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Jiz druhym rokem pracuji jako poradce v Ob&anské poradné v Ceskych
Budéjovicich pti Jihoceské rozvojové o.p.s. Ve svych =zacatcich jsem
postradala uceleny text, ktery by seznamoval s obanskym poradenstvim jako
celkem, jeho historii, soucasnosti a metodami, kterymi pracuje.

V soucasné dob¢é obcanské poradny prochazeji dalS§i vlnou vétSich
zmén, diky novému zédkonu o socialnich sluzbach ¢.108/2006 Sb., ktery vesel
v platnost 1.1.2007. Touto praci bych chtéla ptispét k zachyceni téchto zmén,
a vytvofit tak aktudlni uceleny text o obCanském poradenstvi v nasi republice.
Zatim prvni a bohuZel posledni uceleny text vytvofila M.Richtrova v roce
2002.

V tivodu této prace se dozvime o historickych pocatcich obcanského
poradenstvi v Anglii, které mély zésadni vliv na vznik obcanského
z pohledu registrované sluzby, poradce i klienta.

V zéavéru prace se seznamime se statistickymi udaji z ObCanské poradny
v Ceskych Budéjovicich pii Jiho&eské rozvojové o.p.s.

V této praci bych také chtéla shrnout své dosavadni zkuSenosti a
postiehy, které jsem ziskala diky dvouletému plsobeni v Obcanské poradné

v Ceskych Budé&jovicich na pozici poradce a koordinatora dobrovolniki.



2.1. Socialni pedagogika a ob¢anské poradenstvi

Pocatky socialni pedagogiky v naSi zemi jsou spojovany s G.A:
Lindnerem, profesorem pedagogiky na Karlové univerzité v Praze, ktery
navazoval pfedevSim na své némecké kolegy. Systematicky rozvoj socialni
pedagogiky se v nasi zemi zacal pomalu rozvijet po roce 1990. Dosud vSak
nedoslo k jednotnému vymezeni této védni discipliny.

V této praci se opfeme o definici B.Krause a V. Polackové. B. Kraus
socialni pedagogiku definuje jako , disciplinu, kterd se zaméruje nejen na
probléemy patologického charakteru, marginalnich skupin, casti populace
ohrozenych ve svém rozvoji a potencionalné deviantné jednajicich, ale
predevsim na celou populaci ve smyslu vytvareni souladu mezi potiebami
jedince a spolecnosti, na utvdreni optimdlniho zpusobu Zivota v dané
spolecnosti.“ (Kraus, 2001, s.12) Nyni zasadime tuto definici do kontextu
obc¢anského poradenstvi. V obCanském poradenstvi se setkdvame s problémy
patologického charakteru, kterymi jsou napiiklad doméci nésili, zdavislosti,
diskriminace atd. NejcastéjSimi marginalnimi skupinami, které se obraceji na
obcanskou poradnu jsou romové a imigranti. Poradna se snazi prostfednictvim
pomoci vytvaret soulad mezi jejich potfebami a spolecnosti.

V.Polackovad vymezuje socidlni pedagogiku , jako multi disciplindarni
obor, ktery integruje a rozviji poznatky véd o clovéku a spolecnosti do
edukacniho, preventivniho a reedukacniho pusobeni. Analyzuje dynamické
vztahy mezi jedincem a prostredim a usiluje o jejich optimalizaci. Zkouma
propojenost bio-psycho-socialnich jevu ovliviiujicich socidlni integraci a
zvladani Zivotnich situaci jedincem. Respektuje individudlni potieby a zdjmy
jedince a iniciuje takové zmeény v socialnim prostiedi, které podporuji jeho
rozvoj. V socidalné pedagogickych cinnostech zdurazinuje ochranu jedince pred
nezadoucimi vlivy. Za vyzmnamnou povazZuje dovednost vést dialog, ktery
mobilizuje rezervy ucastnikii a realizuje se v ném proces jejich osobniho

riistu. “ (Sekot, 1997, s. 26).



Z této definice je pro obcanské poradenstvi vyznamny diraz na
respektovani individualnich potfeb a zdjmi jedince. Pfes respekt
k individudlnim potfebdm klienta usiluje o optimalizaci vztahl mezi klientem
a jeho socialnim prostfedim. Pomoc v poradné se uskuteciiuje ptredevSim
prostfednictvim rozhovoru, ktery pomdhé klientim mobilizovat jejich rezervy

pfi feSeni jejich problému, a tim pomadhd k jejich osobnimu rozvoji.



2.2. Pomoc v poradenstvi

Systém prace s klientem v obCanskych poradnach se opird o systemicky
pfistup. Tento pfistup piinasi do obfanského poradenstvi pohled na poradce
jako na soucdst poradenského procesu, ¢imz ovliviiuje jeho vysledky.
Dovednosti poradce by mélo byt rozliSovani, kdy klientovi nabizi pomoc —
jako formu spoluprace ¢i kdy klienta spiSe kontroluje, a tim za n¢j prebira
tedy spoluprdce. Téma a rozsah spoluprédce se stanovuje na zdkladé¢ dohody,
neboli zakdzky, mezi poradcem a klientem. Dohoda v obCanském poradenstvi
ma ustni formu.

Oproti ptistupim, kde poradce vystupuje jako expert na feSeni
klientova problému, v systemickém pfistupu je expertem na svij problém sam
klient. Poradce pouze nabizi moznosti feSeni, ale to jaké je pro klienta to
nejlepsi, si voli klient sam.

Abychom si dovedli pomoc ptedstavit, podivejme se, jak tento pojem
definuje 1. Ulehla: ,,Aby pracovnik presné védél, kdy miize mluvit o pomoci,
potiebuje ji chdapat jako vysledek vzajemné interakce s klientem, ktera splnuje
nasledujici:

1. Prvnim krokem je klientova objedndvka, to znamend prani.

2. Druhym krokem je pracovnikova mnabidka. Tou si pracovnik otevird
prilezitost nabidnout pomoc. Je to jeho odpovéd na objednavku. Tedy
nabidka pomoci vychadzejici vstiic hleddani pomoci.

3. Tyto kroky se opakuji ve sledu, jemuz rFikaime dojedndavani ¢i nabizeni
pomoci. Vysledkem nabizeni pomoci je dohoda o pomoci, jejim cili, ¢ili
zakdzce ne kontraktu. To jsou synonyma oznacujici, Ze se pracovnik
s klientem domluvili na spolecné praci, jejim cili a cesté, jak jej
dosahnout. Tedy vyreSeni otazky, co spolu budou délat, aby pracovnik

naplnil svou touhu pomahat a klient svou touhu pomoc najit. *

(Ulehla, 1999, s. 21)



Soucasti profesni vybavy musi byt i uméni kontroly neboli piebirani
starosti poradcem. Ta sice neni v obCanské poradné stézejni, ale né¢kdy se
bez ni poradce pfi poméahani neobejde. Kontrola se od pomoci odliSuje tim,

Ze je postavena na zajmu poradce €i spolecnosti a ne na z4jmu klienta.

Ptikladem muze byt vyrok ,,Podle Tvé matky si potfebujes najit vhodné

zaméstnani, aby sis zaplatil byt a stravu. MiiZeme na tom pracovat?*

Tuto nabidku muaze klient pfijmout nebo odmitnout. V piipadé pfiijeti
nabidky se otevird moznost, ze v budoucnu se bude moci pifejit od kontroly
k pomoci.

Je tfeba, aby byl poradce schopen rozlisit, jakou formu intervence prave
zvolil a pro¢. Cilem obcanského poradenstvi je svého klienta zplnomocnovat,
tedy pomahat mu k tomu, aby byl schopen situaci fe$it vlastnimi silami.
Budeme-li mit v obfanské poradné poradce, ktery se bude domnivat, zZe
klientovi pomaha, a pfitom ho bude neustale kontrolovat, nebude napliiovat
tento cil obcanského poradenstvi. Oproti zplnomocnovani, bude klienta ¢init
na sluzbé zavislym.

I.Ulehla ve své knize znazoriiuje profesionalni zptisoby pomoci a kontroly,

dle miry spolutcasti poradce nasledovné:

Profesionalni
zpUsoby pomoci

Profesionalni
zpUsoby kontroly

. Pracovnik
Pracovnik spolurozhoduje,
rozhoduje, co bude co bude

Vyjasnovani Terapie
Pfesvéd&ovani Poradenstvi
Dozor Vzdélavani
Opatrovani Doprovazeni
( Pracovnik

(Ulehla, 1999, s. 33)
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Vyse uvedené  pojeti, které uskuteciiuje pomoc  klientovi

prostfednictvim spoluprace, mulzeme roz§itit o chépani pomoci dle

M.Scallyho a B.Hopsona (1979), ktefi rozliSuji Sest typi pomoci druhym,

podle potieb osoby, kterd pomoc vyhledala:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

Pomahani podanim jednoduchych vécnych informaci

Poméhani poskytnutim rad - oproti poskytnuti informaci, zde
nabizime klientovi i1 svlj odborny nézor, jak by mél klient nejlépe
postupovat

Poméahani prostfednictvim ucdeni — cilem je, aby klient ziskal urcité
znalosti a dovednosti, které mu pomohou fesit jeho situaci.

Poméahani prostfednictvim psychologického nahledu - poradce
pomaha klientovi pochopit pro¢ problém vznikl a jaké jsou moznosti
jeho tfeSeni.

Poméhani prostfednictvim primé akce — poradce vykonava za klienta
néjakou ¢innost, které je potieba k vyfeSené situace

Poméhani vyvolané zménou systému — prostiednictvim této pomoci se

poradce usiluje o zménu systému, ktery klientovi zptisobuje problémy.

(Matousek, 2003, s. 85)

Vsechny tyto typy pomoci jsou v ramci obcanského poradenstvi

realizovany, jak si popiSeme v samostatné kapitole.
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3. rlistorie obcanskeno poradenstv

3.1. Historie obanského poradenstvi v Anglii

Jedinym pramenem, ktery se zminuje o historii obanského poradenstvi
je kniha M. Richtrové — Obcanské poradenstvi (2002), ze které vybiram
nasledujici informace:

Obcanské poradny v podobé jaké je zname dnes, vznikly na zdkladé
inspirujicich poznatkd z Anglie, kde obfanské poradny funguji od roku 1939.
Roli zastfeSovatele, kterou ma u nas asociace obcanskych poraden, ma v
Anglii National Association of Citizens Advice Bureau.

Poradny mély reagovat na rozvoj socialniho statu. Jejich
prostfednictvim chtél stat informovat obCany o jejich pravech a povinnostech.
V prvnim roce tak otevieli 200 poraden po celé zemi. Pod vlivem okolni
tizivé situace, kterou byla druhd svétova valka, se poradny zacaly vice
vénovat problémuim, které s ni souvisely. Nejcastéji feSené problémy byly
dluhy, zprostfedkovani komunikace mezi pfibuznymi ¢i samotné vyhledavani
pfibuznych. Poradny byly hojné vyuzivané a v roce 1942 se v zemi nachazelo
jiz ptes tisic poraden. V obcanskych poradnach pracovali vyhradné

dobrovolnici, coz v obanském poradenstvi v Anglii pfevlada dodnes.

Wcitizens B
ADVICE BUREAU

Pojizdna obcanska poradna.(REVERS, ¢.1)
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Poradny byly financovéany stitem az do konce valky. Po valce bylo
financovani ze strany statu ukonceno a pocCet poraden se zménil na polovinu.
Zachované poradny mohly fungovat diky nadacim, kterym se mySlenka
obcanského poradenstvi libila, a tak se je rozhodly podporovat.
V budoucnosti se podpora poraden =zacala rozSifovat, dle toho, jaky ve
spolec¢nosti ptevladal problém. Kdyz naptiklad vzesel v platnost novy zdkon o
prondjmu bytu, k podpofe poraden zacal opéct prispivat stat. S pfichodem
spotiebitelskych otdzek poradny =zacalo podporovat 1 Ministerstvo
spotiebitelskych véci.

V roce 2000 bylo v Anglii néco kolem 1 200 obc¢anskych poraden, které

ro¢né navstivilo 5,5 milionu lidi.

3.2. Historie ob&anského poradenstvi v Ceské Republice

Na poéatku myslenky ob&anského poradenstvi v Ceské Republice stalo
nékolik odborniki, ktefi méli moznost poznat systém poradenstvi v Anglii.
Tento model se jim velice libil a domnivali se, Zze by byl velkym piinosem i
pro naSe ob¢any v dobé velkych zmén. Konkrétnéjsi spoluprace zacala v roce
1996 v Praze. V pocatcich byl ustanoven koordindtor projektu rozvoje
ob¢anskych poraden a v tnoru 1997 bylo zaloZeno SdruZeni pro vybudovani
sité obcanskych poraden. Toto sdruzeni zalozily ¢tyfi poradny (DécCin,
Havitov, Praha — Jizni Mésto, Brno), které jiz podobnou sluzbu poskytovaly a
chtély svou sluzbu rozs$itit do celé republiky. Finan¢ni i osobni podporou bylo
sdruzeni Know- How Fund britskych poraden. Obcanské poradny byly od
samého pocatku vitany Ministerstvem prace a socidlnich véci, diky némuz se
dostaly do navrhu vécného zdméru zdkona o socidlni pomoci z dubna roku
1998 jako forma =zakladniho socidlniho poradenstvi sluzby socidlni
intervence, ¢lanek 12.2.3. Odbornym garantem pro préaci s klientem se stala
katedra socidlni prdce a socidlni politiky Fakulty socidlnich studii

Masarykovy univerzity v Brné. Od pocatku existence sité obcanskych poraden
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se pracovalo na jednotnych principech a standardech, coz zajistovalo zaruku
dobré kvality, coz je do dnes vyhodou pfi zadani o rizné finance.

Cilem sdruzeni bylo vybudovat sit obcanskych poraden, vytvofit pro né
informacni databazi, ve které by byly piehledné¢ a ve srozumitelné podobé
zpracovany zakony a praktické informace z jednotlivych oblasti. Oblasti pro
databazi se urcovaly podle nejcastéjSich dotazl klientu.

SdruZzeni se v roce 1998 piejmenovalo na Asociaci obcanskych
poraden. V témze roce se mél v ramci pilotniho projektu ovéfit systém
fungovani sité obc¢anskych poraden, funkcnost informacni databdze a nastavit
systém Skoleni. Projektu se ucastnilo vSech 6 clenskych poraden a projekt
trval dva a pil roku. V rdmeci tohoto projektu se konzultovaly nejcastéjsi
dotazy s pravniky a cely proces byl konzultovdn se zdstupci poradci z Anglie.
Projekt byl financovan hlavné Know How Fundem.

V roce 1998 asociace zacCala zpracovavat i1 statistiky, které slouzily
hlavné k prosazovéani sluzby v mistnich komunitdch. Ziskana statistickd data
zacal nabizet mediim, diky nimz se informovanost o obcanskych poradnach
dostavala vice do povédomi ob¢ant.

S blizicim se koncem pilotniho projektu zacala asociace vyhledavat
nové cleny. O spolupraci projevilo zdjem dvacet poskytovatelt podobné
sluzby. V €ervnu roku 1999 se konala prvni schizka, na které byly
prezentovany podminky ptijeti do asociace. S ohledem na standardy do uzs$iho
vybéru postoupilo 8 organizaci, z nichz pouze 3 byly v roce 2000 ptfijaty za
¢leny AOP.

O dva roky pozdéji, v roce 2002, v AOP najdeme deset Clenskych
obcanskych poraden, z toho skoro polovinu v Praze (4 poradny). Tato situace
jesté zdaleka neodpovidala cili AOP, ktera chtéla, aby se obCanska poradna
nachézela v kazdé vétsi obei a napliiovala potfeby mistni komunity. Pfijiméani
novych ¢lenl je vSak velmi organizacné i financné ndro¢né. Bez veétsi a Sirsi

podpory statu se poradenstvi rozSifuje velmi pomalu.
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V soudasnosti se v Ceské Republice mizeme setkat s dvéma typy
obcanskych poraden.

Prvnim typem jsou obcanské poradny, které spliuji podminky dle
zakona o socialnich sluzbach Sb.¢.108/2006, ktery vesel v platnost 1.1.2007.
Tento zadkon vymezuje obcanskou poradnu jako poskytovatele odborného
socialniho poradenstvi, ktery se zaméfuje na potieby jednotlivych okruhi
socialnich skupin.

Odborné socialni poradenstvi zahrnuje tyto zdkladni ¢innosti:

a) zprostiredkovani kontaktu se spolecenskym prostredim,

b) socidlné terapeutické cinnosti,

c) pomoc prFi uplatinovdani prav, opravnénych zajmii a pri obstardvani

osobnich zalezitosti.

(Sb.&.108/2006 - § 37)

Druhym typem jsou obcanské poradny, které jsou clenem Asociace
obc¢anskych poraden (didle AOP). Pro vstup do této asociace musi poradna
spliovat podminky stanovené vysSe uvedenym zdkonem a navic dodrzovat
druhové standardy obcanského poradenstvi, chartu obcanskych poraden,
eticky kodex poradci, platit ¢lenské prispévky a ucastnit se prubéznych
vzdélavacich kurzti. V souéasnosti je v celé Ceské Republice 39 ¢lenskych
obéanskych poraden.

AOP je pro poradny dulezitym partnerem, ktery poskytuje poradndm
propagacéni,metodickou a finan¢ni pomoc. Jeji role neni snadnd vzhledem k
nastaveni systému financovani socidlnich sluzeb v naSi republice. Obc&anské
poradny =ziskdvaji z MPSV, v ramci dota¢niho fizeni pro poskytovatele
socidlnich sluzeb, tolik penéz, ze stézi pfezivaji. Platit mési¢né i tieba jen
nizkou ¢astku, je pro né leckdy existenc¢ni otdzkou. VyuZzivani dalSich zdroju,
kterymi jsou naptiklad fundraising ¢i strukturalni fondy EU, neni pro vSechny
poradny samoziejmosti. S touto situaci se poradndm snazi AOP pomoci tim,
ze o ruzné granty zada ona, a s jejich naplnénim pocitd se spoluucasti

poraden.
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V soucCasné dobé¢ cCini ¢lensky prispévek pro AOP 15 000,-K¢ rocéné.
Kdyz tuto Castku rozpocitdme na mésic, je to z pohledu toho, co ma AOP
vSechno pro poradnu zajiStovat, opravdu zanedbatelna castka. AOP se proto
potykd s financni nestabilitou, coz zpisobuje zna¢nou fluktuaci zaméstnanci,
ktetfi jsou v AOP vétSinou jen po dobu svého projektu. Porovndnim nam muze
byt opét Anglie. V nasi asociaci pracuje stiidavé okolo 10 lidi, v Anglii okolo
400 lidi. Pfes zdanlivé nizky pocet zaméstnancl poméaha zajiStovat ¢lenskym
poradnam velmi vysoky standart poskytované sluzby.

AOP zajistuje zaSkoleni zac¢inajicich poradct. Poradci musi absolvovat
2x tydenni Skoleni ,,Prace s klientem v obCanské poradné®. Pfi tomto Skoleni
se zacinajici poradce zaSkoli v metodach prace s klientem v obcanskych
poradnéach spadajicich pod Asociaci obCanskych poraden.

Zazemi, které asociace obcCanskym poradnam poskytuje, neni
zanedbatelné. Kazd4d poradna obdrzi pocitacovy pradvni program ASPI — ve
kterém jsou vzdy aktudlni znéni vSech zakont, zdkony které jsou schvdaleny i
ty, které jiz neplati (i ty jsou pro OP potifebné). Déale pro asociaci pracuji
rizni odbornici na rizna témata a ti pro poradny zpracovavaji

tzv. informaéni databazi.

