale se vzdélavat

Pro respondentku byla odpovéd’ jednoznacna, zamétena na zpétnou vazbu, kterou pracovnici
OP od klientil nemaji ¢asto. Ona sama se o ni vSak neboji piimo fict: ,,Jd jsem vidycky pysna,
kdyz mam zpétnou vazbu od klienta. A fakt je ten, ze i klientovi kolikrat Feknu ,,tak mi dejte
vedet, jak to dopadlo, zavolejte* a musim Fict, Ze ti Klienti mi tu zpétnou vazbu davaji... casto
si o ni Feknu, protoze klient sam od sebe ti ji nedd, ze jo.... Ja je vidycky poprosim a vidycky
mam z toho velkou radost a strasne dobrej pocit, kdyz mi zavolaj ,,jo pomohli jste nam, dopadlo
to dobre, dekuju “ nebo kdyz napisou néjaky pochvalny dopis vedeni...(Smich). Tak to je takovy
zadostiucinéni, tak na to jsem jako pysna, no... tak si o tu zpétnou vazbu reknu, a ten klient mi
Jjida a kdyz je to pozitivni, tak mam z toho strasné dobrej pocit. A samoziejme, pak vidis, Ze to
ma smysl. “ Respondentka uvedla, Ze v poloviné pfipadl zpétnou vazbu od klientd diky tomu

ma, coz ji déla radost a smysl z toho, ze v poradné nesedi zbytecné.
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Dalsi oblast, kterou zminila je odborna stranka pracovnikii poraden. ,,Co mé trosku jako stve,
tak bych apelovala na odbornost poradcii. Mam pocit, Ze ne vsichni jsou na té odborné urovni,
Jjak by meli byt. Néjaky zpiisob samovzdeélavani a tak dale. Vis, to mi trosku jako chybi ... Najdes
si par kurzii, aby si splnila dotaci, ale to je strasné malo. Jsou novely zakonu atd, jo... Mam
pocit, ze ta odborna uroven neni az tak vysoka... Ty prece tém lidem nemuzes rikat hlouposti.
To, co rFeknes klientovi, to skutecné tak musi byt. Musi to byt pravda, musi to byt zakonny, musi
to byt dobra kvalitni informace. Kolikrdt se setkdvam s tim, Ze to uplné tak neni. A to je Spatné.
A to mé stve, ted’ mé to napada. “ Jako doporuceni pro zlepseni uvedla: ,, Vzdélavani, co se tyka
kurzii, tak jako ty moznosti mame. Otazka je, jak jsou kvalitni, kdyz je tak 40-50 lidi, tak to nenit
uplné optimalni. Ja se domnivam, Ze to bude vic o tom clovéku, o tom danym pracovnikovi,

jestli ma zdjem se sam vzdeéldavat nebo ne.

Respondentka M27:

e Vstrichost

e Nechat klienty vypovidat, dat jim prostor

Podobné jako respondentka B29, i tato respondentka své doporueni zaméfila na vztah
s klientem: ,, Mné se tieba osvédcilo byt k lidem vstiicnd. Snazit se jim pomoci vyresit tu situaci
nebo uz jenom to, Ze jim reknes ,,ja na to kouknu, prokonzultujeme to s nasimi externimi
pravniky.* Podle ni je dilezité dat klientovi urcitou nadéji na feSeni jeho problému. Jako
dilezitou vlastnost uvedla vstticnost. ,, VstFicnost a byt na né mily, ale to asi délaji vsichni.
Kolikrat se mi osvédcilo jen takové to ,,ja vas necham vypovidat* a kolikrat to lidem staci, Ze
se vypovidaji. I treba do telefonu. Nechat je vypovidat, kolikrat je to fakt tezky. Nerikat jim ,,no
uz jste mi to rikal, tak nashle“, ale donutit je, aby prestali sami povidat, aby rekli ,,jo, tak tohle

uz jsem vam rikal, tak to uz je vSechno, tak to ja uz vic nepotrebuju.

Respondentka N57:

e ZlepSeni spoluprace s ostatnimi institucemi, piedev§im socialni odbory, Gfady prace
e Nabidka stazi
e Jednotny pfistup poskytovani sluzby

e Snaha o samostatnost klienta

45



Nazor této respondentky byl prakticky, zaméfeny na spolupraci s dal$imi institucemi. A také
na zlepseni stavajici spoluprace. ,,Jd na poradne délam od r. 2003 a jsem za tu prdci strasné
vdecna, prace mé moc bavi, vidim v ty praci smysl a asi bych potrebovala a mame to i v cilech
poradny, aby se nam néjak podarilo vic propojit nasi sluzbu, myslim primo obcanskou poradnu
s ostatnima institucema. Mdam na mysli treba nevim... OSPODy, socialni odbory, urady prdce.
Aby se ta spoluprace tak néjak vic...Mam pocit, Ze bysme mohli udélat vic prace, kdyz bysme
vic spolupracovali. A s nékteryma socialnima odborama se to dari vic, s nékteryma min. Ale
todleto ja mam tedka trosku v hlave, ze by bylo potieba todleto. Obzviast' v ty dnesni situaci,

vic rozjet.

Jako bariéru, pro€ se spoluprace upln¢ nedati, S mirnym ostychem uvedla: ,,7rosku mné vadi ze
strany téch statnich urednikui ten jejich pristup. Nechci hdzet vsechny do jednoho pytle, jo. Ale
nekterych socialnich pracovnikii ten pristup.... Kdyz si vezmu treba v dnesni dobé... Poradna
celou dobu pandemie jede, i kdyz treba méli jsme néjaky omezeni, ale jedeme. Ale urady
se zabednéj, zaviou, zkratéj provozni dobu, lidi se tam hromadéj a jako to jsou véci, ktery mné
vadi a todle... Asi neni v nasi moci to zménit, ale navdzat néjak s néma spolupraci a vic si
pomahat, vic spolupracovat, no. To je asi véc, ktery mné lezi na srdci. “ Na ptimou otdzku, jestli
V pristupu ze strany statnich Ufednika spatiuje nadiazenost, odpovédéla: ,, Ano. U urcitych
pracovnikit ano. “ Doplilujici otdzka znéla, co by pro lepsi spolupraci mohli udélat pracovnici
poradny? ,,Mné se velice osvédcilo, ja jsem tady méla ted nevim, jestli to bylo na podzim nebo
zacatkem roku novou pracovnici z jednoho socialniho odboru, ktera projevila zajem podivat se
na poradnu, byla tady na stazi den a chtéla védet, co poradna déla. Mlada holka, zdajem
o vSechno a ja si myslim Ze todle by bylo dobry. Nabidnout to vS§em socialnim odborum, aby
nekoho vyslali, aby videéli, co na poradné délame. Aby to meli bliz. Je to takovej muj cil, sen,
ale az to pujde, no. Ted to nejde. Nabidnout to vSem socidlnim odboriim treba pro novy
nastupujici kolegy, jestli by jim nechtéli nabidnout staz na poradné, aby vedeli, co délame, jak
delame, jaky jsou moznosti, co my jsme schopny zvladnout a co uz nedelame. ProtoZe casto
se nam i stavd, ze odkazuji z tehle instituci na poradnu, zZe tady mame pravnika, coz neni pravda.