V této databazi jsou pro klienty ve srozumitelné podobé vylozeny
nasledujici oblasti:

1) Socidlni davky

2) Socidlni pomoc

3) Pojisténi

4) Pracovné-pravni vztahy a zaméstnanost

5) Bydleni

6) Rodina a mezilidské vztahy

7) Majetkopravni vztahy a ndhrada Skody

8) Financni a rozpoctova problematika

9) Zdravotnictvi

10) Skolstvi a vzdélavani

11) Specifické skupiny obyvatel

12)  Ochrana spotiebitele

13) Pravni systém a pravni ochrana

14) Ostatni
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K této databazi zajiStuje asociace béhem celého roku proskolovani jiz

stavajicich poradci v oblastech, které jsou z fad poradci nejzadanéjsi, nebo

v oblastech, ve kterych nastaly velké zmény.

Na nize uvedeném obrazku se muzete podivat, jak jsou v soucasné dobé

rozlozeny obc¢anské poradny sdruzené v Asociaci obcanskych poraden.

ASOCIACE,
@ OBCANSKYCH
~—dl PORADEN

(dostupné na www.obcanskeporadny.cz, 10.3.2007)

Financ¢ni situace obC¢anskych poraden neni stale stabilni, a tak se jejich

pocet a umisténi neustale méni. .
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5.1. Cile ob¢anské poradny v AQOP

Oproti specializovanym poradnam, kterymi jsou napfiklad manzelska
poradna, poradna pro seniory atd., je okruh klientd obcanskych poraden
velmi Siroky. Do obc¢anské poradny mad moznost ptijit kdokoliv, kdo se ocitl
v tézké zivotni situaci a potiebuje s ni pomoci.

Prvnim cilem obclanskych poraden je, aby lidé netrpéli neznalosti
svych prav a povinnosti. Slouzi tedy jako pevny bod pro lidi, ktefi se v dne$ni
dobé rychlych zmén téZko orientuji. Lidé nemuseji zndt vSechny zmény
zdakonl a vyhlaSek ¢i novinky z jejich regionu, staci, kdyz védi o obcCanské
poradné, kterd vSechny zmény sleduje za né. Ve chvili potizi se obrati na
poradnu, kterd jim pomuze se Vv souCasné situaci a moznostech feSeni
zorientovat a tim pfispét k véasnému podchyceni problému.

Druhym cilem obcanské poradny je uzkd spolupridce s dalSimi
neziskovymi organizacemi a statni spravou. Dulezitou praci obCanské poradny
je nejen prace se samotnymi klienty, ale zaroven statistické zpracovavani dat
o klientech. Na vysledky svych analyz, které ukazuji nejakutnéjSi problémy
klientd, by méla upozoriiovat statni spravu. Smyslem této ¢innosti je nejen
snaha o upraveni nevyhovujicich zédkonu, ale pro kazdodenni zivot mozZna
dilezitéjsi, zménit nevyhovujici chovani, at uz jednotlivych ufednikl ¢i

celych uradu.

18



5.2. Princiny ob¢anského poradenstvi v AQP

Sluzeb obcanské poradny mohou klienti vyuzit osobni navstévou
obcanské poradny, konzultaci po telefonu, napsanim dopisu ¢i emailu. At si
klient vybere jakoukoliv formu sluzeb OP, vzdy musi byt dodrZzeny ze strany
poradny Cctyfi zékladni principy obcanského poradenstvi, kterymi jsou:
diskrétnost, bezplatnost, nezavislost a nestrannost. Déle si popiSeme jak jsou
tyto principy prace s klientem definovany AOP

Diskrétnost:

» obsah jakéhokoliv jednani ¢i rozhovoru s klientem nesdélime
nikomu jinému mimo OP

» jakykoliv zdznam takového jednani ¢i rozhovoru nebude piedan
nikomu jinému mimo OP

Bezplatnost — sluzby OP poskytujeme zdsadné zdarma, a to:

» at uz si je klient mize dovolit zaplatit nebo ne
» at’ je prace s klientem jakkoliv zdlouhava a naro¢na
Nezavislost:
» cinnost OP nemuze byt fizena ze strany jinych subjektt
» poradce sdm neni fizeny nékym nebo nécim jinym
Nestrannost:
» nepridavat se na zadnou stranu
nebyt zaujaty
nemit pfedsudky

nedavat najevo nadklonnost

YV V V V

nebyt ovlivnén v chovani k druhému vlastnimi nebo cizimi
nazory, pfistupy a nebo virou

(AOP, Principy a ¢innosti obcanského poradenstvi 2002, str.3 a nasl.)

Dulezité je zéjemce o sluzbu pfed poskytnutim sluzby seznamit
s podminkami poskytované sluzby, aby se mohl rozhodnout zda je pro n¢j tato
sluzba vhodné ¢i nikoliv.

Ocekavani zajemce o sluzbu byvaji ¢asto takova, ze poradci sdéli svij

problém a poradce ho za néj vyfeSi. Ukolem poradce je toto ocekavani co
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nejdiive uvést na pravou miru. Cilem obcanské poradny je klienta
zplnomocnovat, tzn. pracovat s nim tak, aby sviuj problém vyftesil dle svych
moznosti a dovednosti co nejvice sam, za podpory svého okoli a poradce.
Tato fakta se objevuji i v definici poradenstvi u Ivana Ulehly :

, Poradenstvi je spolupraci klienta s pracovnikem. Pomoc se rozviji na
zdklade klientova prani, jimz miri k rozvinuti viastnich moznosti. Klient u
sebe pocituje prekadazky, které mu znemozZnuji dosdhnout cilu. Preje si
odstranit to, cemu nerozumi a co mu brani rozsirit repertodr moznosti. Na to
odpovidd pracovnik nabidkou rad, navodii a ndpadii ¢i naméti. Cini tak pravé
nyni, pro tuto prilezitost a pro tohoto klienta. Vytvari je na zadklade své
zkusenosti v prubéhu rozhovoru s klientem. K tomu se hodi mit vypracovany
bohaty zasobnik rad a ndavodii, ale umét z ného cerpat je vzdy véci tvorivosti a
momentalni spoluprace s klientem. Pracovnik klientovi pomdha najit
nejuzitecnéjsi cesty, pricemz posuzovatelem uzitecnosti zustava klient sam.
(Ulehla, 1999, s.37).

Myslenka obcanského poradenstvi je takova, Ze kdyz se jeden klient
nauci konkrétni problém feSit sam, mize tuto dovednost pfedavat sam dal ve

svém okoli.

5.3 Oznamovaci povinnost

Obcanské poradny, 1 kdyz pracuji na principu diskrétnosti, musi
dodrzovat oznamovaci povinnost. Ta vyplyva z Trestniho zdkona § 167
Neprekazeni trestného ¢inu. Tento paragraf stanovi, jaké trestné ¢iny o
nichz se dozvime, Ze je nékdo pfipravuje nebo pdchd musime nahldsit Policii
CR, abychom trestnému &inu zabranili. S touto skuteénosti jsou klienti
seznamovani ve veiejné¢ dostupnych materidlech o zptisobu poskytovani

sluzby obcanského poradenstvi.
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6.1. Struktura poradenského rozhovoru — Eganiiv model

V obcanské poradné se s klientem pracuje formou fizeného rozhovoru.
Na rozhovor s klientem ma poradce 45 minut. Aby byl tento cas co
nejefektivnéji vyuzit, pracuje se na zaklad¢ tzv. Eganova modelu, ktery je
piejat z obCanskych poraden z Velké Britanie. Tento model ve Velké Britanii
vytvofili na zdklad€ dila amerického psychologa Gerarda Egana, ktery svij
ptfistup feSeni problému popisuje v knize The Skilled Helper — A problem
Management Approach to Helping (Wilson; Mniszko, 1998, s. 35)

Proces rozhovoru je délen na tfi faze

FAZE I:
Kde se klient nachazi nyni

Prizkum klientovy situace

Soustredit se na to, kde zacit
Hledani novych perspektiv

FAZE I1:
Kde klient chce bvt

Zkoumani moZnych cili

Zhodnot’te mozné cile
Volba cile

FAZE I11:
Jak se tam klient dostane

Alternativy akci

Naplanujte akci
Akce

(Kol.autora, Prdace s klientem v obcanské poradné, 2002, s. 7)
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V nésledujicim textu si blize popiSeme jednotlivé faze poradenského
rozhovoru. Pro snadnéjsi uceni se postupu tfizeného rozhovoru se jednotlivé
faze rozhovoru znazornuji do modelu pyramidy. Toto znazornéni ma poradci
zdiraznit, ze kazd4 fadze rozhovoru ma své misto a bez peclivého provedeni
jednoho stupné nelze postupovat dal. Zaroven nédm S§ife kazdého stupné
ukazuje, kolik ¢asu s nejvetsi pravdépodobnosti zabere.

Pti vedeni rozhovoru se postupuje od spodni ¢4sti pyramidy az k jejimu
vrcholu. Pouzivd se pfirovnani: ,,Neméa-li pyramida pevné zaklady, celd se
diive ¢i pozdé¢€ji zhrouti, a bez pevnych mezipater nedosdhneme vrcholu.“ Je
samozfejmosti, ze se béhem prace s klientem nékdy muze stat, ze se zivotni

situace klienta zméni, a tehdy se s poradcem vraci na druhy stupeil ¢i na

uplny zacatek pyramidy.

Faze III.

Volba strategie

Faze II. Zakazka

Faze I./f

Obrazek: Ucéebni model vedeni rozhovoru

a (pfe)formulace .
sumarizace

Modra c¢ast pyramidy nam ukazuje, kdy je aktivnéj$i sam klient. Pfi
stanovovani zakazky (jak se dozvime niZe) je dileZitd dohoda obou stran. Ve
zluté casti pfichazi na fadu ,védomostni®“ pfipravenost poradce, ktery

navrhuje jednotlivé moznosti feSeni problému.

22



6.1.1. Rozbor fazi rozhovoru

FAZE 1.

Ke zmapovani celkové situace klienta slouzi prvni faze poradenského
rozhovoru. Cilem prvni faze rozhovoru je co nejpodrobnéji zmapovat situaci,
ve které se klient nachdzi a navozeni divérné atmosféry mezi poradcem a
klientem.

Pt#i mapovani poradce zjiStuje, jestli se jiz klient pokouSel néjak svij
problém fesit. Tato informace je dilezitd pro volbu ndasledujiciho postupu,
aby poradce klientovi nenavrhoval néco, co jiz sam zkousSel. Z vlastni praxe
bych klienty obcanského poradenstvi rozdélila do dvou skupin. Klienti
jednotlivych skupin jsou odlisni tim, v jaké fazi feSeni své situace se na
poradnu obraci. V prvém pfipadé pfichazi do obCanské poradny klient v tézké
zivotni situaci v momenté, kdy se po dlouhé dob¢ odhodlal svij problém fteSit.
V druhém ptipadé klient ptichdzi do poradny po dlouhém obdobi, kdy se
pokousSel problém feSit vlastnimi silami, a problém se mu takto vyfeSit
nepodafilo. Z vySe uvedeného je zfejmé, ze i kdyz budeme mit klienta se
stejnym problémem, ke kazdému musime pfistupovat individualné, protoze
kazdy z nich bude mit jiné zkuSenosti, jiné kompetence k feSeni problému,
jiné zdzemi atd.

Podivejme se na piipad, kdy k ndm ptijde klient, ktery se dlouho
odhodlaval fict o pomoc pii feSeni svého problému. Tento klient od néas bude
v prvni fazi potfebovat hlavné podporu. Ukolem poradce v této situaci je
podpofit klienta v tom, ze se odhodlal svlij problém feSit a Ze poradce je tu od
toho, aby ho v této nelehké situaci provazel a pomohl mu problém vyfesSit.
Seznameni klienta s principy obcanského poradenstvi muze klienta podpofit
v tom, aby se poradci co nejvice oteviel. Zaroven ho informujeme o
maximalni délce rozhovoru, aby si byl védom, v jakém casovém rdmci bude
rozhovor probihat. Samoziejmosti je, Ze kdyZz se vSechno nestihne vyfeSit
v jedné konzultaci, klient m4d mozZnost se objednat na konzultaci v dalSich

dnech. Pocet konzultaci neni nijak omezen.
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Jiné potifeby bude mit klient, ktery do poradny ptichéazi jiz ve stadiu,
kdy se pokousel svlij problém fesit a takto se mu to nepodafilo. Tento klient
bude potfebovat pfedevSim podporu, aby neztracel motivaci problém dal fesit.
Casto to byva opravdu nelehka situace, jejiz vyfeSeni bude potfebovat jesté
hodné¢ casu. Podpofeni klienta, tfeba jen v tom, ze vSechny kroky, které
ucinil, jsou spravné a ze pro vyfeSeni problému opravdu ucinil maximum,
muze byt pro klienta velkou ulevou.

P#i mapovani situace se poradce také snazi zjistit, jaké kompetence
k feSeni problému ma sdm klient ¢i nékdo z jeho blizkého okoli. Vyuziti
blizkého okoli k feSeni problému je velmi efektivni i pro ndslednou podporu
béhem nelehké situace klienta a nepfinasi pro klienta vétSinou zadné financni
vydaje oproti odborné pomoci. Z vySe uvedeného je patrné, Ze dobré
zmapovani situace, ve které se klient nachazi, zabere hodné¢ ¢asu. Neztidka se
stava, ze mapovani probiha celou prvni konzultaci. Nemysleme si vSak, ze to
je ztrata ¢asu ba naopak. Stane-li se, Ze poradce situaci zmapuje nedostatecné,
muze se stat, ze spolecné s klientem budou pracovat na feSeni, které se
z né¢jakého diivodu stane neproveditelné.

V prvnim stupni pyramidy kde poradce mapuje klientovu situaci, hovofi
pfevazné klient. Ukolem poradce je aktivné naslouchat tzn. v této fazi hlavné
klast oteviené otazky, oceniovat, resonovat a povzbuzovat (vice o technikach
aktivniho naslouchéni v nésledujici kapitole). Oteviené otazky pomohou
klientovi zamyslet se nad problémem ze stran, které jeho samotného
nenapadnou.

Na konci této faze by mél poradce sumarizovat situaci, ve které se

klient nachézi, aby si potvrdil, Ze situaci rozumi spravneé.
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FAZE I1.

Ve chvili, kdy je situace co nejkompletnéji zmapovana, miiZe poradce
spolecné s klientem zah4jit druhy stupen pyramidy, kterym je formulace
problému, kterému se chce klient v poradné¢ vénovat. Zde se poradce pta
klienta na to, jaké si pfedstavuje feSeni své situace a jakou pomoc ocekava od
poradce. V této fazi poradce klade predev§im oteviené otazky (napf. ,,Ceho
chcete dosahnout?* , ,,Jak poznate, zZe se problém vytesil?*).

Po definovani problému ptfichazi na fadu vybér cile. Cil by mél byt co
nejkonkrétnéjsi, métitelny, klientem akceptovatelny, redlny a terminovany.
V ptipadé, Ze je klientova situace komplikovand, stanovuji se dil¢i cile, které
vedou k postupnému vytfeSeni celé problémové situace. Postupuje se od
nejpalcivéjSiho problému, a to z pohledu klienta. V nékterych pfipadech byva
pro poradce velmi naro¢né akceptovat rozhodnuti klienta o tom, co je pro n¢j
akutnéjsi. Casto se to stava u dluhové problematiky. Klient ma velké dluhy u
statu, bankovnich tustavi a pratel. Piestoze od statu mu hrozi kvuli témto
dluhtim trestni stihdni, u bank vysoka procenta z prodleni, klient se rozhodne
nejdiive splatit dluhy svym ptatelim, protoze své pratele nechce zklamat a
riskovat jejich ztratu.

Na zaveér druhé faze poradce spolec¢né s klientem uzaviou zakazku tzn.

dohodu, na ¢em budou spole¢né¢ pracovat.

FAZE I11.

Teprve az po stanoveni zakdzky ptrebird veétsi aktivitu poradce. Nastava
zde piedél, kdy poradce ,,opousti klienta“ a jde vyhledavat informace do
informac¢ni databaze, kterda je zpracovana od odborniki na danou
problematiku. Tento moment slouzi jako ochrana poradce, ktery klientovi
ukazuje a ¢te informace z textu pfimo pied nim. Klient tak vidi, odkud
poradce informace ¢erpa a nemusi ho podeztivat, Ze si vymysli a fikd mu své
domnénky.

V této fazi poradce navrhuje strategie, prostiednictvim kterych lze

dosdhnout konkrétniho cile. Poradce nejen navrhuje mozné feSeni, ale zdroveil
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upozoriuje na jejich rizika. Stejné jako v predeslych fazich poradce peclivé
naslouchd, s jakymi feSenimi pfichazi sdm klient, popfipadé ho povzbuzuje,
aby zkusil sdm na néjaké ptijit. Opét je na klientovi, pro kterou z variant
feSeni se rozhodne.

Po fazi volby strategie pfichdzi samotnd akce — feSeni problému.
Samotnd akce muze mit nékolik podob, které rozliSujeme podle miry

soucinnosti poradce s klientem na feSeni problému.

V obcanské poradné se déli akce do 4 urovni sluzby:

1) informace ( + odkazovani )
2) rada ( + predavani)
3) aktivni pomoc

r

4) asistence ( + doprovazeni, vyjednavani, zastupovani )

1) Informace

V nejniz§i urovni sdélujeme klientovi pouze informace. Tato situace
nastava v ptripad¢, ze si klient pfeje pouze poskytnuti referencni informace
(napf. ,Mizete mi fict ¢islo na Ceskou spravu socidlniho zabezpe&eni?“).
Dale v situacich, kdy Zadaji takovou pomoc, kterou poradna nenabizi (pravni
zastupovani, odév, jidlo, penize atd.). V téchto ptipadech dostanou informaci
o tom, kdo tyto sluzby nabizi. V obCanském poradenstvi se tomuto fika
odkazovani — odkazujeme klienta na jinou kompetentni instituci, ktera je
klientovi schopna pomoci. Jak je z vySe uvedeného patrné, k podéavani
informaci ¢i odkazovani se v poradenském rozhovoru ¢asto dostaneme velmi
rychle. V nékterych poradndch mohou tuto turoven sluzby poskytovat i
poradcovi asistenti. Riziko rychlého odkazani je, Ze klientovi podavame
informaci, kterou pozaduje sdm klient bez jakékoliv piedeSlé konzultace
s nékym dalsim. Muze se tak stat, ze feSeni, na které ptfiSel sdm, neni vubec
pro jeho situaci vhodné. Proto se snazime s kazdym klientem alesponl trochu
jeho situaci zmapovat a v ptipad¢é potfeby mu navrhnout jiné varianty feSeni

jeho problému — tedy poskytnout mu druhou tGroven sluzby.
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2) Rada

roM v r

V této urovni poradce navrhuje klientovi mozna tfeSeni jeho situace i
s jejich dusledky. M¢ély by padnout vSechny moZzné varianty fteSeni dané
situace, nejen ty, kterd jsou dle poradce vhodna. Poradce zaroveinl poukazuje
na mozna rizika, které s sebou dané rozhodnuti nese. Je vSak opét na
klientovi, aby si ujasnil celou situaci a na zédkladé¢ toho provedl zodpovédné
rozhodnuti.