‘

My pravnika nemame. *
Jako diilezité pak jeste pripomnéla byt v ramci pracovniho kolektivu jednotni v poskytovani

sluzby klientiim. Doslova uvedla: ,, Nemusi se ndm to vyplatit.*“ Cimz méla na mysli, Ze si

klienti mezi sebou sd¢li, ktery pracovnik za klienta néco vypracuje a ktery mu naptiklad pouze
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poskytne vzor n¢jakého navrhu. Takovy pracovnik se pak klientovi mtize jevit jako neochotny.
., To ale neni neochota, my mame v poslani, ze bychom je méli dovést k tomu, aby tu situaci
pristé zvladli sami. A tim, Ze ja tu praci udélam viastné za né, tak ja je tim nikam neposunu.
Proto ja si myslim, Ze bysme ty klienty méli vést tak k urcity samostatnosti. Samozrejmé néekteri

I3

klienti to vitbec nezviadnou, takze tam neni co resit. Je to zase individuadlni. ‘

Respondentka P32:

e Supervize

e Hranice sluzeb

e Jednotny ptistup ke klientiim

e Spoluprace s jinymi organizacemi a piedavani informaci

e Vidét smysl své prace — nadéje, optimismus

Doporuceni této respondentky bylo nejobsahlejsi a caste¢né korespondovalo s odpovédi
respondentky N57. Obecné zminila systém prace: ,, Prosté celkové ten systém, vlastné to, co
jsem ti Fikala. Jak mluvime s tim klientem, co mu rikame, smérnice. Za dulezité pak zminila
i vztahy na pracovisti a supervize, které pravé k dobrym vztahim mohou ptispét: ,,dobry
kolektiv, to si myslim, Ze je hrozné diilezity. Pak tireba supervize mé jesté napadaji. To si myslim,
Ze je taky dobra véc, zZe tam clovék probere treba néco, cim si neni jisty a tak.” K pracovnimu
kolektivu doplnila: ,, Myslim si, Ze to neni prave jenom o tom vidét tu prdci, a to nastaveni pro
praci podobné, ale myslim, Ze je fakt duleZity si taky sednout lidsky. Kdyz nékoho nemusis, tak

‘

ti asi moc nepomiize, Ze pracuje jako ty a tak, no."

Jako dal$i zminila hranice sluzeb. ,, Vis, co mi prijde duleZity a docela to v praci hodné resime,
kdyz treba vidime, Ze jiny sluzby v nasi organizaci to nemaji. Hranice sluzeb. Co prosté délame,
co uz nedelame, tak abysme to dodrzovali vsichni a vidycky a delali to stejne. To si myslim,
Ze nam treba fakt pomdahd, protoZe vim, ze treba v jiné sluzbé se stalo, Ze klient vyzadoval
jednoho pracovnika, protoze ten mu vic vychazel vstric a pracoval tak trochu v uvozovkach
nadstandardné. A to je blby, to pak stéZuje prdaci tém ostatnim a jesté to podle mé poskodi tu
sluzbu. Treba vim, Ze se to stavalo s oblecenim. Ja jako pracovnik poradny prece nebudu nosit
obleceni klientovi. I kdyz vim, Ze ho doma stejné vyradim, tak ho treba dam nékam do sbirek
a na ty sbirky, Satniky toho klienta odkazu, tu pomoc mu néjak zprostiedkuju...protoze kde mas

potom tu hranici, ze tomuhle klientovi tu pomoc, obleceni das a tomuhle ne... A takhle to prosté
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néektery pracovnici komplikujou jinym. Nejsou jednotny a klienti se v tom nevyznaji, a jeste je
pak v nevyhodé ten pracovnik, ktery to tak nedéla, ze je pomalu za toho zIlyho neochotnyho. *
Jako mozné tfeseni by vidéla: ,, No ja si hlavné myslim, Ze by to vSechny sluzby vzdycky v té
organizace mely mit jednotny a napsany treba v néjakych predpisech. No nejen napsany, hlavné
by se to mélo od vedeni asi vyzadovat, to dodrzovani, ze jo. Ted’ jako nechci, aby to vypadalo,
Ze nechci pomahat, to urcité ne. Ale spis néjak... jak to mam vict... Jako resit individuadlné toho
klienta, ale treba jak to délame na poradné skrz néjaké socialni Setreni, zjistit moznost klienta,
potieby, jak Zije, kdo by mohl pomoc, nez prosté zZe on si postezuje a pracovnik rekne ,,na tady
mate veci ‘... To mi prosté neprijde spravny. Pak se miize stat, to mam zkuSenost z jiny sluzby,
ve ktery jsem pracovala, zZe lidi pak natahuji ruce, néco chtéji, ale nechtéji moc spolupracovat.

A to mi treba vadi.

Dale klade dtraz na aktivitu klienta: ,, 4 kolikrat ty pracovnici jenom reknou ,, bézte tam a tam,
tam dostanete to a to“ a klient nic nemusi. A kdyz pak mame prijit treba na Setreni, tak mu to
uz vadi. To pak casto odmitnou. TakzZe si myslim, Ze by se ten klient mél néjak podilet nebo
spolupracovat. Jasné, samoziejmé nebavim se o tom, ja nevim... Nekdo vyhori, zaplavy...
Akutné potrebuje pomoc, to je jasny, Ze to potiebuje. Spis se bavim o tom, Ze pro nékoho je to
trochu navyk tu pomoc jen prijimat. *“ Jako teSeni vidi jednotnost ptistupu ke klientim ve sluzbé
a vzajemnou spolupraci s organizacemi. ,,..je fakt diilezity, aby si ten tym sedl, aby to vsichni
delali jednotné a citili, Ze tak to je ale i spravné. Takovyto, Ze néco délam jenom proto, Ze se
ma, to neni dobry. Ja si myslim, Ze je prosté dobry vic spolupracovat. Nejen jako pracovnici
mezi sebou, ale i jiny organizace. Ty pracovnici casto ani nevédi, co ty sluzby poskytujou. Ted
myslim treba pracovnici uradii... ne vsechny samozirejmé. Ale prosté nekdy ty lidi prijdou, néco
chteji a ta sluzba to treba ani nedela. Asi by to chtélo vétsi informovanost, spolupraci. A mozna

teda i u nékterych pracovniki snahu chtit o téch sluzbach néco vedet. *

Jako posledni doporuceni uvedla: ,, Nechovat se ke klientium nadrazené, clovek fakt nikdy nevi,
co ho potka, co ma ten klient za sebou, tak je hned prosté neodsuzovat. Hlavné by teda
pracovnici meli tu praci ve sluzbach délat s néjakym optimismem, Nebo jak to mam Fict...
Prosteé, aby to nedélali s tim, Ze tém lidem stejné uz nikdo nepomiize a nic se nezmeni. To at to

¢

radsi nedélaji viibec.
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Respondentka A28:

e Jednotny pristup ke klientiim
e Jasné hranice pracovnikl

e Pracovni postupy

Doporuceni této respondentky vyrazné korespondovala s odpovéd'mi dvou ptedchozich.
Zminila jednotny pfistup v poskytovani sluzby: ,, Opravdu to mit sjednoceny tak, aby kazdy
pracovnik viceméné postupoval stejné. Aby tam nebyly velké rozdily mezi tim, za kterym
z pracovnikii ten klient potom prichdzi, mit stanoveny postupy a aby viastné kazdy vedeél, jako
co déla...” Pracovni postupy zminila jako dulezité pravé i pro nové piichozi socidlni
pracovniky OP, diky kterym se budou citit jistéj$i ve své praci. Mohou slouzit i jako ochrana
pracovnika v ptipad¢ stiznosti: ,,V pripade, Ze by si klient stezoval, tak ten pracovnik ma oporu

‘

V tom, Ze postupoval spravnée.

V souvislosti s hranicemi pracovnikti a pracovnimi postupy uvedla: ,, Aby se nestavalo, ze se
prosté jeden pracovnik pro klienty rozkrdji a druhy si to bude hodné drzet. Je to o té komunikaci
toho tymu, aby byli viceméné podobné naladeéni, co pro ty klienty viastné délaji. ** Respondentka
uvedla 1 problém, se kterym se v této souvislosti setkdvaji, a sice pfitomnost pravnika na
pracovisti. Ten je pro né€ sice vyhodou ve smyslu pomoci pii konzultacich, ale v nékterych
ptipadech zaroven stéZzuje postaveni socidlnich pracovnic. Klienti si totiz radu socidlni
pracovnice cht&ji ovéfit u pravnika, protoze ji nepovazuji za dostate¢né erudovanou. Za dulezité
jesté zminila, aby kolegové navzajem znali své silné a slabé stranky. CoZ vysvétila nasledovné:
,Mam na mysli tFeba to, Ze ja mam kurz krizové intervence, takze kdyby se nahodou cokoliv
V poradné délo, kde by to bylo potieba aspon trochu aplikovat pro néjaky uklidnéni toho klienta,

tak tam vlastné ti pracovnici védi, Ze se miizou obratit na mé v tomhle. *

49



7 Diskuze

V nasledujici ¢asti prace budou shrnuty vysledky vyzkumu v jeho $ir§im kontextu. Zaroven zde

budou také zminény nedostatky a limity, které se u vyzkumu vyskytuji.

Téma je zaméefeno na posuzovani neptiznivé socidlni situace klientl. Reflexe zivotni situace
klienta je podle Navratila (2001, s. 14) prvnim a nezbytnym krokem k volb& vhodné intervence,
ktera muze vést ke zméné jeho zivotni situace. Odst. 1, § 1, zakona ¢. 108/2006 Sb. upravuje
podminky poskytovani pomoci a podpory pravé lidem v neptiznivé socidlni situaci. Aby tak
mohl socialni pracovnik poskytnout odborné poradenstvi klientovi, musi zjistit, zda se
V nepfiznivé socialni situaci nachazi. Tato situace vSak neni dale konkrétnéji definovana. Piesto
je vSak oznacovana jako ,,klicovy ukol a kompetence socidlni pracovnika* (Navratil, 2010,
s. 8). Jak si s takovym ukolem dokazi poradit socialni pracovnici ob¢anskych poraden,
zjistovaly vyzkumné otazky. Prvni z nich sméfovala ke zjisténi, zda takovou situaci maji

poradny vymezenou ve svych metodikach.

Z vypovédi respondentek vyplyva, Ze obcCanské poradny maji v praxi stanovené oblasti
poradenstvi tak, jak je definuje Asociace obCanskych poraden (obCanské poradny, o nés,
nedatovano, [online]). Zadné konkrétni definice, jak poznaji, Ze se klient nachazi v nepf¥iznivé
socialni situaci, nemaji. Zajimavosti je, zZe je to téma, které je na jejich pracovisti aktudlni
a hovotily o ném, nicméné dosly k zavéru, Ze je to natolik sloZité, Ze na bliz8i specifikaci nikdy
nedoslo. Gigalova (2013, str. 16) upozoriiuje na heterogennost cilovych skupin jako na
vyznamnou charakteristiku pravé u neziskovych organizaci. Obtiznost definice potvrzuje také
Navratil (2010, s. 8), ktery ji vidi pfedevsim ve snaze objevit pravdu o zivoté ¢loveéka. Nicméné
se objevil se také nédzor, Ze se i pres sloZitost, se na toto téma budou na pracovisti muset jesté
vice zaméfit. Definice nepfiznivé socialni situace je téma, které je v obCanskych poradnach

aktualni, nicméné rozmanitost cilové skupiny, pracovnikiim brani ji rozpracovat.

V pfiipadé zjisStovani nepiiznivé socidlni situace je dilezity Standard €. 3 — Jednani se zdjemcem
o sluzbu. Jeho podstatou je dle Matusky (2007, s. 56) ,, vytvoreni mechanismu umozZnujiciho
efektivni vymenu informaci mezi zajemcem o sluzbu a poskytovatelem * pravé v ptipade, kdyz
se z4jemce nachdzi v nepfiznivé socidlni situaci. Cilem je, aby potencialni klient véd¢l, jaké

sluzby mu miize poradna nabidnout a zda tyto sluzby chce ¢i nikoli. Poskytovatel sluzby ma
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nejen pravo, ale hlavné povinnost posoudit, zda klient patii do jeho cilové skupiny. Tedy nejen
budouci klient, ale také pracovnik poradny potfebuje od klienta zjistit informace potiebné
k tomu, aby se mohl rozhodnout, zda s nim muze uzaviit smlouvu o poskytovani socialni
sluzby. Vysledky vyzkumu potvrdily, Ze toto zjistovani v obCanskych poradnach probih4, a to

hned v ivodni ¢asti konzultace.

Pracovnice béhem vypovédi kladly nejvétsi diraz na individualitu. Jednak na individualni
pristup kazdého pracovnika ke klientovi, individudlni chdpani jeho situace a také na
individualitu samotného klienta. Ta je spolu s rozmanitou cilovou skupinou obc¢anskych
poraden divodem K tomu, pro¢ nemaji ve svych metodikach blizsi definici nepfiznivych
socialnich situacich. Nutnost individualniho ptistupu ke klientovi potvrzuje i Ulehla (2005,

s. 37), ktery uvadi, Ze pomoc se rozviji na zaklad¢ klientovych pfani a moznosti.

Z vyzkumu vyplynulo, Ze socialni pracovnici tak nefesi situaci jako takovou, nybrz je zajima
stav klienta. V jakém se nachazi rozpoloZeni, zda ma kolem sebe nékoho, kdo mu miize pomoci.
Z analyzy rozhovora vyplynula shoda, Ze i pfes to, ze poradny nemaji definici nepiiznivé
socialni situace, lze fici, Ze v takové situaci se nachazi klient ve chvili, kdy si nevi rady a nema

nikoho, na koho by se obratil.