V této Urovni se setkavame i s tzv. predavanim klienta. K pfedavani
dochéazi v ptipadé, Ze existuje specializované pracovisté, které se muze
konkrétnimu problému klienta vénovat I1épe nez obcanskd poradna.
Rozhodnuti o tom, zda toto pfedani klient vyuzije, je opét na ném. V ptipadé,
ze s predanim klient souhlasi, mize poradce kontaktovat dotycnou organizaci
a domluvit klientovi prvni schizku. V jiném piipadé muze poradce klienta
pfedat asistentovi, aby ho do konkrétni organizace doprovodil. Jedna se pouze
o doprovod u klientl, ktefi jsou tfeba z jiného mésta a organizaci by hledali
obtizné. Pozor, nezaménujme tyto doprovody asistentii se ctvrtou trovni
sluzby tzv. asistenci, kdy doprovazeni a vyjednavani za klienta vykonava

poradce (viz. asistence).

3) Aktivni pomoc

Aktivni pomoc miZe mit mnoho forem. Celkové se vSak jedna o to, Ze
poradce aktivné spolupracuje s klientem na tfeSeni problému (napf. poméha
vypliovat formulafe, pisi spolu dopisy, hledaji spolecné na internetu,
vysvétlovani obsahu dokumenti atd.).

Poradce musi neustdle myslet na to, Ze je tu proto, aby klientovi
poméahal — aby co nejvice zvladl sam a pfiucil se néemu novému. Aby
poradce dovedl klienta k cili, nabizi mu varianty feSeni, ze kterych si klient
vybird tu pro néj nejvhodnéjs$i. Naptiklad u sepisovani stiznosti poradce

nabizi ndsledujici varianty:
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1) Klient si muze pfipravit navrh nebo alespon dulezité body
doma, a poté pfinést ke shlédnuti a spolecnym tupravam poradci
do poradny.

2) Poradce spole¢né s klientem sepisuje dokument pfimo
v poradng.

Klienti se ¢asto a radi stavéji do pozice laikid, ktefi to pfeci nemohou
zvladnout tak jako ,odbornik®“ poradce. Toto si musi poradce hlidat, a
nenechat se vmanipulovat do pozice, kdy za klienta odvede celou praci sam.
Pro poradce by to tak bylo také jednodussi a rychlejsi, ale klient by se tak nic
nenaucil. Takto bychom vytvatreli zavislost u klienti na sluzbé a cil
obcanského poradenstvi je prdvé opacny. Klient by mél ptisté zvladnout
situaci feSit samostatnéji a 1épe.

Nejcastéji sepisované dokumenty v obcanskych poradnach jsou vyzvy
dluznikim k zaplaceni dluznych penéz. Na druhé strané je velmi Ccasté
sepisovani dopist véfitelim o tizivé situaci klienta, ktery se dostal do
dluhové spirdly, situaci chce feSit, ale nema financ¢ni prostfedky, aby mohl
splacet smluvené c¢astky. V této situaci sepisujeme oznamovaci dopis, kde
popisujeme klientovu situaci a zadame vétitele o sdéleni aktualni dluzné
c¢astky. V dopise vétiteli sdélujeme, jakou céastku je klient schopen mésicné
splacet, aby mu navrhli novy splatkovy kalendaf popf. napiSeme ndvrh
splatkového kalendate, ktery zasilame spole¢né s dopisem.

Rady a aktivni pomoc jsou nejcastéji poskytovanymi urovnémi sluzby

obCanského poradenstvi.
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4) Asistence

a) Pii asistenci muze poradce klienta doprovazet mimo poradnu.
Poradce zde vystupuje jako mordlni podpora klienta, do ptipadu aktivné
nezasahuje.

Tohoto doprovodu wvyuzivaji klienti c¢asto na jedndni s ufedniky.
Samotny fakt, Ze rozhovor neprobihd mezi ¢tyfma ocima, ale je pfitomna
néjaka tfeti osoba, hodné¢ napomdahé k tomu, Ze se ufednici chovaji ke svému
klientovi vstficnéji.

Dalsi skupinu castych doprovodu tvoii doprovody k soudnim jednanim.
V téchto pfipadech poradce funguje opét jako moralni podpora — v soudni sini
muze sedét za vefejnost. Tohoto doprovodu vyuzivaji klienti, které ceka
v soudni sini velmi psychicky naro¢ny proces a ve svém okoli nemaji Zaddnou

blizkou osobu, kterd by je pfed a po procesu vyslechla a podpofila.

b) Druhou variantou asistence je vyjednavani v z4jmu klienta.

Tuto variantu si klient vybird v pfipadech, kdy je komunikace se tfeti
stranou ptili§ komplikovand. Komplikaci mize byt pozadavek tfeti strany na
pfiliSnou odbornost nebo psychickd naro¢nost setkani se s tfeti osobou.

U vyjednavani je dilezité si pfedem piesné stanovit kompetence, které
bude poradce pfi vyjedndvani mit. Tykd se to hlavné vymezeni informaci,
které muze poradce tfeti stran¢ sdélit. Nebezpecim, na které musi poradce
neustale myslet, je, Ze pfi vyjednavani zastdva néazor klienta a ne svij. Na
tomto misté bych chtéla zdiraznit rozdil mezi vyjedndvadnim v zdjmu klienta a
mediaci. Pfi vyjednavani zastdvdme vzdy z4jmy naSeho klienta oproti
mediaci, kdy mediator zastdvd neutrdlni pozici k obéma strandm. Cilem
vyjednavani tedy je nastolit funkéni komunikaci mezi zucastnénymi stranami,
kterd vede pro klienta k uspokojivému feSeni (vice o mediaci v samostatné

kapitole).
Pted zahdjenim vyjednavani je tedy dulezité co nejpodrobnéji zmapovat

stanoviska klienta ke konkrétni situaci, ale i to, co si dle klienta o celé situaci

mysli tfeti strana. Klient by mél poradci sdélit, jaké si pfedstavuje idedlni
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feSeni, poptipadé z ¢eho je ochoten slevit a z ¢eho naopak nikoliv. Poradce si
muze dulezité idaje poznamenat na papir, aby na nic dulezitého nezapomnél.
Pfi samotném vyjednavani je dulezité nastolit co nejoteviend]si
atmosféru vuci tfeti strané¢. Poradce by se mél predstavit a objasnit
pifedpokladany prubéh celého vyjednavani. M¢l by byt pfipraven na to, zZe
vypoveéd tieti strany maze byt zcela odlisnad od toho, co mu sdélil klient.
Poradce by mél vyuzivat hlavné sumarizace a parafrdzovani z divodu,
aby si byl jist, Ze spravné rozumi tomu, co mu tfeti strana sdéluje. V pfipadé,
ze pti vyjednavani nastane nepfedpoklddana situace, kdy poradce nevi, jak by
si klient pral zareagovat, mize pozadat o pferuSeni vyjednavani a dalsi krok
musi konzultovat s klientem. Stejné tak musi byt poradce pfipraven na to, Ze i

klient mé prdvo na zménu vyjednédvaci pozice.

¢) Tieti moznosti asistence je zastupovani klienta. Formu zastupovani
zadaji klienti z divodu, Ze se domnivaji, ze je pro n¢ nemozné ucinit dany
ukon. Je na poradci, aby danou situaci s klientem dobfe zmapoval. Né&ktefi
klienti takto ¢ini jen z obav z vlastniho selhdni pfi feSeni situace. Je na
poradci, aby klientovi nabidl jiné moZnosti feSeni — napt. Ze se na dany ukon
mohou spole¢né¢ ptipravit v klidu v poradné, a po té bude poradce fungovat
jako podpora klienta, tfeba formou doprovodu. Klient musi byt ujistén, zZe
v pfipadé jakychkoliv nesnédzi pti feSeni problému je tu stale pro néj poradce,
ktery mu mize pomoci navrhnout nové kroky.

Samoziejmé existuji klienti, ktefi to na poprvé opravdu nezvladnou.
Neni slabosti klienta, Ze néco nezvladne. Neméclo by se vSak stdvat, ze klient
stale pfichazi s jednim a tim samym problém a neustale chce po poradci, aby
za néj stejny problém fteSil. V tomto ptfipadé se klient stdva zavislym na
sluzbé a to je v rozporu s poslanim obcanskych poraden, které maji klienty
zplnomocnovat k feSeni svych problému.

Zastupovani muze probihat pfi feSeni konkrétniho ukonu, ke kterému
klient zplnomocni konkrétniho poradce. Poradce si musi dobfe wujasnit

konkrétni tkon, ke kterému bude klientem zplnomocnén.
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6.2. Reflektuiici tvm

Po uziti tzv. reflektujiciho tymu muize poradce sdhnout ve chvili, kdy
se domniva, ze se s klientem to¢i v kruhu a jiz n€kolik konzultaci se nemohou
pohnout vpied v feseni problému.

Ve studijnich materidlech Institutu pro systemickou zkuSenost o této
metod¢ pisi: ,,Reflektovani v tymu velmi dobre slouzi k soustiedéni se na
prdaci se sebou a kdisciplinovanému vysloveni namétu pro dalsi rozvoj
rozhovoru.“ (Institut pro systemickou zkuSenost, 1999).

Podoba préace s reflektujicim tymem prosla od svych pocéatkd urcitou
zménou. V pocatcich systemické terapie byl reflektujici tym oddélen od
probihajici terapie mezi terapeutem a klientem jednostranné prihlednym
zrcadlem. K revolué¢ni zméné doSlo vlastné chybou technologie, kterou
v knize Systemickda terapie a poradenstvi jeji autofi popisuji takto: ,,Poté co
jednou pracovni skupina vinou technické chyby zazila, jak rodina sledovala
debatu tymu ve vedlejsi mistnosti, a potom vzrusSené zZivé reagovala, proti
ocekavani nikoliv rozzlobena, nybrz velmi motivovana, zacal Andersen
(norsky terapeut) stdale castéji umoznovat rodinam, aby diskusi naslouchaly.*
(Schlippe, Schweitzwer, 2001, s.29)

V obclanské poradné se vyuzivad modifikace této metody v tom smyslu,
ze poradenskému rozhovoru neni ptitomny reflektujici tym, ale pouze
reflektujici jedinec. Je to z divodu charakteru sluzby. VéEt§i pocet osob
v mistnosti by mohl byt pro klienty velmi stresujici. S vyuzitim této metody
musi byt klient pfedem seznamen a musi s ni souhlasit. Uziti této metody
vyzaduje, aby poradenskému rozhovoru byli pfitomni nejméné dva vySkoleni
profesionalové. To vSak byvd pro obcanské poradny casto nedostupné,
z duvodu nedostatku proskolenych poradct v poradnach.

P#i samotném vedeni poradenského rozhovoru je tedy v mistnosti
pfitomen dal§i poradce. V ob¢anskych poradndch se doporucuje, aby sedél na
misté, kde pfi bézném poradenském rozhovoru sedi asistent. Klient musi byt
od zacatku sezndmen s nasledujicim pribéhem konzultace. Zacatek rozhovoru
probihd stejn¢ jako pfi bézné konzultaci. Béhem toho co poradce mapuje

situaci klienta reflektujici kolega ml¢ky nasloucha rozhovoru a pfemita, co
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mu pfichdzi na mysl — néapady, pocity, prozitky, nerozuméni, pochybnosti,
obdiv atd.

Po zmapovani situace poradce sdéluje klientovi, Ze nyni pfichazi
chvile, kdy se obrati na kolegu, ktery zreflektuje jejich dosavadni rozhovor.
Klient méa za ukol peclivé reflektujicimu kolegovi naslouchat a mit moznost
délat si poznamky, kdyby ho v reflexi cokoliv zaujalo. Nyni tedy nastava
prostor, kdy poradce vyzyva reflektujiciho kolegu aby jim popsal co slySel, za
co by klienta ocenil, co mu neni jasné, na co by se chtél klient zeptat atd.

Pravidla po poskytovani reflexe jsou ndasledujici. Reflektujici kolega
mluvi pouze k poradci a hovofi ve tfeti osob¢é napf. ,,Zajimalo by mé, jestli
pani Novdkova premyslela o tom, Ze kdyby se situace opakovala, tak by pana

[3

Novéka opustila.“ Forma mé byt osobni napft. ,,ja myslim, podle mého, zdé se
mi...“. Styl fe¢i by mél byt hypoteticky, otevirajici, podminovaci a hledajici.
Samotné reflektovani by mélo trvat 3-5min.

Mozné ptinosy reflexe mohou byt — ocenéni, zplnomocnéni, nabidka
napadii, mySlenek, dojmua, fantazii, zpochybnéni samoziejmého, vneseni
alternativnich pohledd, naméty na dalsi vedeni rozhovoru.

Dalsim pfinosem této metody je, Ze se béhem konzultace st¥ida

rozhovor s naslouchédnim, ktery umoziiuje klientovi odpoc¢inout si a znovu si

utfidit mysSlenky.
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6.3. Prostiedi pro poradensky rozhovor

Piedpokladem pro uspésny rozhovor je nejen odborné vedeni rozhovoru
poradcem, ale také prostfedi ve kterém se rozhovor odehrava. V nésledujicim
odstavci si budeme popisovat spiSe ideal, ke kterému se v dneSni dobé
obC¢anské poradny snazi sméfovat. V souCasnosti, kdy se poradny teprve musi
prosazovat a dokazovat, ze jsou sluzbou pro mésto velmi pfinosnou, jsou
vdécni za kazdou mistnost, kde mohou poradenstvi vykonavat. Doufejme tedy,
ze do budoucna se posunou na zebficku priorit kazdého vétsSiho mésta.

Na prostorové parametry se musi myslet jiz pfi vybéru mista
poradny. Poradna by méla byt dostupna jak teritoridlné¢ (nebyt na okraji
velkého mésta, protoze ob¢ané z druhé strany mésta by to méli prili§ daleko),
tak vzhledem k lidem se specifickymi potfebami (stafi 1idé, matky s kocarky
atd.).

Zacatek naseho vzajemného kontraktovani zacina jiz v Cekdrné, kdy
zdjemce seznamuje s naSi sluzbou. M¢Eli by tam tedy pro néj byt v jemu
srozumitelné formé viditelné¢ umistény podminky poskytnuti nas$i sluzby.
Zaroven bychom méli myslet na to, ze k ndm piichdzi ¢lovék, v tizivé Zivotni

situaci. Prostfedi ¢ekarny by tedy mélo byt zklidnujici a ptijimajici.

K tomuto bych doporucila kazdému poradci, aby si ptfedstavil pro néj
tizivou situaci a zkusil se do ni vzit. Poté aby si Sel sednout k nim do
c¢ekarny. Tak jak se bude citit on sdm, bude se nejspise citit i jejich zajemce o
sluzbu. V nasi poradné toto pfispélo k pofizeni silnéjSiho osvétleni v ¢ekéarné.
Ptedtim bylo v ¢ekarné dosti velké Sero, coz plsobilo depresivné. Zaroven se
nam objasnilo, pro¢ lidé v c¢ekarné¢ jenom sedi a nectou si vystavené

dokumenty — nevidéli na n¢.

Nyni si predstavme, Ze vybirame a zafizujeme novou poradenskou
mistnost. Na co vSechno bychom méli myslet, aby nase budouci rozhovory
s klienty probihaly co nejsnadnéji?

M¢li bychom dbét na to, aby mistnost ve které se rozhovor odehrava

pusobila klidnym a urcité ¢istym dojmem. Kdyz hovofim o klidném misté,
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pfedstavuji si, ze by nas rozhovor nemé¢l ruSit kolemjdouci za okny, kolega

z druhé kancelafe, zvonici telefon ¢i zvonek u dvefi.

Ptikladem mutze byt ruSeni konzultace zvonénim telefonu v nas$i
poradné. Telefon je sice umistén ve vedlej$i mistnosti, ale do konzultacni
mistnosti je slySet jenom tam, kde sedi poradce, ale pfisedici asistent uz ho
neslyS$i. Proto se casto stdva, Ze poradce musi pterusSit rozhovor a fici
asistentovi, aby Sel zvednout telefon. KdyZ se to stane dvakrdt béhem jedné
konzultace, neni to nic pfijemného ani pro poradce ani pro klienta, protoze
jejich rozhovor to velmi narusSuje. Proto jsme se rozhodli do konzultacni
mistnosti na misto, kam vidi jen poradce a asistent, nainstalovat svételné

signaliza¢ni zatizeni, které ptfi zvonéni telefonu zac¢ne blikat.

Dal$im vyznamnym prvkem je zvoleni konzultadniho stolu a zidli. Zidle
by samozifejmé& mély byt pohodlné a zdrovenn hygienicky snadno udrzovatelné.
Stal by nemél byt velky a mohutny, aby ptili§ neoddaloval poradce od klienta.
Vhodné varianty jsou stoly ¢tvercové ¢i kulaté. U ctvercového stolu je
vyhodou, Ze nikdo nesedi v ¢ele. U stolu kulatého je navic vyhodou, Ze si
klient maze 1épe zvolit misto, kam si chce vici poradci sednout — zda naproti
¢i spise po jeho boku.

Stejné jako prostiedi konzultaéni mistnosti je dulezité obleceni
poradce. Poradce by nemél pfichdzet do poradny v extravagantnim obleceni,
které by mohlo pfili§ strhavat pozornost klienta. Také obleky a kostymky
nebudou v klientovi navozovat piili§ otevienou naladu. Poradce by mél mit
takové obleceni, ve kterém se citi uvolnéné¢ a pohodlné, a pfi tom na sebe
nestrhaval pozornost. Pfi vybéru vhodného obleceni bychom méli mit na
mysli, Ze k ndm chodi také klienti, jejichz finan¢ni situace nemusi byt dobra.
Jak by se asi citili, kdyby jim radila sle¢na v kostymku na miru a fikala jim,
ze chape, jak to maji tézké. Takova poradkyné by uméle stavéla bariéru mezi

sebe a klienta, ktery by ji podvédomé jeji slova nemusel véfit.
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6.4.Zpusob vedeni rozhovoru

Zakladnim piedpokladem kvalitniho poradenského rozhovoru je uméni
poradce pozorn¢ klientovi naslouchat. Pro toto pozorné naslouchani se
pouzivd termin tzv. aktivni naslouchani. Mezi techniky aktivniho

naslouchani patfi povzbuzovani, objasnovani, resonance, zrcadleni pocitt,

parafraze, shrnovani a ocenovani. (Srov. Matousek, 2003, s. 98 a nésl.)

Prostfednictvim povzbuzovani projevujeme zdjem o to, s ¢im klient
pfichazi a zdroveil ho podporujeme, aby dal hovofil o své nelehké situaci.
Diky povzbuzovani se nam klient postupné vice a vice otevird, a neboji se o
své situaci hovofit mnohem podrobnéji (napt. ,, Mohl byste mi fici néco vice

0....).

Druhou technikou je objasfiovani. Pfi objasiiovani klademe oteviené i
uzaviené otazky, které nam slouzi k upfesnéni ziskanych informaci ¢i k jejich

doplnéni (napt. ,, Kdy se Vam to stalo naposledy?*).

Tteti technikou je resonance a zrcadleni pociti. Béhem rozhovoru
klient pojmenovava néjaké emoce, které v ném danéd problematicka situace
vyvolava. Castéji se vSak stava, ze je v sob& klient potlauje a poradce je
pouze tusi. V této chvili ptichdzi na fadu resonance a zrcadleni pocitt.
Poradce se snazi pojmenovat pocity, které nelehka situace v klientovi
vyvolava. Klient ndm tyto pocity bud potvrdi nebo je pojmenuje sam piesnéji

(napft. ,, Vypada to, Ze Vas to hodn¢ rozzlobilo.*).

Ctvrtou technikou je parafrazovani. Parafrizovdni znamena, ze
vlastnimi slovy opakujeme to co nam klient sdélil. Pomoci parafraze si
ovéfujeme, jestli spravné rozumime tomu, o ¢em klient hovoii (napft. ,Jestli

tomu dobfe rozumim, tak ...*).

35



Patou technikou je ocenovani. Ocenovani je jednou z nejplsobivéjSich
technik aktivniho naslouchédni. VSeobecné v naSich kulturnich podminkach
nejsme vedeni k tomu, abychom druhé oceiiovali, a proto na to poradci Casto
zapominaji. KdyZz se vSak ocefiovat nauci, rdzem zjiStuji, jak se jim klient
otevira pred oCima a ziskava velkou silu k naslednému feSeni svého problému.
Casto nardzime u zadinajicich poradc na argument, ze né&které klienty
opravdu neni za co ocenit. Odpovédi na toto je, Ze kazdého mizeme ocenit za
to, ze se odhodlal svij problém feSit a navStivil nasi poradnu, protoze jak
jsme psali jiz na zacatku, pro nékteré je to ten nejtézsi krok pii feSeni jejich

situace.

Sestou technikou je shrnovani. Poradce shrnuje dilezité prvky
klientovi situace. Shrnuje fakta, mySlenky i pocity. Shrnovani poméaha nejen

NS A

poradci, ale i klientovi uvédomit si, co je v dany okamzik tim nejdulezitéj$im.

J.Kfivohlavy upozoriiuje, zZe kvalitné naslouchat neznamend pouze
naslouchat uSima, ale zaroven vidét oCima klientovy neverbalni projevy.

(K¥ivohlavy, 1993, 5.28)

M¢li bychom si uvédomit, Ze navozeni divérné atmosféry a pocitu, Ze
klientovi naslouchdme, nezéalezi pouze na zvladdnuti technik aktivniho
naslouchdni. Pf#i navozovani pfijemné atmosféry je dulezita také poradcova
neverbalni komunikace, kterd by méla byt v souladu s tim, co tiké, a zaroven

oteviend a pfijimajici.
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6.4.1. Kladeni otazek

Uméni kladeni otdzek, je nejstézejnéjsi dovednosti dobrého poradce.

Neni nic hor$iho, nez Spatné polozend otdzka.

Pro ptiklad uvedu vzpominku na klienta, se kterym jsem vedla Gspésné
poradensky rozhovor celych 45min. Tento klient se svlij problém snazil feSit
jiz s né¢kolika institucemi, ale s Zadnou nebyl spokojen. U spousty véci klient
zdlrazioval, ze jsem prvni, komu se s tim do této miry svéfuje. S klientem
jsme domluvili zakdzku a ndsledny postup pti feSeni akutni klientovy situace.
Ptesto, ze byla dohodnuta zakazka a dal$i schizka byla domluvena na dalsi
den, klient se neustale vracel k emoc¢n¢ tizivé situaci, kterd se v jeho zivoté
objevila — se zakazkou vSak neméla nic spoleéného. Méla jsem pocit, Ze bych
toto méla néjak reflektovat. Zvolila jsem vSak Spatnou otdzku, kterda byla

neumérna klientovu trapeni. Klient se beze slova sebral a odeSel. Na schlzku

druhy den jiz nepftisel.

Na uvedeném ptikladé, jsem chtéla ukéazat, jak moc je dilezité umét

polozit tu spravnou otdzku ve spravny cas a jakou moc otazky maji.

Otazky miZeme dé€lit na
» uzaviené

> oteviené

Uzaviené otazky muzeme zjednodusSené popsat jako ty otazky, na které
lze odpovédét ano ¢i ne, a dale ty, kterymi dadvame na vybér bud a nebo.
V poradenstvi se nejvice pouzivaji otazky oteviené, které umoznuji
dotazovanému zamyslet se nad svou situaci z jiného uhlu, ktery ho do této

chvile tfeba nenapadl.
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V nasledujicim textu vyberu nejcastéji pouzivané otazky v oblanském

poradenstvi (I.Ulehla, 1999 , s. 71 a nasl.)

Konstruktivni otazky

Konstruktivni otdzky se zacaly rozvijet od osmdesatych let. Jde o
dikladné formulované oteviené otazky, jejichz cilem je, aby si klient sam
naSel odpovéd na svilj problém. Poradce mu jen prostfednictvim otdzek
umoznuje podivat se na svij problém z jiného uthlu. Na dobfe poloZenou
konstruktivni otazku, ndm klient nejcastéji odpovi ,,nevim®. Tato odpoveéd je
pro poradce znamkou toho, Ze se mu povedlo pfimét klienta podivat se na svij

problém jinak, nez se na né¢j dival doposud.

Konstruktivni otazky déale délime na otdzky, kterymi se klienta ptame

na cile, minulost, FeSeni, priabéh a zvladani.

otazky na cile:
,Ceho bychom méli pfi dneSni konzultaci dosdhnout, abyste odchazel
spokojen?.

otazky na minulost:
,Co se na zacatku stalo, ze jste se dostal do takové situace.*

otazky na feSeni:
,Mate jesté nékoho mimo mé¢, na koho byste se mohl obratit o pomoc?*

otdzky na prubéh:
»10 co tus Vami dosud délam, je to to, pro co jste si priSel?*

otazky na zvladani:
,»Co Vam pomahé, abyste tak tézkou situaci zvladl?*
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Zazracéna otazka

Tato otdzka v sob¢ skryvéa velky potencidl k tomu, aby si klient mohl
utfidit svou situaci a ptfedstavit si, ¢eho by vlastné chtél dosdhnout. Zdzracna
otazka umoznuje klientovi podivat se na svou tizivou situaci trochu
s nadhledem. Pohled na svou situaci pomoci fantazie vede k uvolnéni klienta

a ke snadnéjSimu hledani odpovédi.

,Predstavte si, Ze Vas problém jiZ neexistuje, jak to poznate?*
,Pfedstavte si, pfes noc se stal zazrak a problém zmizel. Rdno se probudite a
kdyz se kolem sebe rozhlédnete, podle ceho poznate, Ze se zdzrak opravdu

stal?<

Mérici otazka

M¢fici otazky pomdhaji jak klientovi tak poradci zmapovat co
nejpiesnéjsi informace o naléhavosti klientovy situace. Nejcastéji pouzivanou
méfici otdzkou byva piedstava desetibodové stupnice. Cislo jedna znamena
velké trapeni a Cislo 10 znamend, Ze uz je to vSechno vyfeSené¢ — kde se
nachdzite nyni?

N¢ékdy je pro klienta naro¢né vybrat si mezi ¢isly, pro nékoho muze byt
pocet 10 bodl maly, pro nékoho mohou byt ¢isla omezujici a nejradéji by tekl

nékde mezi dvojkou a trojkou. Ve své vlastni praxi, abych se tomu vyhnula,

nejradéji vyuzivam tuzku a papir a na n¢j si s klienty kreslim ptimku.

Na papir zanesu pfimku, ktera ma krajni bod — nejhorsi stadium a druha
strana znaci vyfeSeni problému. Klient na pfimku zanese bod, kde si mysli, ze
se praveé nachazi. Tuto pifimku si pfilozim k zaznamovému archu klienta a pfi
dalsi konzultaci klient miize zanést novy bod. Porovnadvame novy bod s tim
z pifedeslé konzultace, je-li na tom klient od minulé konzultace 1épe ¢i hufe.
Na tuto Skdlu mohou navazat konstruktivni otazky typu — ,,Co se od minula
zménilo, Ze problém lépe zvladate?“ ,,Co Vam pomohlo k lepSimu zvladani

problému?*
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Shrneme-li, ¢emu nam mohou métici otdzky pomoci porozumét, jsou to
tyto véci:
» co vSechno se uz klient pokousel udélat
» jak jsou jeho cile dle n¢j daleko
» jaké prvni kroky chce k vyfeSeni problému udélat

» jak poznd, ze udélal dalsi krok k vyfeSeni problému

Nezapominejme na to, Ze méfici otazky jsou tu proto, Ze odpovédi na svij
problém zné nejlépe klient sdm. Prostfednictvim méficich otdzek si mizeme
ovéfovat sméfovani nasi spoluprdce a meéfeni nasSich spolec¢nych vysledkd.
M¢ftici otdzky ndm mohou poslouzit také k tomu, jestli je pro klienta naSe

sluzba stale uzite¢na €1 jiz dosahl cile.
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6.5. Bariérv poradenského rozhovoru

Poradensky rozhovor je komunikace, probihajici mezi poradcem a
klientem. V tomto rozhovoru tedy dochazi k oboustranné vyméné¢ informaci.
V nésledujicim textu se podivime na to, co vSechno miiZe branit pfenosu
téchto informaci.

Bariéry v komunikaci muzeme rozdélit na verbdlni a neverbalni.

Bariéry mohou nastat jak ze strany klienta, tak ze strany poradce.

a) Verbalni

Verbalni bariéry v komunikaci oznaduje Thomas Gordon jako

komunikac¢ni zatarasy a dé¢li je do 12 skupin.
12 komunikacnich zatarasu dle Thomase Gordona

1) Prikazovani, vyZadovani = Ne! M1j syn a odejit ze $koly, to nedovolim
2) Varovani, straseni = Skonci Skolu, a neuvidi$ od nas penize.

3) Moralizovani, kazani = Vzdélani je ta nejcennéj$i véc, co mize§ dostat.
4) Davani rad a navodi = Udé&lej si pofddny rozvrh a v§echno zvladnes.

5) Poucdovani a argumenty = Vysokoskolaci maji nejmin dvojnadsobné pfijmy.
6) Souzeni, kritika, obvinéni = Jak se§ velkej tak si hloupej.

7) Pochlebovani, vy¢itky = VZdycky jsi ptfeci byl dobry student a §lo ti to.
8) Posméch, davani jmen = Mluvis jako hipik.

9) Interpretovani a analyza =Nemas Skolu rad, protoze se boji$ netspéchu.
10) Uklidiiovani, soucit = J4 vim, jak ti je, ale to se zméni, az budeS§ starsi.
11) Zjistovani, vyslech = Co budes§ délat bez vzdélani?

12) PreruSeni nezajem = U vecefe nechci Zadné problémy! Jak hrali nasi?

(Srov.Ulehla, 1999, s. 54)

VySe zminénym zatarasim by se mél poradce vyvarovat. Jak ze
samotného nazvu vyplyva, jsou to zatarasy, které mohou pferusit chut k dalsi
vzajemné komunikaci, a tudiz i spolupréci, a to jak ze strany klienta, tak ze

strany poradce.
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Dalsi bariérou v poradenském rozhovoru mize byt uzivani rozdilného
kédovani a dekodovani sdélovaného obsahu. Tato situace v obcCanskych
poradnach nastdva pfi komunikaci s romskym etnikem, kdy si pod stejnymi

slovy kazda ze stran ptfedstavuje jiny obsah.

b) Neverbalni

Mezi neverbalni slozky komunikace fadi J.Valenta:

kinesiku — celkovy charakter pohybu téla
chronemiku — temporytmus pohybu téla
fyziognomiku — sdélujici vyraz rysu téla
proxemiku — vzdéalenost mezi komunikujicimi
mimiku — vyraz obliceje

teritorialitu — organizace prostoru

gestiku — sdélovani rukama

posturiku — postoj téla

haptiku — dotykové sdéleni

YV V.V V V V V V V VY

vegetativni signaly — napf. cervendani

Y

paralingvistiku (napf. hlasova intonace, zabarveni hlasu )

(J.Valenta, 2004, s.15 a nasl.)

Neverbalni komunikace je pro poradce zdrojem dilezitych informaci.
Dotvaii ndm verbalni komunikaci a diky ni mizeme odhadovat, jaké procesy
se v klientovi odehravaji. Z neverbalni komunikace muize poradce pomérné
spolehlivé u klienta odhadovat jeho pocity, vztahy a postoje. V ptipadé
odhadovani jeho vlastnosti ¢i konkrétnich obsahti mySleni, musi byt poradce
velmi obezfetny, a své odhady nemize brat jako stoprocentné pravdivé. Roli
poradce je neverbalni projevy brat v ivahu a reagovat na n¢ a neustdle si

ovéfovat, ze znaci opravdu to, co si poradce mysli, Ze znamenaji.
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6.6. Formy poradenského rozhovoru

6.6.1. Rozhovor ,,z o¢i do o¢i*

Tato forma poradenského rozhovoru je statisticky nejvyuzivanéjsi od
klientlh z blizkého okoli poradny. Dle statistiky AOP za rok 2006 obcanské
poradny navstivilo osobné 67,8% klientli. Neznamend pro né totiz zadné dalsi
vydaje, jako je tomu napiiklad u telefonu ¢i dopisu.

Rozhovor v poradné ovliviiuje nejen odbornost poradce ve vedeni
rozhovoru, ale i prostiedi, ve kterém se rozhovor odehrava. Parametry

vhodného prostiedi jsme si popsali v samostatné kapitole.

6.6.2. Telefonicky kontakt

Prostfednictvim telefonu, nds mohou kontaktovat zdjemci o nasi sluzbu
z celé Ceské republiky. Této formy vyuzivaji klienti z vétsi vzdalenosti nebo
lidé, ktefi maji ztizeny pohyb (napf. stafi lidé). Procentuelni zastoupeni
telefonickych klientd ob&anského poradenstvi v celé Ceské Republice za rok
2006 ¢ini 19,2%.

Telefonicky kontakt byvd velmi casto prvnim kontaktem vétSiny
zdjemct, ktefi maji zajem o vyuziti sluzeb obcanské poradny. Tento zpisob
kontaktu jim zajiStuje urcitou miru anonymity, kterd jim umozni ujistit se, Ze
se opravdu obraci na diskrétni sluzbu, ktera jim pomuze s jejich problémem.
V tvodu telefonického rozhovoru poradce nesmi zapomenout zajemce o
sluzbu detailn¢ seznamit s poskytovanou sluzbou. U telefonického rozhovoru
plati stejné jako u rozhovoru z o¢i do oci, Ze si klienta objedndvame na celou
hodinu, aby mél tento klient neruSeny prostor na 45minutovou konzultaci.
Zaroven kdyz si s klientem domluvime c¢as, kdy spolu rozhovor povedeme,
klient mé dost ¢asu, aby se na rozhovor pfipravil.

Pted samotnym rozhovorem, by mél mit u sebe poradce nachystanou
tuzku a papir ¢i specidlni zidznamovy arch, do kterého si bude béhem
telefonatu zaznamenavat dualezité informace. Kdyz ndm zacne v poradné
zvonit telefon, doporucuje se nezvedat ho okamzité po prvnim zazvonéni, ale

nechat ho cca tfikrdt zazvonit. UmoZni to jak poradci, tak klientovi uklidnit
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se a zkoncentrovat se na pfipadny rozhovor. Po zvednuti telefonu by m¢l
klient dostat jasnou informaci o tom, kam se dovolal. Dulezity je také ton
hlasu, kterym s klientem hovotfime. Pfi telefonickém rozhovoru se doporucuje
mit pusu v lehkém Usmévu. Lehky tusmév velice pomahd barvé hlasu, ktera je
pro posluchace na druhé strané zklidnujici a pfijimajici.

Na poradce klade vedeni telefonického rozhovoru velké naroky na
zvladnuti dobrého poradenského rozhovoru. Oproti rozhovoru z o¢i do o¢i je
zde poradce ochuzen o neverbalni komunikaci, coZ znamena, ze mu schazi cca
45% sdélovaného obsahu ze strany klienta. Zaroven na toto musi myslet i sdm
poradce. Zvlasté v prvni fazi rozhovoru by mél ,slySitelné¢* aktivné
naslouchat. Pokyvovani hlavou, které muzeme vyuzit ptfi kontaktu z o¢i do
o¢i, zde klient nevidi. Pfi telefonickém rozhovoru vyuzividme ,hm* a
reflektovani pocitd, abychom se ujistili, ze situaci klienta rozumime dobfte.
Zaroven se tim vyhneme situaci, kdy klient na druhé strané sly$i ticho a
uprostied popisovani své t€zké situace se musi ptat ,,halo, je tam nékdo?“.

Vyse popsané aktivni naslouchdni samoziejm¢ plati i u rozhovoru z o¢i
do o¢i — zde sice spoustu véci vidime, ale to neznamend, Ze je vidime
spravne.

U telefonického rozhovoru se poradce musi vyrovnavat s tim, Ze
volajici je Casto pod casovym tlakem, chce rozhovor co nejrychleji ukoncit,
aby ho to moc nestdlo. Kdyz to poradce vyciti, snazi se klientovi op¢t
pfipomenout, ze mize poradnu navs$tivit osobné, a znovu mu popiSe vyhody
osobni navstévy. V ptipadé ze klient nechce poradnu osobné navstivit, nesmi
se poradce nechat vtdhnout do ,,hry“ o co nejrychlej$i rozhovor. V tomto
pfipadé se Casto stane, ze nezmapuje situaci celou — napf. chybi mu néjaké
informace pro zodpovézeni dotazu, navrhne varianty, které jiz klient zkousel
atd.

Telefonicky rozhovor se vétSinou déli na dvé c¢asti. V prvni ¢asti
rozhovoru poradce mapuje situaci a domlouva si zakazku. Po té se s klientem
bud domluvi, ze mu vyhleda odpovéd, nebo na tom jaké kroky podniknou do
dalsiho telefonatu. Poradce by se mél klienta zeptat, zda ma u sebe papir a
tuzku, aby si mohl dilezité informace zapisovat.

Obcanskd poradna pracuje na principu bezplatnosti. Tento princip se

vSak vztahuje na poskytovani samotné sluzby. Telefonicky hovor si vsak
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hradi klient sdm cenou bézného hovoru. Vychdazi se z toho, Ze klienta mé vzdy
moznost se na poradnu obratit osobné, coz ho vétSinou nic nestoji (maximalné
dopravné). Sit obcanskych poraden by tedy méla byt takova, aby byla pro
kazdého Casové i1 financné dostupnd co se jizdného tyce. S ohledem na tuto
skutecnost je vSak v soucasné dob& hustota zvlasté v jiznich a zéapadnich

Cechéach nedostate¢na.

6.6.3. Email

Pro tuto formu kontaktu jeSté stale plati, ze ji vyuziva mladS§i generace
klientli. Prostfednictvim emailu se na ob¢anské poradny za rok 2006 obratilo
11,5% klientt.

V tvodu emailové komunikace, je tieba klienta ujistit, ze jsme jeho
dotaz obdrzeli, a seznamit ho s dalSim postupem ze strany obcanské poradny.
Pti tvorb¢é psaného textu by poradce opét nemél zapominat na reflektovani
pocitl klienta a hlavné na podporu klienta.

Této formy nejcastéji vyuzivaji klienti, jejichz problém neni akutni.
Vétsinou je to problém, ktery trva jiz del§i dobu a oni az nyni na internetu
nalezli kontakt na obcanskou poradnu. Dalsi skupinou klientl jsou lidé, ktefi
hledaji stru¢nou odpovéd na jednu otdzku. Ne vzdy tomu tak ve skutecnosti
je. Vétsina klientlh se domniva, Ze jejich problém neni tak slozity a ze chtéji
védeét jen jednu véc. Béhem vymény nékolika emailid se vSak ukazuje, zZe
situace je komplikovanéj$i a odpovédi na jejich dotaz je také nékolik. Poradce
ve své odpoveédi klientovi nastini nékolik variant feSeni jeho situace. Je opét
na klientovi, aby se pro nékterou z variant rozhodl. Pfi psani celého textu by
mél poradce dbat na co nejsrozumitelnéjs$i formu. M¢El by mit na mysli, Ze na
druhé strané¢ sedi laik, pro kterého je spousta termin nezndmych. Zac¢inajicim
poradcim se doporucuje, aby sepsany text dali precist napt. svému kolegovi
nebo nejlépe asistentovi, jestli bude danému vysvétleni situace rozumét.