Dalsi otazka sméfovala pravé ke zjisténi takového stavu ¢i situace u klienta. Z vyzkumu
vyplynulo, Ze zjistovani probihd vzdy po seznameni klienta se sluzbou. Neptizniva socidlni
situace je zjistovana piedevsim v uvodni ¢asti konzultace, pti prvotnim mapovani. Je to praveé
z toho diivodu, aby pracovnik mohl posoudit, zda klientovi mtize sluzbu poskytnout ¢i nikoliv.
Na posouzeni totiz zavisi dalsi postup socialniho pracovnika (Navratil, 2007, s. 72). V praxi
se osvedcila tvodni véta: ,,S ¢im vam mohu pomoci?* Nicméné déle vyplynulo, Ze tento proces
nelze zatadit pouze na uvod, ale probiha i béhem konzultace, coz potvrzuji argumenty Parkera
a Bradlyové. Pfedevsim z toho divodu, aby se pracovnik klienta dale ptal na to, ¢emu nerozumi

a 1épe tak porozumél celkové situaci klienta.

Pracovnici nemaji Zddny navod, jak poznaji, Ze se klient nachazi v neptiznivé socidlni situaci.
Ze se jednd o slozity proces, konstatuje 1 Navratil (2010, s. 48), ktery ho dokonce oznacuje vice
za uméni nez védu. Soucasti vetejného zadvazku je mimo jiné, mit definovanou cilovou skupinu,

které je sluzba poskytovana. Konkrétné pak cilem standardu €. 1 je definovat situace, uvnitt
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kterych uzivatel nemiize pii jejim feSeni dostateén& uplatnit svou vlastni viili (Camsky a kol.,
2011, s. 74-75). Jenze standardy kvality socialnich sluzeb plati pro vSechny socialni sluzby, to
je diivod, pro¢ jsou formulovany piili§ obecné. Radu pravidel si tak musi definovat
poskytovatelé/sluzby sami (Bednai dle BaStecka, 2009, s. 160). Existuji tedy néjaké
charakteristiky, podle kterych pracovnik obcanské poradny poznd, Ze se klient nachdzi v cilové

skuping jejich sluzby?

Cilova skupina je vymezena V registru poskytovateli socialnich sluzeb.’ Jednim ze znak, ktery
byl nej¢astéji zminovan, je seniorsky vek. Dal§imi ¢astymi klienty, které pracovnice zminiovaly,
byly matky samozivitelky, drogové zavisli ¢i osoby se zdravotnim postizenim. Toto zjisténi
vsak vzdy zavisi na prvotnim mapovani klientovy Zivotni situace. Zadné konkrétni
charakteristiky typického klienta obCanské poradny nebyly zaznamenany. Co vSak bylo
spole¢né vSem vypoveédim, koresponduje uz s vySe popsanou definici neptiznivé Zivotni
situace, a sice Ze pro socialni pracovniky ob¢anskych poraden jsou cilovou skupinou osoby,
které maji problém a potiebuji poradit a pomoc. A zarovei tento problém chtéji fesit a pracovat
na ném. Pravé motivaci povazuji Bedrnova a Novy (2007, s. 374) jako zdsadni pro dalsi vykon

a tedy 1 pro vyvoj dalsi spoluprace s klientem na feSeni jeho problému.

Z tematické skupiny zdrojii pomoci klientovi je patrné, Ze pracovniky zajima, zda ma klient
ve svém okoli 1 dal$i zdroje pomoci. Basteckd, Goldman (2001, s. 284) takové zdroje oznacuji
za socialni oporu, do které patii, jak pomoc mezilidska, tak i institucionalni. Pracovnici
se zajimaji, zda Klientovi mize pomoci i né€kdo blizky, nejen socialni sluzba. Tato faze
zjistovani opét probiha pfi prvotnim mapovani. Z vyzkumu vyplynula dvé témata, kvili kterym
se pracovnici dotazuji na jinou moznost pomoci klienta. Tim prvnim je dublovani sluzeb.
Ptedevsim z toho diivodu, aby pracovnik nefesil problém, ktery uz s klientem fesi pracovnik
jiné socialni ¢i komeréni sluzby. A tim druhym tématem je vedeni klienta k vétsi samostatnosti.
To znamena, Ze kdyZ pracovnik zjisti moZnost podpory v klientové okoli, snazi se ho na ni
odkazat. Druhym diivodem je fakt, aby se klient nestal zavislym na socialni suzb¢. Na zaklade

vysledkli lze ale konstatovat, Ze jiné zdroje pomoci nejsou pro pracovniky piekdzkou

7 http://iregistr.mpsv.cz/socreg/hledani_sluzby.do?SUBSESSION_|D=1617436169346 2
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Vv poskytnuti prvotni konzultace. Nicméné¢ mohou ovlivnit nasledny pribeh poskytnuti sluzby

ptedevsim v rozsahu pomaoci.

Dalsi tematickou skupinu ve vyzkumu tvofilo zjistovani bariér, které brani pracovnikim
obcanskych poraden obsdhnout pfi prvotni konzultaci 1 jinou oblast jeho Zivota nez tu, ktera se
tyké jeho problému. Ke zjistovani téchto bariér mé vedla skutecnost, ze v poradné, kde pracuji,
Casto nardzime na fakt, ze klient ndm svéfi problém, se kterym piichazi, ale postupnym
mapovanim dojdeme k tomu, ze ho ve skute¢nosti trapi néco jiného. Néco, o cem se klient stydi
hovofit nebo je to pro néj natolik t€zké, Ze to nejde a kvili tom sdéluje zastupny problém. Jako
zasadni bariérou byl zjistén ¢as. Respektive Casova dotace na jednu konzultaci, ktera trva
zpravidla 45 min. Podle Krutilové (2014, s. 17) je dilezité, aby s t€émito ¢asovymi moznostmi
byl klient seznamen doptedu. Do této doby, ovS§em musi pracovnik zahrnout i sezndmeni klienta
se sluzbou tak, aby mu sdélil vS§echny nalezitosti tistni smlouvy, coz mu ubira ¢as konzultace.
Jako vhodné doporuceni se ukazalo, mit vSechny potiebné informace, které potebuje zajemce
o sluzbu / klient znat k uzavieni Gstni ¢i pisemné smlouvy, napsané jiz na informacnich
nasténkach v ¢ekarné ¢i v konzultovné, kde schiizka s klientem probiha. Nasledné se pak zeptat,
zda je néco, Cemu klient nerozumél. Dilezitost ovéfovani informaci zdlraziuje i Matousek
(2013b, s. 51). I pies takto uzavienou stni smlouvu pak vSechny respondentky klientovi tstné
znovu sdéluji tfi zdkladni informace, mezi které patii anonymita sluzby, bezplatnost sluzby

a informace o tom, Ze jsou socialni pracovnici, nikoli pravnici.