Poradce opétovné klienta upozorniuje, Ze kdyby nécemu nerozumél,
muze se na poradnu znovu obratit. Zaroven ho informuje o dalSich moznych

zpusobech jak poradnu kontaktovat (osobni schtizka, telefon).
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6.6.4. Dopis

Dopis je nejméné vyuzivanou formou. Z celkového poctu konzultaci
dopisu vyuzilo 0,8% klientl. Této formy vyuZzivaji ¢asto klienti trpici duSevni
poruchou (Casto pfi pocitu pronasledovani). Dalsi skupinou, kterd vyuziva
této formy jsou klienti, ktefi jsou z daleka, a potfebuji ndm zaslat dokumenty
tykajici se jejich pfipadu.

Tato forma je vSak nejméné operativni. Vymeéna informaci trva delsi
dobu nez u predchozich forem rozhovoru. Béhem této doby se v situaci
klienta mize zménit hodné véci, které maji vliv na feSeni problému.

Formadalni a obsahovy postup je stejny jako u emailové poSty. Dopisy se
posilaji doporucené, aby bylo zajiS§téno pfeddni do vlastnich rukou klienta a

zaroven aby poradna méla doklad o feSeni pripadu.
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Obcanskd poradna je specifickd tim, Ze jeji sluzby maji byt pro
kazdého, kdo se ocitnul v tézké zivotni situaci a nedokaze ji feSit vlastnimi
silami. Toto vychodisko se vSak s pfichodem nového zdkona o socidlnich
sluzbach 108/2006 Sb. stalo neslucitelnym s jeho dikci. Pro ucely registrace
socialni sluzby bylo tfeba uvést cilovou skupinu, pro kterou je socidlni suzba
ur¢ena. Na to, co by méli uvést obCanské poradny, nepanuje jednotny nazor,
at uz ze stran samotnych poraden, AOP ¢i ufednikl z jednotlivych kraju, ktefi
registraci sluzeb provadéli.

Stanovisko AOP je, Ze by se pifi registraci mély zaSkrtnout vSechny
nasledujici skupiny:

» déti a mladez ve véku od 6 do 26let ohrozené spolecensky nezadoucimi
jevy
imigranti a azylanti
obéti domaciho nésili
obéti obchodu s lidmi
obéti trestné ¢innosti

osoby bez piistiesi

YV V. V V V V

osoby do 26let véku opoustéjici Skolska zafizeni pro vykon ustavni
péce

osoby komercné zneuzivané

osoby ohrozené zavislosti nebo zavislé na ndvykovych latkach
osoby s chronickym duSevnim onemocnénim

osoby s chronickym onemocnénim

osoby s jinym zdravotnim postizenim

osoby se zdravotnim postizenim

osoby s kombinovanym postizenim

osoby s mentalnim postizenim

osoby s télesnym postizenim

osoby se sluchovym postizenim

osoby se zrakovym postizenim

YV V V V V VYV V V V V V VY

osoby v krizi
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» osoby zijici v socidlné vylouc¢enych komunitach

Y

osoby, které vedou rizikovy zplsob zivota nebo jsou timto zplsobem
zivota ohrozeny

pachatelé trestné cinnosti

rodiny s ditétem / détmi

seniofi

etnické menS$iny

vV V V V V

jiné

Na tomto misté bych chtéla upozornit na skupinu osob lidi se
zdravotnim postizenim a skupinu osob s jinym zdravotnim postizenim, které
mohou pozorného c¢tenafe zaujmout. Rozdil mezi témito skupinami mi neni
zcela znam. Vznesla jsem tedy dotaz na MPSV, jestli by mi mohli poslat
definici klienti spadajicich do jednotlivych skupin. Na to mi bylo
odpovézeno, Ze to jednoznaéné vyplyvd ze samotného nazvu kazdé skupiny.
Polozila jsem tedy druhy konkrétni dotaz, jak se liSi skupina lidi se
zdravotnim postizenim a skupina lidi s jinym zdravotnim postiZzenim. Na tento

dotaz mi jiz nikdo bohuzel neodpovédél.

7.1.specifické skupiny

Skupiny klientd, na které se musi kazdd poradna pfipravit individualné, a
které se nedaji zcela zvladnout standartnim postupem jsou nasledujici:

» imigranti a azylanti

» 1lidé s omezenim v komunikaci

» osoby s mentdlnim postizenim

» osoby se sluchovym a zrakovym postizenim
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8.1. Kvalifika¢ni predpoklady

Poradce v obCanské poradné je dle zadkona o socidlnich sluzbach

¢.108/2006 Sb. definovan jako socidlni pracovnik. Tento zdkon klade také

kvalifika¢ni ptfedpoklady, které musi socialni pracovnik spliovat:

a)

b)

d)

vys$si odborné vzdélani ziskané absolvovanim vzdélavaciho
programu akreditovaného podle zvldastniho prdvniho predpisu
(zakon ¢. 561/2004 Sb. ve znéni zdkona ¢. 383/2005 Sb.)
v oborech, vzdélani zamérenych na socialni praci a socialni
pedagogiku, socialni pedagogiku, socidlni a humanitarni prdci,
socialni praci, socidlné prdavni cinnost, charitni a socialni
cinnost,

vysokosSkolské vzdélani ziskané studiem v bakaldrském nebo
magisterském studijnim programu zaméreném na socidlni
praci, socidalni politiku, socialni pedagogiku, socidlni péci
nebo specialni pedagogiku akreditovaném podle zvldastniho
prdavniho predpisu (zdakon ¢. 111/1998 Sb. ve zneni pozdéjSich
predpisii),

absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurzii v oblastech
uvedenych v pismenech a) a b) v celkovém rozsahu nejméne
200hodin a praxe pri vykonu povolani socialniho pracovnika
v trvani nejmeéné Slet, za podminky ukonceného
vysokoSkolského vzdélani v oblasti studia, ktera neni uvedena
v pismenu b),

u manzelského a rodinného poradce vysokoSkolské vzdeélani
ziskané radnym ukoncenim studia jednooborové psychologie
nebo magisterkého programu na vysoké Skole humanitniho
zaméreni soucasné s absolvovanim postgraduadalniho vycviku
v metoddch manzelského poradenstvi a psychoterapie v rozsahu
minimalné 400 hodin nebo obdobného dlouhodobého

psychoterapeutického vycviku akreditovaného ve zdravotnictvi.

(Zakon ¢.108/2006 Sb., §110 odst.4)
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8.2. Osobnostni piredpoklady poradce

Byt profesiondlnim poradcem v obCanské poradné neznamend spliiovat
pouze kvalifikacni pfedpoklady stanovené zdkonem. Dulezitym prvkem jsou
osobnostni ptredpoklady pro vykon této profese. Tato profese s sebou nese
bezpochyby velkou psychickou zatéz. Oproti jinym profesim, kde jako nastroj
pouzivaji rizné natfadi, pro poradce je néstrojem on sdm. Poradce by v sobé
nemé&l mit nevyfeSené tézké Zivotni udalosti. Neznamend to vSak, Ze by ndm
né¢jaky klient nemohl pfipominat nase nepfijemné vzpominky. Profesional od
neprofesionala se lisi v tom, Ze profesiondl si je svych slabin védom, zné své
hranice a umi s nimi zachazet. V situaci, kdy se poradce setka s klientem, u
kterého vi, ze jemu nemuZze ze svych osobnich divodi poskytnout kvalitni
sluzbu, mél by to umét rozpoznat a v té chvili vhodnym zptsobem klienta

pfedat svému kolegovi.

Z vlastni praxe méam zkuSenost s asistentem, ktery mél v sobé velkou
bolest ze smrti svého sourozence. Pro tohoto asistenta bylo velmi naroc¢né,
kdyz do poradny ptisel klient, ktery chtél fesit smrt svého blizkého ¢i smrt
nékoho blizkého souvisela s jeho tizivou situaci. V téchto chvilich asistent
c¢asto opoustél konzultacni mistnost. Konfrontace se smrti v ném znovu

vyvolavala nezadrzitelnou uzkost a smutek.

Ke zpracovani ptipadnych tézkosti z podobnych konzultaci poradcim
slouzi supervize. O jejich moznostech si vice povime v samostatné kapitole.

Kazdy pracovnik v poméhajicich profesich by mél prozkoumat své
motivy, které ho vedly k vykonu této profese. O motivech pracovniki
v pomahajicich profesich hovoii ve své knize P.Hawkins: ,, Pokud si budeme

¢

vedomi toho, cemu jungovci vikaji , stinné‘ stranky, budeme mit mensi
potirebu prisuzovat jinym, co nedokazZeme prijmout sami u sebe...... Predstava,

Ze my sami jsme ztélesnéna pomoc, a ne jen prostiednici na cesté k pomoci, je

nebezpecna. (Hawkins, 2004 , s. 24)
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Ptiklad ze supervizniho sezeni tymu, kdy probihala prudka vymeéna
nazorid na to, jak 1éc¢it jednoho z klienta:

»Nejste tady, abyste klienty lécili, ani tu nejste, abyste je oSetiovali
nebo jim prinaseli ulevu. Praci persondlu je udrzovat strukturu a ponechavat
otevieny prostor, v némz se klienti mohou ucit a rist. Jste pouhymi sluzebniky

tohoto procesu.“ (Hawkins, 2004, s. 25)

Motivy dle Hawkinse mohou pochdzet ze tfi oblasti. Jednou oblasti je
naSe touha po moci. Dal$i oblasti mize byt snaha po naplnéni naSich vlastnich
potfeb nebo prani 1écit.

O. Matousek ve své knize uvadi souhrnny termin W. Schmidbauera,
ktery tento komplex nazyva syndromem pomadhajicich: ,syndrom
pomdhajicich je specificka narcisticka porucha, jejimz prostiednictvim
pracovnik v pomahajici profesi resi, vétSinou nevédomé, své ramé trauma
odmitnutého ditéte. Trpi hladem po porozuméni a po uzndni. Pokud je
pomahajici profese provozovdana bez supervize, jen prohlubuje tuto nekoncici

a nenasytnou touhu po vdécnosti a obdivu.* (MatousSek, 2003, s. 59)
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8.3. Jak ziistat profesionalem

8.3.1. Vzdélavani

Jak jsme si uvedli v ivodu této prace, poradce v obCanské poradné musi
splitovat kvalifika¢ni pfedpoklady stanovené zdkonem. Déale musi absolvovat
2x tydenni Skoleni AOP — préce s klientem. Po té muze zacit vykonavat
poradenstvi.

Poradce nesmi zapominat na to, ze chce-li byt opravdovym
profesionalem ve své profesi, splnéni kvalifikacnich ptfedpokladt pfi nastupu
mu nebude stacit az do odchodu do dichodu. Poradce by se mél neustéle
zajimat o to, jak se déale rozvijeji metody prace s klientem jeho sluzby. Vyvoj
poznani ¢lovéka jde neustile v pfed, a tudiz by se poradce mél dale v téchto
novych postupech vzdélavat. Celozivotni vzdélavani ovSem nemé jen funkci
poznavani véci novych, ale stejn¢ dulezité procvicovani véci jiz jednou
naucenych.

V soucasné dobé jsem c¢lenem komise pro vzdélavani v ramci AOP. Od
letoSniho roku se zavadi ¢tyftdenni kurz pro poradce, ktefi jiz v poradné
néjaky cas pracuji. Naplni tohoto kurzu bude osvézeni vedeni poradenského
rozhovoru, reflektovani dosavadni praxe, péce o poradcovo psychické zdravi,
sdileni zkuSenosti poradci z riznych poraden a ziskdni ndmétd pro dalsi
rozvoj ob&anského poradenstvi v Ceské republice. Do této chvile se AOP
peclivé starala o zajisténi kvality zacinajicich poradct. Nyni jsme ve chvili,
kdy mame ve svych fadéach jiz nékolik let pisobici poradce, na jejichz potieby
tento kurz navazuje a umoziiuje jim tuto profesi dal vykondvat s menS$im

rizikem vyhoteni.
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8.3.2. Zpétna vazba

Kazdy z poradct se mize ucit poznavat své zpusoby chovani na zéklad¢
dobte poskytnuté zpétné vazby. Diky zpétné vazbé se vice dozvidad o tom, co
jeho chovani vyvolava v druhych. Pomoci dobfe poskytnuté zpétné vazby, se
muze stdle posouvat vptred, aby si byl co nejvice védom toho, co vyvolava ve
svém okoli.

Pro ilustraci toho, k ¢emu ndm slouzi zpétnad vazba, ndm muze poslouzit
tzv.,Johari okno*“, které je pojmenované po Josephu Luftovi a Harry
Inghamovi. Pomoci zpétné vazby chceme zmenSovat naSi tzv.slepou skvrnu.
Slepou skvrnou oznacujeme takové nasSe chovani, kterého si nejsme védomi,
ale nase okoli ano. Diky tomu, Ze nam druzi poskytnou zpétnou vazbu o tom,

co vidi na naSem chovani...

Johari okno

Co o sob¢ vim ja Co o sob¢ nevim ja
Co o mn¢ vi druzi vefejné znamé naSe slepd skvrna
Co o mn¢ nevi druzi naSe tajemstvi oblast pro budouci objevy

(E. Zahradkova, 2005, s.29)

Zpétna vazba by neméla:
X generalizovat
X davat rady
X posuzovat osobnost ¢lovéka

& hodnotit

Zpétna vazba by méla byt:
B zaméfena na chovani

P zaméfena na to, co jsme vidéli a slySeli

P popisna

P konkrétni

B o vlastnich pocitech

b zaméfena na to, s ¢im muze doty¢ny néco udélat

[

zapocata na pozitivni projevy
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Pti poskytovani zpétné vazby postupujeme na zdkladé tzv. sendvice.
Nejdtfive upeviiujeme to, co se poradci povedlo. Az po té hovofime o tom,co
by mohl poradce zlepSit, ¢eho jsme si vS8imli, ze klienta zaskocilo atd. Na
zavér poradce opét za néco pochvalime. Takto poskytnutd zpétnd vazba se

poradci lépe poslouchd a 1épe ji pfijme.

+
S — T

-

Poradci v obCanské poradné muze nejlépe podat zpétnou vazbu o
probéhlé konzultaci s klientem jeho kolega. V praxi to probiha tak, ze kolega
sedi na misté, kde normalné¢ seddvd asistent a pozorné mnasloucha
probihajicimu rozhovoru. V pribéhu si déld pozndmky o tom, co ho zaujalo.
Po odchodu klienta miZe poradci poskytnout zpétnou vazbu o tom, co pfi
konzultaci vidél ¢i slySel.

Kdyz do poradny piichdzi novy poradce, je pravidlem, ze v prvnich
tydnech své prace pracuje pouze s naslechem zkusSenéjSiho kolegy, ktery po
kazdé konzultaci podava zpétnou vazbu.

Dalsi variantou zpétné vazby miZe byt videonahravka z konzultace.
Tato zpétna vazba je vice zaméfend na naSe neverbalni chovani vici klientovi.
Zasadou vsSak musi byt, Ze klient s nahravanim souhlasi. Musime si velmi
dobte ovéfit, Zze to klientovi opravdu nevadi, Ze na naSi Zadost nepfistupuje
pod tlakem. Videokamera by méla byt nastavena tak, aby zabirala bud pouze

poradce, nebo ptipadné i klienta tak, aby mu nebylo vidét do tvarte.
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8.3.3. Supervize

Mezi hlavni funkce supervize dle Hawkinsna patii vzdélavani,
podpora a fizeni.
Supervizor pomaha:
» lépe porozumét klientovi
» vice si uvédomovat své reakce a odezvy na klienta
» chapat dynamiku toho, jak probihaji jejich interakce s klientem
» podivat se na to, jak intervenuji a jaké jsou dopady jejich
intervenci
» zkoumat dalSi zpusoby prace s touto a podobnymi situacemi
klientt

(Hawkins, 2004, s. 60)

Pojeti Hawkinsna mlizZeme porovnat s pojetim I.Veltrubské:

wSupervizor pomahd hledat supervizantovi, kterym miize byt jednotlivec
nebo cely tym, nejlepsi cestu, reSeni situace, kterda je problematicka a brzdi
praci. Tématem supervize miuze byt hledani pristupu k problematickému
klientovi (typicka témata v supervizi jsou:nespolupracujici, agresivni,
nekomunikujici ¢i suicidalni klient...), 7eseni konflikti v tymu, vytvdreni
optimalne fungujiciho manazerského tymu , pomoc vedoucim pracovnikiim
vychazet co nejlépe s podrizenymi a podrizenym optimdlné komunikovat
s vedenim.
SUPERVIZE JE TEDY POMOC A PODPORA pro ty, kteri sami pomdahaji.
Protoze je to pomoc, vznika na zdkladé objednavky (zakazky) a uzavira se pro
ni pro obé strany zavazny kontrakt. Supervize je pomoc, ktera pomaha lépe
pomdhat, zachovat si objektivitu a ddle profesionalné rust, je hledanim reseni
tam, kde mnohdy ziistavame v psychologické obrané a misto obtizné domluvy
hledame viniky a sankce.*

(Veltrubska, Supervize a co s ni, dostupné na www.ivavel.cz, 16.3.2008)
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Supervizi poskytuje nezavisly externi odbornik, ktery je vysSkoleny

V supervizi.

Supervize miZeme délit podle zaméreni:
a) na pripad
b) na tym

(Veltrubska, Supervize a co s ni, dostupné na www.ivavel.cz 16.3.2008)

Supervize mizZeme délit podle uéastnikl supervize:

a) supervize skupinova

Pti této formé se schéazeji pracovnici, ktefi netvofi tym. Z toho vyplyva,
ze tato forma je vzdy zaméfena na ptipad. Pracovnici se sejdou na spole¢ném
setkani, kde se jim vénuje jeden supervizor. Kazdy z ptichéazejicich s sebou
muze prinést své téma, které by na superviznim setkani chtél probrat. Skupina
z ptedloZzenych témat vybere jedno téma, které ji nejvice zajima. S timto
tématem se pracuje formou, kterou jim nabizi supervizor (napf. balintovské

skupiny, fizena diskuse, prace ve skupinach).

b) supervize tymova
Jak vyplyva z ndzvu, tato supervize se vénuje supervizi tymu, ktery

pracuje spole¢né€ na jednom ukolu.

¢) supervize individualni

Individudlni supervize mize poradce vyuzit v ptipadé, kdy se mu pfi
praci s klientem otevielo néjaké osobni téma, které nechce reflektovat pted
svymi kolegy. Dal§i moznosti, kdy je mozné vyuzit individudlni supervize je,
kdyz mé poradce problém s néjakym kolegou ¢i vedoucim. Bud’ si vyfesi svij
problém zde nebo tato individudlni supervize muze slouzit jako pfedstupeni
supervize tymové, kde se vznikly problém bude reflektovat a spole¢né hledat

moznosti feSeni.
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V na$i poradné prvni zkuSenost se supervizi nebyla zrovna dobra.
Vyskoleny supervizor, ktery svou puvodni profesi byl terapeut, nedokazal
tyto dvé profese od sebe oddélit a poustél se pfi supervizi do osobnich témat
jednotlivych poradci, které do supervize rozhodné nepatfi. Pole plsobnosti
supervize se omezuje pouze na pracovni zalezitosti. Supervize je zaméfena na
podporu a rozvoj profesnich kompetenci pracovnika oproti terapii, ktera se

zaméfuje 1 na mimo pracovni oblast.

8.3.5. Relaxace

U profesi, kde se ¢lovék rozhodl pomahat druhym se casto stava, Ze
zapomina sdm na sebe a své potieby. V ptipad¢, Ze své potieby poradce
potlacuje na ukor své profese, nebude schopen tuto profesi dlouho vykonavat.