Mezi dalsi prekazky, které brani zjiSténi klientovy komplexnéj$i situace, patii osobni pocit
pracovnika. Ten se pfi zjiStovani jiné oblasti, kterd zdanlivé nesouvisi s klientovym
problémem, neciti komfortn¢. Kopftiva (2013) uvadi, ze v pomahajicich profesich je hlavnim
nastrojem pomahajiciho profesiondla jeho osobnost. Autor klade diraz na vztah mezi
pracovnikem a klientem. Ten se ¢asto bohuzel pfi praci v obCanské poradn€ nepodafi utvofit.
Je to ptedevsim z toho dtivodu, Ze ¢asto probéhne pouze jedna konzultace klientem. Z vyzkumu
vyplynulo, Ze pro navazani takového vztahu a zjisténi komplexni situace klienta by pracovnici
potiebovali alespon tii setkani s klientem. Nekdy je totiz potfeba k vytvoreni samotné zakazky
vice Casu, protoZze nemusi byt jednoznac¢nd. Nebo zakdzka jasna je, ale po jejim vyfeSeni se

objevi dalsi, ktera vyzaduje dalsi ¢as spoluprace s klientem (Krutilova, 2014, s. 15).
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Posledni ptekazkou, ktera z analyzy vysledkl vyplynula, je komunikace. Jedna se predevSim
0 nevhodné pokladani otazek ze strany samotnych pracovnikii. Pracovnik potfebuje od klienta
zjistit informace, které mu umozni vybrat vhodnou sluzbu ¢i intervenci. To vSak mize byt
s ohledem na klientovu tizivou situaci, obtizné. Klient miize byt nemluvny, pasivni nebo se
nedokaze vyjadtit. V tu chvili je dle Matusky (2007, s. 56) nutné: ,, vyvinout vysokou miru
empatie a aktivity. “ Pravé komunikacni dovednosti jsou nezbytné v kazdé fazi prace s klientem
(Matousek, 2013b, s, 51). V ptipad¢ respondentek se tyto zvyknou vypotradat s nemluvnosti
klienta zejména kladenim otevienych otazek, aby klient co nejvice hovofil sim a konzultace
probihala co nejvice pfirozen€. Zminéno bylo riziko uzavienych otazek, kdy konzultace probiha
spiSe jako vyslech, coz je neptfijemné nejen pro klienta, ale i pro samotného pracovnika.
Uzaviené otazky totiz neumozni vystihnout podstatu klientova problému tak, jak ji vnima on
a nenabizi klientovi moznosti, jak pfevzit odpovédnost, nuti jej totiz odpovidat v omezeném
okruhu moznosti (Bobek, Peniska, 2008, s. 148). Je tedy nutné, aby pracovnik umél klast otazky

a zaroven umél i naslouchat, coz Krutilova (2014, s. 10-12) oznacuje jako ,,znat femeslo*

vvvvvv

Posledni zjisténi se tykalo klientovy finan¢ni situace. I pfes to, Ze neni Casté, Ze by finan¢né
zabezpeceny Cloveék, byl klientem obcanské poradny, miZe tato situace nastat. V takovém
pfipad¢ to do jisté miry ovlivni i jejiho pracovnika, ktery pak snaze odkaze klienta na komercni
sluzbu. Komer¢ni sluzby se od socialnich lisi tim, Ze jsou zavislé na politickych rozhodnutich
a maji vazbu na legislativu (Bednat dle Bastecka, 2009, s. 158). Pracovnik také Castéji vyzaduje
od klienta vétsi sou¢innost a samostatnost. V zadném z uvedenych pripadl se nestane, Ze by si
pracovnik klienta ,, otypoval hned ve dverich* jak uvadi Ulehla (2005, s. 47), ale vzdy je
s klientem konzultace fadné¢ dokoncena bez ohledu na jeho finan¢ni situaci a klient je vzdy
oSetfen ve smyslu dal$iho kontaktu na ndvaznou ¢i komerc¢ni sluzbu. I do této skupiny se promitl
fakt, ktery provazi vysledky celého vyzkumu, a sice Ze pracovniky zajima klient, jeho aktualni
situace a jeho sdéleni. Zasadnéjsi pro pracovniky je fakt, ze si klient nevi rady, nevi, kam se ma
obratit neZ jeho finan¢ni zdzemi. Coz potvrzuje 1 Kopftiva (2013, s. 40), ktery uvadi, Ze klient

je bezmocny uz tim, Ze néco potiebuje.

Doporuceni pro praxi, které vyplynulo z vyzkumného Setfeni: Prvnim doporucenim, které
z vyzkumného Setfeni vyplynulo, je pouzivani empatického a individudlniho pftistupu ke

klientovi, kterého vSak zaroven pracovnik vede k samostatnosti tim, Ze ho podporuje v rozvijeni
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jeho stavajicich dovednosti. Empatie, ktera ztistane jen v mysli pracovnika a neni vici klientovi
projevena, klientovi nijak neprospéje (Matousek, 2013b, s. 52). Na porozuméni jako dulezitou
soucast prace s klientem upozoriiuje i Navratil, Janebova (2010, s. 120) a dodavaji, ze se ho da
dosahnout praveé skrze posuzovani zivotni situace klienta. Jako dalsi vhodné doporuceni ze
strany respondentt byla ochota pracovnikt dale se vzdélavat, ¢imz nebyla myslena jen zakonna
povinnost dle § 111 zdkona ¢. 108/2006, Sb. o socidlnich sluzbach. Duraz byl kladen na
odborny rist a sebevzd¢lavani, které vychazi i z Etického kodexu socialnich pracovniki (odst.
6). Apel byl dan na jednotny pfistup pracovnikovi ke klientiim a na jednotné pracovni postupy,
které chrani pracovnika pfi jeho praci. Dulezitost institucionalniho ramce potvrzuje i Matousek
(2013 b, s. 44), protoze socialni pracovnik zasahuje do zivota klientl a je potieba, aby toto
pravo bylo legitimni. S tim souvisi i jasné dané hranice sluzby, které pti praci s klientem
povazuje za dualezité i Koptiva (2013, s. 78 — 82). Ten upozoriuje, Ze hranice toho, aby si
pracovnik nebral osobné problémy klientd, nenechal sebou manipulovat, ale zaroven si
nevytvoril tvrdé nepropustné hranice, je velmi tézka. V takovém ptipad¢€ je nutna asertivita tak
jak ji definuje Potts (2014, s. 17), tedy jako paradox, ktery umoziiuje dosahnout stavu vyhra —
vyhra. To znamena, ze socialni pracovnik i Klient docili svych vlastnich zajmi a komunikace
je ptfimocara. Krutilova (2014, s. 22) dodava, Ze diky delsi praxi se ¢lovek vice nauéi pracovat
s hranici svou i s hranici klienta. Dal$i z doporu¢eni pro dobrou praxi ze strany respondentek je
snaha o kvalitni spolupraci s ostatnimi organizacemi. Dobrym ptikladem jsou naptiklad staze
v obcanské poradné. Ty vSak vyzaduji ze strany pracovnikl Cas, ktery si ¢asto nemtzou dovolit,
protoze ho potiebuji vénovat svym klientim a pracovnim povinnostem. A V neposledni fad¢ je
podstatné, aby si pracovnik udrzoval své dusSevni zdravi, kterému pfispiva dobry pracovni
kolektiv. Kebza (dle Bastecka 2009, s. 77) dodava, ze dusevni zdravi spociva predevsim
V poznani sebe samého a v uméni uvédomovat si sdm sebe. Respondentky také povazuji za
dulezité pravidelné supervize, které jsou pro pracovniky dostacujici zpravidla 4x roc¢né.
Socialni pracovnik se totiz svym rozhodnutim pomahat druhym casto mtze dostat do situace,
kdy se mu mtze zdat, ze mu klient neni dost vdécny nebo se citi sdm vycerpany a nema z ceho
davat. To jsou chvile, kdy je supervize pro pracovniky poméhajicich profesi nesmirné diilezita.
Pomah4 totiz podivat se na véci s odstupem a také dava ptileZitost vyvarovat se snadné cesté

obvinovani druhych — klientt (Howkins, Shohet, 2004, s. 17).
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Z analyzy rozhovort vyplynuly také informace, které pfimo nesouvisi s vyzkumnymi otdzkami,
mohou vsak byt uzite¢né pro praxi ¢i inspiraci socidlniho pracovnika v ob¢anské poradné, proto

je zde povazuji za dulezité zminit.

Prvni z nich je provozni doba poradny. Nekteré poradny maji rozdélenou provozni dobu na
objednané a neobjednané klienty, n¢které nikoliv a nékteré¢ berou pouze objednané klienty.
Ve v8ech piipadech se vSak osvédcilo objednani klienta, a to pfedevsim z toho divodu, Ze ma
garantovany Cas, p0 ktery se mu miiZe pracovnik vénovat a také jistotu, Ze pro ného je v poradné
vyhrazeny prostor V konzultovné, ktera zajistuje soukromi dilezité pro klientiv pocit bezpeci
(Rezni¢ek, 1994, s. 33). Objednani klienti maji vzdy pfednost. Riizna praxe je v ptipadé, kdy
klient na domluvenou schiizku nedorazi. V nékterych poradnach je praxe takova, Ze pokud se
klient bez omluvy 3x nedostavi, na dals§i schiizku ho pracovnici neobjednaji a musi pfijit
Vv provozni dob¢ a zeptat se, zda na ného bude mit pracovnik prostor. Jinde klientim telefonuji
zpét a ptaji se, pro¢ nedorazil. Nelze tedy zhodnotit, jaké varianta je vhodna, 1ze vSak uvést, ze

veétsi péce ze strany pracovnikl, muze branit snaze vést klienta k samostatnosti.

Dalsim dulezitym zjisténim je, Ze vSechny obc¢anské poradny, kde respondentky pracuji, maji
stejnou praxi, ktera se tyka vzajemné zastupitelnosti pracovnik s tim, Ze klient nema pravo si
pracovnika vybirat pfi prvni konzultaci. Klienta se ujme ten pracovnik, ktery ma zrovna prostor.
Nicméné pokud to dovoli provozni podminky, se vSichni snazi dodrZovat pravidlo, Ze
pracovnik, ktery s klientem hovofi pfi prvni konzultaci a zacne s nim problém fesit, pokracuje
I v naslednych intervencich. To dle vysledki vyzkumného Setfeni ocenuji i klienti.
Zastupitelnost v malych skupinach totiz byva ¢asto problémem (Mohauptova, 2009, s. 109).
Toto nepsané pravidlo se v praxi osvédcilo. Z vyzkumu vSak zaroven vyplyva, ze pracovnici
maji néjakou zkuSenost se zavislosti klienta na pracovnikovi. Jako moZnou prevenci se ukdzalo
jasné definovani zakazky u klienta a udrzeni si hranice pracovnik x klient. To muze byt tézké
predevsim pro zacinajici poradce, kteti mohou dle Krutilové (2014, s. 22) upadnout do pasti
falesné blizkosti. Pokud k takové situaci dojde, jako vhodné feSeni byla ve vyzkumu zminéna
intervize €i supervize pracovnika. Ta je dle autorky zaroven znakem profesionalniho ptistupu
pracovnika. Vedeni k samostatnosti respondentky uvadély jako dulezité pii praci s klientem,
pokud klient sam disponuje dovednosti k feSeni svého problému. Piedev§im z toho divodu, aby

se klient stal nezavislym na socialni sluzbé& & pracovnikovi (Ulehla, 2005, s. 47).
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Zminéna byla i dualezitost zpétné vazby od klienta, kterd pfinaSi smysl prace socidlniho
pracovnika. To potvrzuje i Ulehla (2005, s. 18): ,, Pro uspokojeni své potieby pomdhat,
potiebuje pracovnik videt, Ze je klientovi uzitecny. Zpétna vazba dava informaci o tom, zda
doslo k naplnéni potieb klienta. Malik Holasova (2014, s. 31) uvadi, Ze jednou z charakteristik
socialnich sluzeb je obtizna kontrola vysledkti a omezené hodnoceni sluzby od klienta, coz bylo
vyzkumem potvrzeno. Respondentky uvedly, ze pravé zpétné vazby maji vzhledem k povaze
sluzby minimum. S klientem se Casto setkaji pouze na prvni schiizce, kterd je mnohdy
1 posledni. Jako doporuceni bylo uvedeno, nebat se o zpétnou vazbu klienta pozadat. Zpétna
vazba totiz vede ke zkvalitnéni prace a prohlubuje kontakt mezi lidmi. Poskytovani zpétné
vazby je také prevenci syndromu vyhoteni (Malik dle Smutek a kol., 2010, s. 77-79). Pficemz
prave syndrom vyhoteni je typicky pro pomahajici pracovniky (Matousek, 2010b, s. 52).

Piekvapivym zjisténim je fakt, ze mit ve sluzb€ k dispozici pravnika, nemusi znamenat jen
vyhody. Byla uvedena zkusenost, kdy v jedné z poraden je vedouci pracovnik zaroven i pravnik
poradny. V tomto piipadé maji socialni pracovnici ztizenou svou roli v tom, zZe klienti, ktefi to
védi, maji tendence jit si jimi poskytnutou informaci ovéfit pravé za vedoucim
sluzby/pravnikem. Coz oznacili jako nepfijemné. Nicméné piinosy jeho piitomnosti na

pracovisti prevysuji, zejména v moznosti konzultaci.

Zavérem této diskuze bych chtéla uvést nedostatky a limity tohoto vyzkumu. Prvnim z nich je
mnozstvi respondentd. Jednalo se o Sest respondentek, coz je mén¢, nez bylo planované.
Nekteré z rozhovord v ptivodnim zdméru mély probéhnout osobné, ale prekazkou pro oba
nedostatky byla aktualni epidemiologicka situace v Ceské republice. S kazdym dal$im
realizovanym rozhovorem se vSak zaala témata tykajici se vyzkumnych otazek uzce
propojovat. Paty rozhovor nepfinesl zddné vyrazné odchylky v odpovédich, ale naopak vice
potvrdil jiz sesbirana data. Stejné€ tak tomu bylo 1 u posledniho rozhovoru. V odpovédich také
nebyly zaznamenany rozdily mezi profesn€ zkuSenéjSimi a nezkuSenéjSimi ¢i starSimi
a mladsimi kolegy. Z téchto diivodl se tak nedomnivam, ze by vypovédi dalSich respondentt
zasadné ovlivnily vysledky vyzkumu. Jak je uvedeno v tivodu vyzkumu, skutecnost, ze se
jednalo o respondentky, tedy samé zeny, nebyla zamérna. Oslovit v této oblasti vice
respondentll — muzi neni snadné, protoze V této profesi jich pracuje velmi mélo. Nicméné se
domnivam, ze tato skute¢nost nema vliv na vysledky vyzkumu, protoze samotny predmeét

vyzkumu nepodléha genderovym vliviim. Predlozeny vyzkum mohl byt taktéz ovlivnén mou
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nezkuSenosti s realizaci a zpracovanim kvalitativniho vyzkumu a také mou osobni
zaangazovanosti, jelikoz sama pracuji v OP, coz se mohlo projevit uz pfi samotném sbéru dat
a nasledné pfi jejich vyhodnocovani. Data ziskand prostfednictvim rozhovorti mohla byt
zkreslena také samotnym respondentem, i mym vstupovanim do rozhovoru. Pfesto se vSak
domnivam, Ze zvolena metoda polostrukturovaného rozhovoru s vyuzitim metody utvareni trst
je vhodnou metodu pro piipadnou realizaci podobného vyzkumu. Zaroven se domnivam, ze
vysledky a doporuceni, které z ného vyplyvaji, mohu vyuzit nejen ja pfi své praxi, ale mohou
se jimi inspirovat i dal$i pracovnici ob¢anskych poraden. Zejména pak v oblasti tvorby

metodiky, kam Ize tato doporuceni implementovat.
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8 Zavér