Formy kvalitniho odpoc¢inku jsou pro kazdého jiné. Z vlastni praxe a ze
zkuSenosti ostatnich kolegl je pro odpocinek poradcl charakteristické, ze je
to bud’ manudlni ¢innost ¢i intenzivni pohybové ¢innost. Plati zde pravidlo, ze

jsme-li pfehlceni z prace s lidmi, pfi odpocinku je nevyhleddvame.
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V nasledujicim textu bych chtéla predlozit kasuistiku ze své praxe.
Tuto kasuistiku jsem vybrala proto, protoze je zde vidét vyvoj klientliny
situace v dels$im casovém useku. Hezky je zde vidét prace poradce, ktery
klientku pfedevSim provazi v jeji situaci a poméha ji s konkrétnimi ukony jen
na klient¢inu zddost. Tato kasuistika je dokladem toho, jak madalo staci ze
strany poradce k tomu, aby se i velmi slozita situace klienta vyte$ila k jeho

spokojenosti.

9.1. Kasuistika

1. KONZULTACE

45min
Zena , navstéva v poradné
urovein sluzby - aktivni pomoc

dozvédéla se o nas od pribuzného

Klientka Zije s muzem rok v domé, ktery maji pronajaty od soukromého
majitele. Maji uzavienou ndjemni smlouvu na dobu urcitou do 31.12.2006.
Néjemné ¢inni 7 000,-K¢ mésicné. Dim je v dezoldtnim stavu. Majitel ho
opravit nechce — nema na to penize.

Klientka ma nizké pfijmy — ndjem zaplati z uspor po svém otci. Kl. by
se klidn¢ odstéhovala do bytu — mé4 podanou zaddost o obecni byt, zatim vSak
neuspésné. Pritel kl. trpi depresemi, dlouho podnikal, avSak nedafilo se mu.
Rok byl evidovan na UP, pobiral davky, ale ty mu byly odebrany. Klientka si
s nim nevi rady. Pfitel navS§tévuje psychiatra spiSe sporadicky a jeho stav se
nelepsi.

Klientka se dostava do obtizné situace, vzhledem k tomu, ze ptitel nema
zadny pfijem a ona méa starobni dichod cca 5500,- K¢, coz nepokryva ani
najem.

Klientka ma nékolik otazek:
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Ma majitel povinnost opravit dim?
Mtze v tom néco podniknout hygiena?
Jak si zajistit stabilnéj$i bydleni?

Jak vyjit s penézi a dalsi info ohledné stavu ptitele?

Klientka byla poradcem podpofena a ocenéna za to, ze se obratila na
obcanskou poradnu a rozhodla se tak svou situaci feSit. S klientkou
zrekapitulovany 4 zakladni témata, aby si poradce ovéfil, jestli jsou to ty,
které jsou pro klientku dilezité

— bydleni, davky, finance a zdravotni stav ptitele.

Zakazka
1) Stabilizovat klientéinu finan¢ni a bytovou situaci.
2) Vyhledat moznou pomoc klientéinu piiteli, tak aby souziti do budoucna

nebylo pro klientku tak vycerpavajici.

Klientka pro tuto konzultaci zvolila jako prioritni téma — bydleni a finance.

Poradce klientku seznamil s moznostmi bydleni (najit si jiny byt,
moznosti pfidéleni bytu od obce, dim pro seniory). Spole¢né¢ probrali vyhody
a nevyhody jednotlivych variant. Na zdklad¢ toho se klientka rozhodla, Ze se
pokusi o pfiméfenou slevu z ndjemného vzhledem k poruSovani povinnosti
pronajimatele (udrzovat stav pfedmétu ndjmu ve zpusobilém stavu). Poradce
pomohl zformulovat dopis, ktery klientka posle doporucdené pronajimateli.
Pronajimatel se mé vyjadfit do 14 dnl. Poté se klientka ozve.

Ostatni zakazky kvuli ¢asu odloZeny na ptisti konzultaci.
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2. KONZULTACE
Po roce

45min
Navstéva v poradné
Urovei sluzby — rada
potiFeba emocni podpory a hledani vhodného postupu
Klientka tu jiz byla tak pfed rokem - ohledné nevyhovujiciho najmu.
S majitelem se dohodli na snizeni ndjmu z 7000,- na 3000,- + energie — coz
déla cca 9000,-. Pronajimatel udélal minimdlni opravy. Nyni jsou ale
v situaci, kdy na ndjem nemaji, a tudiz si nemohou stézovat, protoze by je
mohl z ndjmu vyhodit kvili neplaceni. Klient¢in ptitel, se kterym Zzije 25let,
se pét let 1é¢i na psychiatrii. Dfive pracoval jako automechanik, ale nikdy
klientce neptispival na domacnost ani na ndjem a v soucasné¢ dob¢ nepracuje
viubec. Klientka méla dfive velky majetek cca mil korun — ted nemaji nic —
vSe utratila za nijem a potfeby domdécnosti. V soucasné dobé mé dichod a
chodi si pfivydélavat na ptilezitostné brigddy — ale penéz ma stdle malo.
V soucasné dob¢ dluzi 10 000,- k¢ nékomu ze znamych. Klientka od ptitele
jiz nékolikrat odesla, ale zase se vratila, protoze ji vyhrozoval, Ze si ublizi
nebo nechtél jist a podobné. Klientka hovofi o tom, jak byla sama S§tastna —
jak by chtéla bydlet tfeba v domé s pecovatelskou sluzbou a pomédhat tam
babickam. Jeji ptitel ji vSak tvrdi, Ze se o néj musi postarat, protoze on je na
léceni a ona ho nesmi roz¢ilovat a najem musi taky platit sama, protoze ho
sehnala ona. Klientka hovoii o tom, Ze je pro ni situace jiz zdravotné a

psychicky netnosna.

Zakazka

Pomoci zorientovat se ve své situaci.

Klientka si potfebovala celou situaci ujasnit. Poradce klientce rekapituloval,
jak svou situaci klientka v ivodu popisovala - mluvil o tom, Ze se o svého
ptfitele bezmezné stard jiz 25let a nic se stdle neméni. Jiz v minulosti mu
davala Sance a on jen sliboval. On je dospély ¢lovék, ktery za sviij Zivot nese
odpovédnost sam. Poradce klientce sdélil, ze ma plné préavo fict, Ze uz na to

nemd silu, a chce-li, tak muze odejit. Poradce zreflektoval, ze vidi, kdyz
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klientka mluvi o Zivoté jinde, ze zafi $téstim. To jak nalozi se svym Zivotem
je jen na ni a nikdo nema pravo ji do toho mluvit. Klientce nabidnuta dalsi
konzultace ohledné domi s pecovatelskou sluzbou, aby se klientka podpoftila
ve shanéni nového bydleni. Klientka nabidku rdda ptijala. Klientka odchézi
uvolnénéjsi nez v uvodu konzultace a chce se znovu sejit.

Az bude klientka chtit, tak si zavold a objedna se.

3. KONZULTACE

Po mésici

40min
Navstéva v poradné
Urovein sluzby — rada

predavani - odbor socialnich pomoci

Klientka ptfichazi oproti minulym konzultacim uvolnénéjsi a usmévava.
V tvodu konzultace sdéluje, ze se rozhodla od pritele odejit, ale tak aby o
tom nevédél do posledni chvile. Chtéla by si najit néjaké vhodné ubytovani
v Jindfichové Hradci. Klientka ma dichod cca 5500,-K¢&. V soucasné dob¢ ji
vypomahd s vydaji sestra — klientka ji dluzi cca 12000,- -sestie to chce

rozhodné vratit. Klientka ma jesté bratra, ktery bydli v Jindfichové Hradci.

Zakazka

Pomoci najit vhodné bydleni.

Poradce zrekapituloval dosavadni mysSlenky klientky z pfedchozich
konzultaci. Klientka potvrdila, ze by ji nejvice vyhovoval domov pro seniory.
Problém je, Ze chce bydlet v Jindfichové Hradci a k tomu, aby se zde mohla
uchdzet o misto v domé¢ pro seniory, musela by mit trvaly pobyt v Jindfichové
Hradci. Klientka si tedy promluvi s bratrem, jestli by si nemohla nahlasit
trvaly pobyt u néj. Klientce ptfedany kontakty na domovy pro seniory

v Jindfichové Hradci — aby se zde informovala kolik maji volnych mist ¢i jaka
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je c¢ekaci lhuta na umisténi do domovi. V ptripadé potifeby se klientka znovu
objedna.

Klientka odeslana na odbor socidlni pomoci, ktery domovy spravuje.

4. KONZULTACE
Po mésici
50min
Navstéva v poradné

Uroveii sluzby - Aktivni pomoc
Klientka navstivila odbor socidlni pomoci, kde ji sdélili, ze pro zatazeni do
potadniku musi vyplnit zZadost o umisténi do domu pro seniory. Klientka

ptfisla do poradny se zddosti o pomoc pii vypliiovani této této zadosti.

Zakazka

Asistence pfi sepsani zadosti.

S klientkou byly vyplnény formuléate zadosti.

5. KONZULTACE
Po tfech mésicich
45min
NavsStéva v poradné

Uroven sluzby — informace

Klientka ptfichdzi podékovat za minulé konzultace. Sd¢luje, Ze je zatfazena do
pofadniku ve dvou domech pro seniory. Moc se téSi, ze bude bydlet sama.
Ptitel stdle nepracuje, coz ji trapi, casto se hdadaji. Klientka si nasla dalsi

brigadu, kde je spokojena.
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Zakazka

Sezndmit poradnu s tim, jak se to dal vyviji.

Poradce klientku vyslechl,ocenoval a podpotil klientku v jeji snaze

osamostatnit se.

Z této kasuistiky je patrné, jakou zésadni roli pfi zméné ndhledu
klientky na svou situaci, mlUze hrat aktivni naslouchani ze strany poradce.
Podivame-li se pozorn¢ na druhou konzultaci, uvidime, ze celych 45 minut
konzultace bylo vénovano zrcadleni pocitli, objasnovani, parafrazovani,
sumarizovani a oceflovani. V zavéru této konzultace nebylo na klientce vidét
zadné posunuti v jejim uvazovani. Jak je z dal$i navstévy patrné, klientka
pottebovala mésic Cas, aby si celou situaci v sobé zpracovala. Zasadni zména
v klientéin€ zivoté se tak odehrdla mezi druhou a tieti konzultaci.

Dle systemické teorie se klientovi, ktery ma problém (klient=systém
hledajici radu ), m4 béhem konzultace dostat pfedev§im vyznamného podnétu,
kterym se mysli informace, kterd piedstavuje vyznamny rozdil oproti
dosavadnim popisim systému. Tento podnét se odrazi ve zménéném zplsobu
komunikace, v naSem pfipadé mezi klientkou a jejim partnerem, kterd bude
vyvoldvat nové vzajemné reakce obou partnerid. K tomu aby se zména mohla
do systému promitnout, doporucuje se mezi sezenimi délat 3 — 4 tydny
rozestupy. (Schlippe, Schwietzer, 2001, s.151 a néasl.)

V nas$i kasuistice toto klientka potvrzuje tim, Ze se sama na poradnu
obratila po mésici. Nasledujici konzultace byly jiZ jen o pomoci klientce
zajistit vnéj§i podminky (bydleni a finance) pro moznost vykonani jejiho

zdsadniho rozhodnuti, kterym bylo odejit od partnera.
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9.2. Analvza instituce — Ob¢fanska poradna

v Ceskvch Budéiovicich pri JihoCeské rozvoiové o.p.s.

Nésledujici data budou vychazet z praxe Obcéanské poradny v Ceskych
rokem jako poradce a koordindtor dobrovolnik. Tato poradna je c¢lenem
Asociace obcanskych poraden.

Vznik této poradny iniciovala byvala poradkyné =z prazské
Obcanské poradny Remedium. Ze ziskanych zkuSenosti pti poradenstvi vidéla,
jak je tato sluzba pfinosnd a hojné vyuzivana. V dobé pied dvéma lety,
existovala jiz celkem husta sit ob&anskych poraden po celé Ceské republice.
Obyvatelé jizniho cipu republiky, vS§ak moznost vyuzivat tuto sluzbu neméli.
JihoCeska rozvojova o.p.s. tedy napsala grant, diky némuz se =zalozila

ob&anska poradna i v Ceskych Bud&jovicich.

Nize se muzeme podivat na nékterd zajimava ¢isla poradny za rok 2006
a 2007. Data jsou ziskand ze zdznamovych archd Obcanské poradny
v Ceskych Budé&jovicich. Poradna pisemné zaznamenava informace o kazdém
ptipadu, ktery se v poradné fesi a tyto data uchovava po dobu 5 let.

Kazdy z dotazl klientl je zaevidovan, dle vnitfniho rozdéleni dotazu.
Z ptehledu v ptiloze ¢.2. si mizete udélat podrobnéjsi predstavu o tom,

s jakymi dotazy klienti do poradny chodi.

Upozornuji na to, ze data za rok 2006 jsou od doby otevieni poradny —

tedy za obdobi duben — prosinec.
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Pocet klientu

2006

157

2007

539

Klienti 2006 x 2007

02007
002006

200

300 400 500 600

V roce 2006 se na Ob&anskou poradnu v Ceskych Bud&jovicich obratilo

celkem novych 157 klientid. V roce 2007 se pocet novych klientli zvyS$il na

539. Z téchto ¢&isel je ziejmé, ze se obCanskd poradna postupem Casu dostava

do vétsiho povédomi mistnich obyvatel. Rostouci navstévnost ukazuje na

potfebnost sluzby v regionu.
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Charakteristika klienta

rok muz Zena vice klient organizace
2006 52 80 24 1
2007 159 306 66 8
Charakteristika klienta 2006 x 2007
organizace I
vice klient( :I——l
02007
) [12006
Zena
muz
0 50 100 150 200 250 300 350

Z grafu je patrné, ze sluzeb ob¢anského poradenstvi vyuzivaji ptevazné

jednotlivci, pficemZ Zeny se obraceji na poradnu castéji nezZ muZzi. Coz

nasvédcuje tomu, Ze Zeny si Castéji fikaji o pomoc nez muzi. Zaroven z téchto

¢isel muzeme vyvozovat, zZe

se v naSi

spolec¢nosti

resi

problémy spise

samostatné, 1 kdyz jde o problémy manzeld ¢i celé rodiny. Velmi malé

procento klientli chodi feSit sviij problém spolecné.
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Druh kontaktu s klientem
rok V poradné |Telefonicky | Dopisem |V byté Emailem |Asistence
klienta mimo
poradnu
2006 207 20 3 0 11 1
2007 546 103 1 2 71 26

Druh kontaktu s klientem

Asistence mimo poradnu [

Emailem F

V byté klienta 02007

Dopisem 002006

Telefonicky F'

V poradné

0 100 200 300 400 500 600

Klienti obcanského poradenstvi se nejcastéji obraceji na poradnu
osobné. Tato skutecnost nasvédcuje tomu, Ze pfi feSeni nepfiznivé situace
klienti rad¢ji vyhledavaji osobni kontakt s pomdahajici osobou.

Druhou nejvyuzivanéj$i moznosti, jak kontaktovat ob¢anskou poradnu,
je prostiednictvim telefonu. Hned po telefonickém kontaktu je statisticky
nejvyznamnéjsi emailovy kontakt s klientem.

V roce 2007 mizZeme sledovat znac¢ny nartst v asistenci klientdm mimo
poradnu oproti roku 2006.

Mezi nejméné vyuzivané druhy kontaktu patfi navstéva v byté klienta a

dopis.
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r 4

Odkazovani x predavani

rok odkazovani pfedavani

2006 4 31

2007 73 69

Odkazovani x predavani

predavani

02007
02006

odkazovani J

V roce 2007 se zvySil pocet odkazovanych klientd na jinou
kompetentnéjSi organizaci k feSeni jejich problému, oproti predavani, které
ma vzhledem k vyS$Simu poctu klienti spiSe snizujici se tendenci.

K vétsSimu poc¢tu odkazovani dochazelo kvuli nedostatecné kapacité
poradny, kdy poradna klienty odkazovala na podobné poradny. Casto se
klienti odkazovali na Oblastni inspektorat prace, a to z toho divodu, Ze jim
zde kromé zodpovézeni dotazu, mohou také pfijmout podnét na proSetieni
nevyhovujici situace v zamé&stnani. Dalsi velkou skupinou odkazanych klient
byli ti, ktefi byli odkazani k bezplatnému pravnikovi, aby si zde ovéfili

specifické pravni informace, které ziskali v poradné.
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Uroveii sluzby

rok Informace |Rada Aktivni pomoc Akce v z4djmu klienta
2006 25 187 28 3
2007 149 491 92 15

Akce vzajmu
klienta

Aktivni pomoc

Rada

Informace

Uroven sluzby

:
jtl
|

02007

02006

0 100

200 300

400 500 600

Vyznamné nejcastéjsi arovni sluzby je v obou letech poskytovani rad.

Druhou nejcastéjsi urovni je poskytovani rad. Na tfetim misté je poskytovani

aktivni pomoci. nejméné poskytovanou urovni je akce v zajmu klienta.
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Nejcastéjsi dotazy 2006

%

ostatni 20,4%
majetkopr.vztahy, nahrada §kody 14,8%
bydleni 13,6%
rodina a mezilidské vztahy 13%

rac.pravni vztahy,zaméstnanost 10,4%
obCanské soudni Fizeni 9,5%
financni a rozpoctova problem. 7%
socialni davky 5,8%
ochrana spotiebitele 5,6%

Nejcastéjsi dotazy 2007
%

bydleni 15,55%
ostatni 14,63%
majetkopravni vztahy, ndhrada Skody 14,50%

rac.pravni vztahy,zaméstnanost 11,70%
financni a rozpoctova problem. 9%
rodina a mezilidské vztahy 9%
obCanské soudni Fizeni 8,84%
socialni davky 8,54%
ochrana spotiebitele 8,23%
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Dotazy v roce 2006 a 2007

Ostatni

Finan¢ni a rozpoectova
problematika

Majetkopravni vztahy

Rodina a mezilidské vztahy —]

W 2007

Bydleni
02006

Pracovné pravni vztahy

Obc&anské soudni fizeni

Ochrana spotfebitele

Socialni davky

0% 5% 10% 15% 20% 25%

V roce 2006 byla na druhém a v roce 2007 na prvnim misté skupina
dotazu, které jsou v tabulce uvedeny jako ostatni. Tato skupina zahrnuje méné
se opakujici dotazy klientd (napt. zdravotnictvi, pravo Evropské unie,
zdravotnictvi atd.).

Z uvedenych c¢isel nelze vyvozovat zddny dlouhodoby trend, protoze se
jedna o data pouze za dva roky.

Z grafu, ktery porovnava dotazy v letech 2006 a 2007 je vSak patrné, ze
nedochdzi k vyznamnym vykyvim v rozlozeni polozenych dotazl na

ob¢anskou poradnu.
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Nékteré poradny jako nadstavbu obcanského poradenstvi nabizeji svym
klientim placenou sluzbu mediaci. Mediace je jednou =z alternativ
mimosoudniho urovnani sport. Spor neboli konflikt J.Ktivohlavy definuje
jako : ,stretnuti dvou nebo vice zcela nebo do urcité miry navzdjem se
vylucujicich ¢i protichiidnych snah, sil a tendenci*.