Diplomova prace se zabyva nepfiznivou socialni situaci klientii obcanskych poraden a navazuje
na problematiku, se kterou se setkavam pti vykonu svého povolani. Teoreticka ¢ast je vénovana
popisu odborného poradenstvi a obanskym poradnam obecné. Zminéna je také ¢innost AOP.
Samostatna kapitola je pak vénovéna ob&anské poradné Usti nad Orlici, ve které pracuji.

Posledni kapitola se zabyva naroénymi zivotnimi situacemi a jejich posuzovanim.

Téma posouzeni neptiznivé socialni situace v kontextu obcanskych poraden je téma, které je
aktualni a podrobnéji neprozkoumané. V praxi jsem se sama Casto Setkala s otazkou, co vlastné
je nepfizniva socialni situace a jak ji poznam? Zakon ¢. 108/2006 Sb., ji blize nespecifikuje,
pfesto je povinnosti socialni pracovnika takovou situace umét rozpoznat a na zéklad€ svého
vyhodnoceni rozhodnout, zda klientovi miize sluzbu poskytnout. Nachazi se tak sam v pomérné

slozité situaci.

PiedloZeny vyzkum byl zaméfen na posouzeni nepiiznivé socidlni situace a na faktory, které
pracovniky mohou ovliviiovat pfi procesu posouzeni. Cilem diplomové prace bylo pomoci
kvalitativniho Setfeni zjistit, jak obcCanské poradny posuzuji nepiiznivou Zzivotni situaci

wev

a identifikovat nejc€astéjsi vysledky posouzeni.

Analyzou vysledkli bylo zjisténo, Ze obCanské poradny nemaji ve svych metodikach blize
definovanou nepfiznivou socialni situaci. Maji pouze bliZze specifikované oblasti, ve kterych
poskytuji poradenstvi. Ackoli je téma posouzeni neptiznivé socidlni situace v obcanskych
poradnach diskutované a néktefi socidlni pracovnici by uvitali postup, podle kterého by
s klientem mohli jednat, aby takovou situaci rozpoznali, uvedli, ze je to velice slozité. I pfi
snaze definovat ndroc¢nou situaci pro klienta z definice upustili, a to pro jeji slozitost

a nejednoznacnost.

Z vyzkumu vyplynula skute¢nost, ze socialni pracovnik pifi posouzeni klientovy nepiiznivé
socialni situace jedna velice individudlné a také intuitivné. Individualita byla zminéna nejen
V souvislosti s posuzovanim, nybrz také jako individualita kazdého klienta. Z uvedeného tak
vyplynulo riziko, Ze jednotna definice nepfiznivé socidlni situace, by nemusela byt u¢innym

nastrojem pfi jejim posuzovani. Pfedevs§im proto, ze by nebylo realné zohlednit kazdou takovou
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individualni situaci, a pfedevsim jedineCnost klienta. Druhé riziko, které v souvislosti se
stanovenim definice ¢i manudlu vyplynulo, je pak uzs§i zaméteni pracovnika na klientovu
situaci. Pracovnik by se mohl pii mapovani zaméfit na to, co je piedepsané a rozhovor by pak

nevedl pfirozen¢ komplexné.

Vyzkumem bylo zji§téno, Ze i pfes nejasné definovani toho, co je nebo neni neptizniva socidlni
situace klienta, panuje jednozna¢na shoda pracovnikli v tom, ze jim jde ptedevSim o to, co
proziva klient. Nepiizniva socialni situace je takova, ktera je neptizniva pro klienta. To je pro
pracovniky jasné indicie toho, ze se jedna o klientovu naro¢nou Zivotni situaci. Je to situace,
kterou on tak vnima4, nevi, jak ji fesit, a proto pfichdzi do obcanské poradny. A to, Ze takovy
klient ptichazi je pro n¢€ zaroven i znameni, Ze se jednd o klienta, ktery spada do cilové skupiny
obcanskych poraden. Konkrétni charakteristiky, podle kterych pracovnici poznaji, ze se jedna

o klienta ob¢anské poradny, nebyly zaznamenany.

Pracovnici zjiStuji nepiiznivou situaci klienta pfi prvotnim mapovani, tedy tvodni ¢asti
konzultace. V této ¢asti se také zamétuji na zjisténi i jinych zdroji pomoci v okoli klienta. Toto
zjisténi je pro né dulezité i z hlediska dalSiho vyvoje spoluprace s klientem. Pokud ma klient
vedle sebe nékoho, kdo mu mulize v jeho situaci pomoci, pak se pracovnik snaZzi o to, aby klient
takovou spolupraci navazal. Pfedevsim z toho diivodu, aby se stal samostatnéj$i a nezavisly na

socialni sluzbé.

Zjisténi zdroji pomoci v okoli klienta koresponduje 1 s otdzkou jeho financni situace. Pokud
pracovnici zjisti, ze klient je finanéné zabezpeceny, je vétsi snaha o to, aby vyuZil sluzeb
pravnika, protoze vSechny obcanské poradny nenahrazuji Cinnost komerénich subjekti.
Nicméné uvedenému vzdy predchazi podrobné zmapovani klientovy situace, protoze to, jestli
ma financni prostfedky na pravnika, neni hlavnim kritériem poskytovani sluzby odborného
poradenstvi. Pracovnici chtéji znat jeho situaci, protoze takovy clovék mize mit jiné problémy
nez finan¢ni, se kterymi si nevi rady. A to je pro pracovniky pfi poskytovani pomoci zasadni.
Nehled¢ na to, Ze mnohdy klient ptichazi s tim, Ze sd€¢luje pouze zastupny problém a pracovnik

potiebuje ¢as k tomu, aby poznal, co klienta skute¢né trapi.

Socialni pracovniCi ob¢anskych poraden tak i ptes zjisténi dal§iho zdroje pomoci v okoli klienta

i ptres jeho dobrou finan¢ni situaci, dokon¢i konzultaci a pracuji s nim tak, jako s kterymkoli
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dalsim klientem. Na uvodni schiizce tak nehraji tyto faktory roli. Mozny Vvliv by tak mély pouze
na dalsi prabéh spoluprice. V kazdém ptipad¢ je klientovi vzdy ptfedan kontakt nebo

doporuceni na navaznou sluzbu.