(J.K¥ivohlavy, 2002, s.17)

Ptesto, Ze mediace se oproti béznému poradenstvi plati, vyjde klienty
levnéji, nez kdyby se sviij spor rozhodli fesit soudni cestou, coz je pro klienty
velmi dilezity motivaéni prvek k tomu, aby svlj spor s druhou stranou zacali
feSit diive, neZ spor dojde do roviny soudniho jednani. Tato sluzba je v naSi
republice pomérné novéa a tudiz se klienti teprve uci této moznosti vyuzivat.
Velkou tlohu pii rozhodovani klientlh zda vyuzit moZnosti mediace bude hrat
pfedevSim duvéra klientlh vac¢i mediatorovi. Pravé proto mi pfijde velmi
uzitecné, aby mediaci nabizely pravé obcanské poradny. Soucasnd praxe
ukazuje, Ze se na ni klienti obraceji stdle cCastéji a radé&ji nez na ufady.
Vzhledem ke vzrustajici oblibé obCanskych poraden u klientt, by od ni mohli

snadnéji pfijimat nabidku mediace.

10.1. Princinpv mediace

» Nestrannost - medidtor pfistupuje k obéma stranam bez ptedsudku a

nepfiklani se k zadné strané¢.

» Vyvazenost — ukolem mediatora je zajistit, aby kazdd ze stran méla

stejny prostor pfi feSeni sporu.

» Neutralita — medidtor nehodnoti ndzory klientl a neprosazuje své

nazory a navrhy feSeni.

» Nezavislost — medidtor by nemél byt nijak spojen s klienty a to

pifedevsim vztahové a psychicky.
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10.2. Sporv vhodné ¢i nevhodné pro mediaci

Hlavnim ptedpokladem, jak jsme si uvedli jiz v ivodu je, aby ob¢
strany s feSenim sporu prostfednictvim mediace souhlasi. Mediace je vhodna
v téch pripadech, kdy jsou ob¢ strany ve vzajemném vztahu, a tudiz ob¢
strany citi potfebu spor vyfeSit. Samoziejmosti pro moznost uziti mediace je
schopnost obou stran spolu komunikovat alespon na zakladni urovni. Pro
vyuziti celého potenciondlu mediace je vhodné, aby Slo o spor, u kterého je
vice nez jedna ¢i dvé varianty feSeni.

Mediace je nevhodnym zplisobem feSeni sporu ve chvili, kdy jedna ze
stran zastavd ndzor, Ze pii vyfeSeni sporu musi byt vitéz a porazeny.
V situacich, kdy jedna strana druhé vyhroZovala ¢i ji fyzicky napadla. Jisté by
se mediace nedafila ve chvili, kdy by jedna ze stran odmitala poskytnout
veskeré, se sporem souvisejici, informace. DalSi extrém, ktery nepovede
k vyuziti potencidlu mediace, nastane, kdyZz se jedna ze stran projevi jako
pasivni az do té miry, ze bude ochoten se zifeknout vlastnich prav.

Dalsim vyznamnym faktorem pro vhodnost ¢i nevhodnost mediace je
postoj medidtora vuci klientim. Muze se stat, Zze mediator ma vuci klientim
pfedsudky ¢i moralni zdbrany. Mediator profesiondl si tyto postoje uvédomi a

bud’ ptipad pifedd kolegovi nebo je odkaze na jiné¢ho poskytovatele mediace.
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10.3.

Mediator

Mediaci fidi poradce tzv. mediator. Medidtor musi mit specidlni vycvik

ve vedeni rozhovoru, ktery mé pevné stanovenou strukturu.

XX M X X X XX X

Co by medidtor nemél délat:

radit klientm

hodnotit jejich ndzory ¢i dokonce moralizovat
rozebirat nevédomé motivy klientl

chvat se dominantné a povysené¢

pfiklanét se k jednomu z klientd

ztracet kontrolu nad rozhovorem

prosazovat vlastni hodnoty a feSeni

nutit klienty k né¢emu

Co by naopak mediator délat mél:

[

¥ ¥ ¥y ¥y 7Y¥

[
[

umét srozumitelné klientim vysvétlit, v ¢em spoc€iva mediace, jeji
principy a roli mediatora

umeét vést rozhovor a usnadnit komunikaci mezi stranami sporu
vytvaret otevienou, divérnou, konstruktivni a kooperativni atmosféru
podporovat a ocefiovat klienty za snahu spor feSit

umét aktivné naslouchat

shromazd’ ovat podstatné informace o daném sporu

aktivné naslouchat a pracovat s emocemi klientl, aby usnadnil cestu
k racionalnimu feseni

zjiStovat aktudlni zadjmy klientd a rozliSovat jejich dilezitost

umét sepsat kvalitni media¢ni dohodu

dilezitou dovednosti poradce je uméni prace s pozi¢nimi vyroky.

S pozi¢nimi vyroky se pracuje technikami aktivniho naslouchani, které

umozni klientovi podivat se na své vyroky z jiného uhlu.
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V néasledujicim textu si rozebereme jednotlivé faze mediace. Abyste si
dokazali pribéh mediace 1épe predstavit, bude tato teorie prolozena

kasuistikou probéhlé mediace v jedné obCanské poradné.

10.4. Faze mediace

Nulta faze: Priprava
Tato faze vlastné pfechédzi samotné mediaci, ale jeji funkce je neméné
dilezita. Béhem této faze by si méli vSichni vyjasnit
» co pfesn¢ mediace je
» kdo je mediator a jeho funkce
» jestli ji klienti povazuji za momentalné¢ nejlepsi cestu k feSeni svého
sporu
» jaké jsou finan¢ni podminky mediace
» kdy a kde se sejdou k prvni schlizce
Pro dal$i usnadnéni komunikace vSech stran, by u sebe mél mit mediator

kontakty na vSechny strany, které se budou mediace tcastnit.

Nulta faze v nasi kasuistice:

Na obcanskou poradnu se obratila klientka, ktera chtéla pomoci
s dohodou o rozdéleni spoleéného majetku a vychové tii spolecnych déti mezi
ni a jejim manzelem na obdobi po rozvodu. Manzelé spolu mohou
komunikovat, ale uz spolu nechtéji dal zit. Klientce byla nabidnuta sluzba nad
ramec obCanského poradenstvi — mediace. Klientce se tato moznost libila.
Dohodli se s poradcem, Ze mediator oslovi dopisem i manzela klientky a
nabidne mu tuto moznost.

Mediator odeslal manzelovi dopis, ve kterém ho informuje, ze se jeho
zena obratila na naSi organizaci se zadosti o pomoc pfi dohod¢ ohledné véci
souvisejicich s rozvodovym fizenim. Manzel obdrzel v dopise =zakladni
informace o tom, co mediace je a chce-li ji také vyuzit na koho a do kdy se
ma obratit. Na odpovéd, zda manzelka ptijme ¢i nepfijme se ¢ekd 10dnd — o
této lhuté je i ona v dopise informovana.

Manzel nabidku ptijal.
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1.Faze: Zahajeni

V této féazi by se méla navodit divérna a oteviend atmosféra pro
naslednou mediaci. VSechny strany by se méli navzdjem sezndmit. Dulezitym
prvkem pfi seznamovani je vyjasnéni si, jak se vSichni budou v pribéhu
mediace oslovovat. Ukolem medidtora je nyni uz detailné klienty seznamit
s naslednym pribéhem mediace. Kazda strana by méla védét zakladni pravidla
pro mediaci (napft. oslovovani, pravidla pifi komunikaci — neskakat si do feci,
délka konzultace atd.). Zarovenn bychom méli kazdé pravidlo zduvodnit, pro¢

je ho tteba, aby klienti tyto pravidla snaze ptijmuli.

Prvni faze v nasi kasuistice:

Prvni schizky manzelt se konaly oddélen¢. Kazdd schiizka trvala
hodinu.
Pti setkani s medidtorem si vyjasnili konkrétni pravidla mediace a jeji dalsi

priubeh.

2. Faze Mediator nasloucha stranam

Pti této fadzi medidtor urcuje, v jakém potfadi budou klienti vyjadfovat
svilj pohled na spor. Nejcastéji jako prvni zacind popisovat situaci ten, ktery
mediaci inicioval. Cilem této faze je, aby se vSechny strany seznamili
s pohledem na spor ostatnich stran. Medidtor béhem této faze hlavné aktivné
naslouchd vSem ucastnikim a shromazd'uje vSechny informace. ( vice o
aktivnim naslouchani viz str.35). Na zdkladé ziskanych informaci by mél
pojmenovat divod sporu a pisemné ho zaznamenat nejlépe na viditelné misto
napt flipchart.

Na tomto misté by mediator rozhodné¢ nemé¢l zapomenout klienty ocenit

za ochotu a snahu spor objasnit.

Druha faze v nasi kasuistice:

Po 14 dnech se manzelé setkali na spolecné schiizce s mediatorem.
Schizka trvala hodinu a pil. Z informaci od manzelt vyplynulo, Ze se chtéji
rozvést formou smluveného rozvodu. Chtéji se dohodnout na péci o déti,

otazce bydleni a rozdéleni spole¢ného jméni manzeld.
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3.Faze: Strany naslouchaji jedna druhé

V této fazi medidtor pomahda obéma strandm pochopit vniméani sporu
druhou stranou. Kazda ze stran by méla byt schopna zformulovat, jaky postoj
zaujimaji druhd strana, a tim si ovéfit, zda druhou stranu vniméa spravné.
Béhem vyjastiovani pohledi na véc by se nemélo zapominat na vyjasinovani

pocitl, které spor v klientech vyvolava.

Treti faze v nasi kasuistice:

Manzelka chce vychovavat déti a od manzela dostavat pfispévky na
hrazeni ndkladt spojenych s vychovou déti a uzivanim bytu.

Manzel chce také vychovavat déti. Bytu se klidné vzda, kdyZz ho zena
vyplati. Castka na vyplaceni, na které se dohodli jiz pted pul rokem, se mu

nyni zdad nizka. Argumentuje tim, ze od té doby ceny vzrostly.

4.Faze: Hledani moZnych FeSeni

V této chvili pfichazi pro klienty dlouho o¢ekavana chvile, kdy budou
moci navrhovat mozna feSeni sporu.

Pro uvolnéni klientd a navrzeni co nejvice variant feSeni sporu mizeme
vyuzit techniku brainstormingu. Cilem branistormingu, neboli boufe néapadu,
je vygenerovat co nejvice napadu. Predpokladem je, ze na zakladé podnéta
vice osob, se vygeneruje vétsi pocet napadl, nez kdyby je vymyslel kazdy
sam.

Pravidla brainstormingu jsou nésledujici:

» napady nehodnotit
» zapisovat vSechny napady
» podpofit uvolnénou atmosféru

(http://cs.wikipedia.org/wiki/Brainstorming, 2007)

Z navrzenych témat spolecné vybereme ty, které jsou pro ob¢ strany
pfijatelné. Samoziejmé se mize stat, Zze po prvnim probrani nadvrhii nezlistane
zadny, ktery by byl pro obé strany pfijatelny. V této chvili by se mediator

mohl zaméfit na budoucnost. Co si klienti pfedstavuji ze nastane, kdyz se
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nedohodnou. Po této reflexi by se méli znovu vratit k ndvrhim feSeni situace
a pokusit se vybrat ty navrhy, které obsahuji alespon néjaké styéné body.
KdyZz se podividme na nésledujici obrazek, v této fazi vyhledavame ty

navrhy, které se nachdzeji v oblasti podobnych ¢i shodnych zajmu.

Pozice A Pozice B

Zajmy A Zajmy B

Oblast shodnych zajmi

Oblast podobnych zajmu

Oblast protichlidnych zajmu

(Dle Matousek, 2003, s.139)

Ctvrta faze v nadi kasuistice:
Manzelé spolu diskutovali pfedevsim konkrétni varianty vysSe vyzivného
a spolecné péce o déti, které dny budou s kym, v jaké hodiny je nejlepsi si je

predavat.
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Dale se tesSilo vypotfdadani spolecného jméni manzell — vySe cCastky
vyplacené ¢astky manzelovi za pfenechdni bytu manzelce. S tim se feSilo, kde
by manzelka mohla ziskat potfebné penize na vyplaceni manzelovy poloviny.

Dalsim z bodd bylo propocitavani nakladd spojenych s uzivanim bytu
za kazdé dité. Spolecné s tim se feSilo, jak se budou poplatky pocitat, kdyz

bude dité u otce.

5.Faze: Dosazeni dohody

Nyni jiz madme seznam nékolika navrht feSeni, které jsou vice ¢i méné
pro ob¢ strany pfijatelné. Cilem této faze je, aby mediadtor pomohl vybrat ten
navrh, ktery je pro ob¢é strany nejvice vyhovujici. Po vybrani té nejlepsi
varianty se spole¢né sestavi detailni dohoda o tom — KDO, KDY, KDE, JAK a
CO udc¢la.

Pata faze v nasi kasuistice:
Manzelé spolecné s mediatorem sepsali radmec budouci dohody o
vypotadani spole¢ného jméni manzell a spole¢né péci o déti.
1) Stavajici byt bude pfeveden do vlastnictvi manzelky.
2) Manzel bude vyplacen castkou Imil K¢, kterou manzelka ziskd uzavienim
hypotéky u vybraného finan¢niho tstavu.
3) Soucasné vybaveni bytu bude ponechano ve stdvajicim bytu k uzivani
manzelce a détem. Pfi pfipadné obnové vybaveni bytu bude stdavajici vybaveni
pfedano manzelovi.
4) Naklady spojené s uzivanim stavajiciho bytu, ve kterém budou zit déti
s manzelkou, budou hrazeny ze 2/3 manzelkou a 1/3 manzelem dle skute¢nych
nakladi za dané obdobi (zvaZované polozky — topeni, elektfina, plyn, voda).
Vyuctovani bude provedeno vzdy k 15. dni v mésici.
5) Hrazeni nakladu spojenych s vyzivou a vychovou déti
- byly zvazovany tyto oblasti: druzina, Skola, pomucky, S$kola
v pfirod¢, stravovani ve Skole, krouzky, odévy a obuv. Manzelé se
budou podilet hrazenim ' nékladu.
- ndklady na stravu déti budou vypocteny dle stanoveného rezimu déti

v pracovnim tydnu
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6) Pro dobu po rozvodu se manzelé dohodli na spolecné péci o déti.
7) Z rezimu péce o deti se manzelé dohodli takto:
- svatky a prazdniny — polovinu casu stravi s matkou, polovinu s
otcem
- vikendy — jeden vikend s matkou, nésledujici s otcem, s tim, ze za
vikend jsou povaZzovany tfi noci — patek od 19h do pondélniho
odchodu do Skoly.
- rezim péce o déti béhem pracovniho tydne. Dny, kdy ma déti na
starost matka, jsou pond¢&li, stfeda, patek (zajisténi aktivit, stravy a pfipravy

do Skoly). Otec bude mit déti v Utery a ve ctvrtek.

6.Faze: Sepsani dohody a zavér mediacniho procesu
Na samém konci mediace tedy sestavujeme pisemnou dohodu. Dohoda
obsahuje rozdéleni plnéni ukold a =zaroven obsahuje sankce za jejich

nedodrzZeni.

Pisemna dohoda by méla byt
» srozumitelna,
jednoznacna,
piehledna,
podepsana stranami i medidtorem

kdy a kde byla sepsana

vV V V V V

cile ke kterym vede by mély byt:
strukturované, méfitelné, akceptovatelné vSemi, redlné a terminované

(Matousek, 2003, s. 143)

Sesta faze v nasi kasuistice:

S klienty byla sepsdna dohoda se v§emi nalezitostmi.

Vyhodou mediace pro klienty neni pouze menS$i finan¢ni zatéz. Dalsi
velkou vyhodou je rychlost vyfeSeni konfliktni situace, diky niz jsou vSechny

strany oproti tdhlym soudnim sporim ve stresové situaci kratS$i ¢asovy usek.
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V této praci jsem shrnula historickd vychodiska obcanského poradenstvi
v Anglii a potazmo v Ceské republice. StéZejni &ast textu se vénovala rozboru
poradenského rozhovoru s ohledem na podminky, ve kterych se tento proces
odehrava. Upozornila jsem na duleZitost podpory od Asociace obcCanskych
poraden, materidlni podminky, odborné a osobnostni pifedpoklady dobrého
poradce.

V zavéru prace jsem uvedla zajimava data ziskana z Obcanské poradny
v Ceskych Budé&jovicich pti Jihodeské rozvojové o.p.s. Z té&chto dat mizeme
vidét, jak rychle se obcanska poradna dostava do povédomi mistnich obcant,
a ze uz béhem prvnich dvou let provozu zacina byt jeji kapacita nedostacujici.
Tato situace mizZe byt pro laika pfekvapiva, a to z toho divodu, ze v Ceskych
Budéjovicich je velmi husta sit riznych socidlnich sluZzeb. Mezi témito
sluzbami je 1 dlouh4a fada riznych odbornych poraden (napf. SdruZeni na
obranu spotiebitelti, Sdruzeni na obranu néjemnikl, Poradny pro zeny v krizi
atd.). VSechny tyto poradny jsou ve mésté vyhlasené svou profesionalitou.
Ptes pocateéni obavy téchto poraden, Ze jim obclanskd poradna odlaka
klientelu se ukazalo, ze obCanska poradna plni dosavadni diru v komunité¢.
Jejim hlavnim pfinosem je vét$i provdzanost mistnich sluzeb, a s tim spojena
veétsi spoluprace jednotlivych odbornik. K pfesunu klienti nedoslo, ba
naopak, diky existenci obfanské poradny se zvedla ndvS§tévnost i ostatnich
poraden, protoze diky obcanské poradné se klienti o existenci dalSich sluzeb
vice dozvédi.

Cilem této prace bylo vytvofit uceleny text, ktery by zachycoval
v na8i republice. Prdce je uzplsobena tak, aby mohla slouzit jako prvotni
sezndmeni s nejdulezitéjSimi zpuisoby prace s klientem v obCanské poradné.
Tvorba tohoto textu byla velmi naro¢na, kvuli nedostatku odbornych prament,
o které by se dalo opfit.

Ptfesto véfim, ze se mi podafilo toto téma zpracovat takovou formou,
aby zaujala zacinajici poradce v obCanském poradenstvi, a tento text jim mohl

slouzit jako prvotni vhled do obcanského poradenstvi jako celku.
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Zaroven jsem chtéla v textu zachytit své dosavadni zkuSenosti z této
profese. Doufam, ze budou pro budouci ¢tenafe podnétem k zamySleni, a
zaroven jim umozni neopakovat stejné chyby, a tim profesi obcanského

poradce posunout rychleji zase o krok v pted.
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1. Proiekt ..Pravo do Skol*

Projekt Pravo do skol je pracovnim ndzvem pilotniho projektu
Vytvoreni stfedoSkolského vzdélavaciho programu pro obéanskou
kompetenci absolventii. Projekt vznikl na zdklad¢ podnétu poradct
obcanskych poraden, kteti na zaklad¢ své praxe vyhodnotili tuto cilovou
skupinu jako nejohrozené¢jsi. Zaroven je to vSak skupina, u které se da
ptfedpokladat, Ze jeji proskoleni bude mit z dlouhodobého hlediska nejvétsi
spolecensky efekt.

Projekt je realizovan AOP ve spolupraci s poradci z prazskych poraden,
pedagogickymi pracovniky a pravniky, byl zahdjen na uzemi hlavniho mésta
Prahy na podzim roku 2006. Zapojilo se do n¢j 8 prazskych Skol (kontakty viz
zaver tohoto textu).

Cilem tohoto projektu je prostifednictvim Sesti Skoleni pomoci
sttedoskolskym studentim zavérec¢nych ro¢nikl zorientovat se v pravnim
systému Ceské Republiky. Tato cilova skupina byla vybrana vzhledem
k tomu, ze jsou to mladi lidé, kteti vstupuji do vyru svéta ,,dospelych® a méli
by byt na to patii¢né pfipraveni. V béZném zivoté za¢nou podepisovat své
prvni pracovni smlouvy, za¢nou shanét bydleni, budou si kupovat véci
potiebné k zivotu. Nejen k tomu, ale i ke spousté dalSich ukoni budou
potiebovat znat sva prdava a povinnosti. Vybér témat navazuje na statistiky

AOP, kde se da lehce vyhledat, s jakymi problémy mladi nej¢astéji pfichazeji.