Jako ptiklad dobré praxe vyplynulo n¢kolik doporuceni, které se daji vyuzit v praxi socialnich
pracovnikl ob¢anskych poraden. Jedna se predevsim o vyse zminény individualni pfistup ke
klientovi a jeho situaci. Zarovenn je vSak zadouci ze strany pracovnikii jednotny pfistup.
To znamena, aby byly jasn¢€ dany hranice sluzby i1 pracovnikl. To v§e by m¢lo byt zardmovano
v metodice, v pracovnich postupech sluzby. Tyto pracovni postupy jsou pracovniky vnimany
zaroven 1 jako jejich ochrana, zejména pii stiznostech na jejich osobu. Bylo zjisténo,
Ze pracovnici ocenuji a kladou apel na dobrou a efektivni spolupraci s ostatnimi organizacemi
a na jeji podporu tak nabidnou i stdZ na jejich pracovisti. Zminéna byla také dilezitost zp&tné
vazby od klientd smérem k pracovnikiim, které maji pravé pracovnici nedostatek. Ocenili by,
kdyby védeli, jak se klientiim dale dafi, protoze je pro n¢€ obcas t€Zké pracovat a nemit odezvu
na svoji praci. Jako jedno z doporuceni vyplynulo, nebat se, klientiim Si o zpétnou vazbu fict.
Ptipadné se jich i zeptat, zda jim miiZou pracovnici zavolat, jak se jejich situace vyviji, coz
muze slouzit i jako mozna prevence syndromu vyhoteni. Za efektivni povazuji také supervize,
které slouzi nejen jako prevence syndromu vyhofeni, ale také jim umoznuji ziskat nadhled

ve svoji préci a utvrdit se v tom, Ze ji délaji, jak nejlépe umi.

Z analyzy vysledkl u témét vSech vyzkumnych otazek vyplynula dilezitost mapovani situace
klienta. Nejde pouze o prvotni zjistovani, ale je to ¢ast rozhovoru, ktera se prolina do pribéhu
celé konzultace. Pravé z procesu mapovani klientovy nepfiznivé socidlni situace vyplynula
dalsi témata, ktera pfimo nesouvisi s cilem této prace, ale mohou byt uzitecna pro dobrou praxi
I inspiraci pracovnikti obcanskych poraden. Nektera z nich jsou v diskuzi shrnuta jako
doporuceni pro dobrou praxi. Domnivam se, Ze tato t¢émata mohou byt pfinosem pro dalsi praci
socidlnich pracovnikli a Ze by stala za podrobnéjSi rozpracovani v dal§im samostatném

vyzkumu.
Jsem si védoma limith a nedostatkii svého vyzkumu, které jsou uvedeny v diskuzi. I ptes tyto

nedostatky se domnivam, Ze se mi podafilo odpoveédét na vSechny své vyzkumné otazky

a naplnit tak cil své diplomové prace.
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Priloha ¢. 1

Otazky Kk rozhovoru pro respondenty:

e PopiSte mi prosim, krok za krokem, jak probiha prvni konzultace s novym

klientem?

Doplitujici:
e Povazujete za dulezité védét, zda klient sviij problém jiz s nékym fesil/s kym, pfip. s

kym muze fesit? Kdyz ma i jiné zdroje pomoci ve svém blizkém okoli, co to pro vés

znamena?

e Je pro vas dilezitd Zivotni situace klienta? Mate v metodice vyjmenovany nepiiznivé
zivotni situace? Pokud ano, kter¢ to jsou? Pokud ne, na zaklad€ ¢eho poznate, ze klient

spada do vasi cilové skupiny?

e Klient pfichazi s urCitym problém/problémy, které se tykaji urCité oblasti. Je mozné
obsahnout pfi prvnim setkédni i dalsi oblasti jeho Zivota? Pokud ano, jak to d¢late, Ze se

vam to dafi? Pokud ne, jaké jsou bariéry pro ziskani vice informaci?

e V prubéhu konzultace zjistite, ze klientova finan¢ni situace je dobra (klient vydélava,
dokaze usettit, koupi si, co potiebuje,...), ovlivni to pribéh poskytnuti sluzby? Pokud

ano, jak?

e Kdybyste se zamysleli, je néco, co vam ptipada k tomuto tématu dilezité, co zde jeste

nezaznélo a radi byste to sdélili? Za jakykoli podnét budu velmi rada.



Priloha ¢. 2

ASOCIACE OBCANSK
@ OBCANSKYCH
PORADEN

VNAVHOd>

ETICKY KODEX OBCANSKYCH PORADCU

1. Obcansky poradce je nezavisly:
e pii poskytovani poradenstvi sleduje legitimni zdjem klienta a nenechava se ovlivnit
vngjs$imi vlivy nebo z4jmy tfetich osob,
e pokud je jeho nezavislost ohrozena, klienta na to upozorni a nabidne mu moznost
pokracovat v konzultaci u jiného poradce ¢i v jiné poradné.

2. Obcansky poradce je nestranny:

e pii poskytovani poradenstvi postupuje bez ohledu na rasu, barvu pleti, jazyk, viru a
nabozenstvi, politické ¢i jiné smysleni, narodni nebo socialni pivod, prislusnost k
narodnostni nebo etnické mensin€, majetek, rod ¢i jinou okolnost, ktera je obecné
vnimana jako nepfipustna diskriminace,

e nenechava se ovlivnit svymi pfedsudky, postoji ¢i pocity,

e pokud je jeho nestrannost ohroZena, klienta na to upozorni a nabidne mu moznost
pokracovat v konzultaci u jiného poradce ¢i v jiné poradné.

3. Obclansky poradce je diskrétni:
e zachovava mlCenlivost o vSech skuteCnostech, které se dozvi v ramci ¢i v souvislosti s
poskytovanim poradenstvi,
e mlcenlivosti porusi pouze na zéklad€ vyslovného souhlasu klienta, ¢i v situaci, kdy
prolomeni mlc¢enlivosti uklada obecné zavazny pravni piedpis, na tuto moznost klienty
pfedem upozornuje.

4. Obcansky poradce nevyZaduje uplatu ¢i prospéch:
e vyslovné ani ml¢ky nevyzaduje a ani neocekava od klientl za poskytnutou sluzbu
zadny dar €1 jiny prospéch, ptipadny dar ¢i prospéch smi pfijmout jen jménem a ve
prospéch poradny.

5. Obéansky poradce respektuje klienty:

e uvédomuje si, ze uCelem poradenstvi je splnit zakazku klienta a nikoliv o¢ekavani
poradce a proto respektuje pravo klienta na vlastni pfani, potfeby, nazory, postoje a
rozhodnuti,

o respektuje lidskou distojnost klienta a poskytuje sluzbu zpiisobem, ktery odpovida
klientovym schopnostem a moznostem.



6. Ob¢ansky poradce usiluje o sviij odborny rist:
e uvédomuje si, ze klienti spoléhaji na odbornou Groven sluzby a proto samostudiem,
ucasti na akreditovanych i neakreditovanych kurzech i dal$imi vhodnymi formami
neustale prohlubuje a rozsifuje své odborné znalosti.

7. Obcansky poradce dba o to, aby neposkodil klienta:
e poradce si uvédomuje limity svych moznosti a schopnosti, navzdory ptipadnym
oc¢ekavanim klienta neposkytne sluzbu, ktera by $la nad jejich ramec.