Studenti jsou vzdélavani v nasledujicich oblastech:

1) Uvod do pravniho systému

2) Pracovné pravni vztahy

3) Systém socidlniho zabezpeceni

4) Problematika bydleni a rodiny

5) Majetkopravni vztahy a ochrana spotfebitele

6) Trestni pravo a zdkon o pfestupcich
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Tato témata byla zpracovana do prehlednych a srozumitelnych
brozurek, které si absolventi projektu odnéseji s sebou domua. Tyto brozury

obsahuji i vzory nejcastéji pouzivanych smluv.

Ptedavani informaci studentim ke kazdému okruhu mtze mit dvé formy:

1) systémovy ptfehled (dvé vyucovaci hodiny)

2) piipadové studie (jedna vyucovaci hodina)

Lektoti pfedavaji informace prostfednictvim interaktivnich metod (cviceni,
diskuze nad ptipady z praxe). Dopliitkovou moznosti, jak si ovéfit znalost
ziskanych informaci, je prostiednictvim testu umisténého na internetu.

(www.pravodoskol.cz).

Diky tomuto projektu budou na vstup do svéta dospélych 1épe

pfipraveni.

Zapojené Skoly:

Masarykova stfedni Skola
chemicka

Kiemencova 12

Praha 1

116 28

www.mssch.cz

Jedlicktv ustav a Skoly pro télesné postizené hl.m. Prahy
V Pevnosti 4
Praha 4

128 41
WWW.]us.cz
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Gymnazium na Vitézné plani
Na Vitézné plani 1160
Praha 4

140 87

WWW.ZgVvp.CzZ

Stfedni primyslova Skola zeméméticska
Pod Téaborem 300
Praha 9

190 78
WWW.SpSzem.cz

Soukromé stfedni

odb. ucilisté spole¢ného stravovani
Svidnicka 1a/599

Praha 8

181 00

www.ssou-praha8.cz

Stfedni primyslova Skola
Na Tiebesiné 2299
Praha 10

108 00
www.trebesin.cz

Stfedni odb. Skola

a stfedni odb. ucilisté
Weilova 4

Praha 10

102 00

www.skolahostivar.cz

Stfedni odborna Skola sluzeb
K Sidlisti 840

Praha 4

147 00

www.ksidlisti.cz
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2. Klasifikace dotazu

obcCanskych poraden

1. Socialni davky

1.1. Davky statni socialni podpory ID1.1
1.1.1. Davky poskytované v zavislosti na pfijmu
1.1.2.  Ostatni davky
1.1.3.  Zivotni minimum
1.1.4.  Ostatni
1.2. Davky socialni péce pro tézce zdravotné postizené obCany ID 1.2

1.2.1. Davky opakované
1.2.2. Davky jednorazové
1.2.3.  Ostatni

1.3. Davky pomoci v hmotné nouzi ID 1.3.
1.3.1.  Prispévek na zivobyti
1.3.2.  Doplatek na bydleni
1.3.3. Mimotadna okamzitd pomoc
1.3.4.  Ostatni

1.4. Pomoc v mimofadnych situacich mimo ramec socialniho zabezpegeni'

1.5. Ostatni

2. Socialni sluzby ID 2
2.1. Ptispévek na péci
2.2. Socialni poradenstvi
2.3. Sluzby socidlni péce
2.4, Sluzby socialni prevence

2.5. Podminky poskytovani socidlnich sluzeb
2.6. Ostatni

3. Pojisténi

3.1. Pojistné na socialni zabezpeceni 1D 3.1.
3.1.1.  Poplatnici pojistného
3.1.2.  Vyse pojistného
3.1.3.  Odvod pojistného
3.1.4.  Ostatni

3.2. Davky z dichodového pojisténi ID 3.2.
3.2.1.  Uplatnéni naroku na diichod
3.2.2.  Starobni dichod
3.2.3.  Pfedcasny starobni diichod
3.2.4.  Invalidni dichod plny a ¢astecny
3.2.5. Pozustalostni dichody
3.2.6.  Ostatni

3.3. Davky z nemocenského pojisténi 1D 3.3.
3.3.1. Nemocenské
3.3.2. Podpora pfi oSetfovani ¢lena rodiny
3.3.3.  Vyrovnavaci pfispévek v t€hotenstvi a matefstvi
3.3.4. Penézitd pomoc v matefstvi

! finanéni pomoc pii povodnich, beziiroéna piijéka zaméstnanciim krachujiciho podniku apod.
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3.3.5. Ostatni

34. Zdravotni pojisténi
3.5. Komeréni pojisténi
3.6. Ostatni

4. Pracovné-pravni vztahy a zaméstnanost D 4.
4.1. Zavisla ¢innost Cast 1
4.1.1. Situace pred vznikem a vznik pracovniho poméru
4.1.2. Pracovni smlouva
4.1.3. Zmény pracovniho poméru
4.1.4. Zéanik pracovniho poméru
4.1.5. Platamzda
4.1.6. Dovolena
4.1.7. Prace konané mimo pracovni pomér
4.1.8. Odpovédnost za Skodu ze zavislé ¢innosti
4.1.9. Ochrana pracovnika
4.2. Zaméstnanost Cast 2
4.2.1. Prava a povinnosti uchazeéti o zaméstnani
4.2.2. Zprostiredkovani zaméstnani
4.2.3. Rekvalifikace
4.2.4. Podpora v nezaméstnanosti
4.3. Ostatni
5. Bydleni ID 5.
5.1, Bydleni v byté - obecn&? Cast 1
5.2. Bydleni v byté na zakladé (spolu)vlastnického prava Cast 2
5.2.1.  Vlastnické pravo k bytu
5.2.2.  Spoluvlastnické pravo k bytu’
5.2.3. Problematika spolecenstvi vlastnikti jednotek
5.2.4. Problematika bytovych druzstev
5.3. Bydleni na zakladé najemni smlouvy Cast 3
5.3.1.  Vznik ndjmu
5.3.2. Prava a povinnosti pronajimatele a najemce
5.3.3.  Nijemné
5.3.4. Ceny sluzeb
5.3.5. Pfechod najmu
5.3.6.  Zanik ngjmu a spolec¢ného najmu
5.3.7.  Vymeéna najemnich byt
5.4. Bydleni v byt¢ na zakladé smlouvy o podndjmu Cast 4
5.5. Bydleni ¢lenti najemcovy domacnosti Cast 5
5.6. Bydleni na zaklad¢ uzivaciho prava k bytu
5.7. Sousedské vztahy Cast 6
5.8. Trvalé bydlist¢ a hlaseni pobytu
5.9. Bydleni na zakladé vécného bifemene
5.10.  Ostatni
6. Rodinné a partnerské vztahy ID 6.
6.1. Manzelstvi Cast 1

6.1.1.  Vznik manzelstvi a podminky pro uzavieni manzelstvi

6.1.2.  Vztahy mezi manzely

2 druhy bytdi, prostory
* podilové spoluvlastnictvi (véetné spoluvlastnictvi spoleénych ¢asti domu mezi vlastniky jednotek nebo nebytovych prostor) a spoleéné
jméni manzelt
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6.1.3.  Zanik manzelstvi
6.1.4. Uprava vztahi k nezletilym détem v priib&hu rozvodového fizeni a po rozvodu
6.2. Vztahy mezi rodi¢i a détmi Cast 2
6.2.1. Rodicovska zodpovédnost
6.2.2.  Socialn¢ pravni ochrana déti
6.2.3.  Urceni rodi¢ovstvi
6.2.4. Osvojeni
6.2.5. Porucenstvi a opatrovnictvi
6.2.6. Péstounska péce
6.2.7.  Uprava vztahu k nezletilym détem Zijicim mimo manzelstvi
6.3.  Vyzivné Cast 3
6.3.1. Vzijemna vyzivovaci povinnost rodi¢t a déti
6.3.2.  Vyzivovaci povinnost mezi ostatnimi piibuznymi
6.3.3.  Vyzivovaci povinnost mezi manzely
6.3.4. Vyzivné rozvedené¢ho manzela
6.3.5. Ptispévek na vyzivu a Gthradu nékterych nakladi neprovdané matce
6.3.6. Neplnéni vyZivovaci povinnosti ze strany povinné¢ho
6.4. Partnerské vztahy
6.4.1.  Druh a druzka
6.4.2.  Registrované partnerstvi
6.5. Vztahy mezi ostatnimi rodinnymi pfibuznymi
6.6. DomaAci nasili
6.7. Ostatni
7. Majetkopravni vztahy a nahrada Skody ID 7.
7.1. Vlastnictvi, jeho obsah a ochrana, nabyvani a pozbyvani vlastnického prava
7.2. Spoluvlastnictvi
7.2.1.  Podilové spoluvlastnictvi
7.2.2.  Spole¢né jméni manzeld
7.3. Vécna biemena
7.4. Ostatni prava k vécem cizim (zastavni pravo, zadrZzovaci pravo)
7.5. Zavazkové pravo smluvni
7.5.1.  Kupni smlouva
7.5.2.  Darovaci smlouva
7.5.3. Ostatni smlouvy
7.6 Zavazkové pravo mimosmluvni (odpoveédnost za Skodu a ndhrada Skody)
7.7. Dédeéni
7.8. Restituce
7.9. Ostatni
8. Financni a rozpo¢tova problematika
8.1. Dang a poplatky ID 8.1.
8.1.1.  Dan darovaci
8.1.2.  Dan dédicka
8.1.3.  Dai z pfevodu nemovitost
8.1.4.  Dan z nemovitosti
8.1.5. Dan z piijmu fyzickych osob
8.1.6.  Ostatni dan¢
8.1.7. Poplatky
8.1.8.  Ostatni
8.2. Problematika zadluzovani obcanti ID 8.2.

8.2.1. Prava a povinnosti dluznikti
8.2.2. Prava a povinnosti véetiteli
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8.2.3. Prava a povinnosti ruciteli
8.2.4. Ostatni

8.3. Rodinny a osobni rozpocet
8.4. Ostatni
9. Zdravotnictvi ID 9.
9.1. Prava a povinnosti pacientl
9.2. Lécebné preventivni péce
9.3. Psychiatricka péce
94. Péce v kojeneckych ustavech
9.5. Ostatni
10.  Skolstvi a vzdélavani
10.1.  Systém skolstvi
10.2.  Prava a povinnosti u¢astniki vzdélavaciho procesu
10.3.  Ostatni
11.  Ekologie, pravo Zivotniho prostredi
11.1. Ochrana zivotniho prostfedi
11.2. Zivelné pohromy” ID 11.2.
11.3. Ostatni
12.  Ochrana spotiebitele ID 12.
12.1.  Smluvni vztahy Cast 1
12.2. Vymahani prav spotiebitele Cast 2
12.3.  Ostatni
13. Zaklady prava CR D 13.
13.1.  Pravni systém CR obecné
13.2.  Pravni vztahy
13.2.1. vzniklé z pravnich tikont’®
13.2.2. vzniklé z pravnich udalosti a stavi®
13.2.3. vzniklé z rozhodnuti statnich organd’
13.3.  Ostatni
14. Pravni systém EU
14.1. Uvod do prava EU ID 14.1.
14.2. Volny pohyb osob v ramci EU ID 14.2.
14.3. Socialni davky osob v ramci EU ID 14.3.
14.4. Ochrana spotiebitele v EU ID 14 4.
14.5. Ptiblizovani ¢eského trestniho prava pravu EU ID 14.5.
14.6. Evropsky soudni dvir a Soud prvni instance v Lucemburku
14.7. Evropsky spravni prostor a pravo na dobrou spravu
14.8. Ostatni
15. Obcanské soudni Fizeni

4

5
6
7

povodné, pozary, zemétieseni, laviny, zficeni skal, sesuvy ptdy atd.
> napt. ze smluv, z odstoupeni od smlouvy, z vypovédi smlouvy, z neplatnych smluv
napf. z narozeni, z umrti, disledky nabyti zletilosti
napf. z prohlaseni za mrtvého
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15.1 Obcanské soudni fizeni ID 15.1
15.1.1 Soudni pravomoc a pfislusnost
15.1.2 Rizeni v prvnim stupni (sporna fizeni)
15.1.3 Dal3i fizeni dle OSR (nesporna fizeni)
15.1.4 Opravné prostiedky (fadné a mimotadné)
15.1.5 Rizeni ve vécech, o nichZ bylo rozhodnuto jinym organem
15.1.6 Vykon rozhodnuti
15.1.7 Exekucni fizeni dle exeku¢niho fadu
15.1.8 Mimosoudni fizeni o urovnani sport (arbitraze)
15.1.9 Ostatni
15.2  Zpisobilost k pravnim ukontim ID 15.2
15.2.1 Rizeni o zbaveni zptisobilosti k pravnim tikolim
15.2.2 Préva a povinnosti opatrovnika
15.2.3. Zpusobilost z hlediska trestniho prava
15.2.4 Ostatni
16.  Verejna sprava
16.1. Cinnost vefejné spravy
16.1.1. stavebni pravo
16.1.2. zivnostenské pravo
16.1.3. matriéni pravo
16.1.4. pobyt cizincti a ob&anstvi CR
16.1.5. rehabilitace a odskodnéni
16.1.6. ochrana osobnich udajt
16.1.7. ostatni
16.2. Spravni fizeni ID 16.2
16.2.1. Pravidla a Gcastnici spravniho fizeni
16.2.2. Rizeni v prvnim stupni
16.2.3. Opravné prostiedky (fadné a mimotadné)
16.2.4. Exekuce ve spravnim fizeni
16.2.5. Prestupkové fizeni
16.3. Soudnictvi ve vécech spravnich (Soudni tad spravni) ID 16.3
16.4. Pravo na pfistup k informacim ID 16.4
16.5. Kontrola vefejné spravy”
16.6. Ostatni
17.  Trestni pravo ID 17.

17.1.
17.2.
17.3.
17.4.

Trestni pravo hmotné (Trestni zakon)®
Trestni fizeni (Trestni fad)

Trestni soudnictvi ve vécech mladeze
Ostatni

18.  Ustavni pravo

18.1.
18.2.
18.3.
18.4.

18.5.

, ’ r 1
Prameny tstavniho prava'’
Mezinarodni smlouvy

Lidskéa prava a svobody a jejich ochrana Evropskym soudem pro lidska prava ve Strasburku

Rizeni pied Ustavnim soudem CR

Osta

% kontrola Parlamentem CR, NKU, Vefejnym ochrancem prav
? napf. trestné ¢iny a odpovédnost za ng, tresty, pachatelé
1 hapt. Ustava CR, Listina zékladnich prav a svobod
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3.Charta obfanskvch poraden

CHARTA OBCANSKYCH PORADEN

I. Sluzby ob¢anské poradny jsou poskytovany bezplatné, jsou nezavislé, dlvérné a nestranné.
Jsou urceny vSem lidem bez rozdilu.

II. Obcdanska poradna je nezavisla nevladni organizace a je soucasti sité obcanskych poraden. V

s . s S fe VWV . r . v s s . s v ’ (¢} . s
ramci této sité je zajisténa jednotna informacni databaze, jednotné Skoleni poradcu, jednotna
metodika a kontrola Cinnosti.

III. Obdanska poradna zajistuje, aby ob&ané netrpéli neznalosti svych prav a povinnosti,
neznalosti dostupnych sluzeb nebo neschopnosti vyjadfit Ucinné své potieby. Poradna poskytuje
informace o pravni Uprave, nikoliv o pravnim Feseni problému.

IV. Obcanska poradna poskytuje rady a informace kazdému zajemci ve vSech oblastech se
zamérenim na socialni problematiku, pracovnépravni vztahy, bydleni, problematiku rodiny,
mezilidské vztahy, lidska prava a spotfebitelské rady. Problém klienta je FeSen jako celek a v
pfipadé jeho rozdéleni na jednotlivé odborné ¢asti je poradnou koordinovan.

V. Pokud obé&anska poradna nemulze pomoci, odkaze klienta na jinou poradnu nebo instituci,
kterd mUzZe pozadovanou radu poskytnout.

VI. Poradci vzdy respektuji klienta a jeho rozhodnuti o tom, jak dale jednat. Klienti jsou
podporovani k samostatném jednani, aby se nestali zavislymi na poradné. Kazdé jednani je
vedeno pouze se souhlasem klienta.

VII. Rada musi byt nestranna a neutralni (bez hodnoceni) a musi byt podana s ohledem na
klientovu situaci. Podana rada a informace nesmi byt ovlivnéna jinymi nazory a zajmy.

VIII. Ob¢anskd poradna zachovava divérnost sdéleného problému a bez souhlasu klienta nesmi
byt poskytnuty podrobnosti jeho dotazu mimo poradnu. Klient méa pravo vystupovat v ob¢anské
poradné anonymneé.

IX. O v&ech dotazech klientl a rozhovorech jsou vedeny zdznamové archy a klient méa pravo do
nich nahlédnout. Dotazy vSech klientd jsou statisticky zpracovavany a na zakladé jejich
vyhodnoceni jsou upozorfiovani pracovnici statni spravy a zastupitelé na vsech Urovnich na
problémy ob&anl a nedostatky legislativy.
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4.Etickv kodex obfanskvch poradciu

Eticky kodex ob&anskych poradcd vychazi ze Zakladni listiny prév a svobod, stanovi
respektovani prav klientl v poradenském procesu a nezpochybnitelnost lidské dlstojnosti.

Obcansky poradce je pracovnik obCanské poradny, ktery vede rozhovor s klientem a
spolupracuje s nim na feseni jeho problému.

1. Poradce se Fidi principy obéanského poradenstvi:
1.1. Nezavislost

Poradce pfi jednani s klientem postupuje nezavisle na svych pocitech, postojich a
nazorech v oblastech politiky, svétového nazoru, vztahu k jednotlivym skupinam
obyvatel, osobnosti klienta, apod.

Poradce poskytuje své rady nezavisle na postojich zfizovatele organizace a pfipadnych
darch

Poradce poskytuje sluzby klientdm nezavisle na statnich & jinych organizacich, které by
mohli mit ideologicky nebo financ¢ni zajem na vysledku pfipadu.

Poradce nehodnoti postoje a nazory klientd.

V pripadé stietu zajmd poradce véas upozorni klienta na tuto moznost a odkazZe jej na
poradnu nebo organizaci, kde tato okolnost nehrozi.

1.2. Nestrannost

Poradce poskytuje rady véem klientim bez ohledu na rozdil rasy, pohlavi, postizeni,
sexualni orientace, politické prislusnosti, svétonazorové orientace, socialniho statusu,
apod. Odmitnout klienta m{ze pouze v pFipadé hroziciho stietu zajmd, pokud klient
ohrozuje poradcovu bezpecnost, nebo pokud jeho pozadavek smérfuje mimo poslani
obcanské poradny.

Poradce poskytuje rady a pomoc bez jakékoliv predpojatosti.

Poradce poskytuje rady a pomoc bez ohledu na svoje postoje, pocity a predsudky.
Poradce zn& podminky, za kterych mdzZe predat klienta & ho odmitnout.

1.3. Diskrétnost

Poradce povaZuje véechna sdéleni klientd za ddvérna.

Poradce respektuje pozadavek klienta aby rozhovor probihal v soukromi mimo doslech a
dohled jinych osob, kterymi mohou byt jini klienti, spolupracovnici z poradny, i jakékoli
jiné osoby.

Poradce je povinen vyzadat souhlas klienta s pfitomnosti dalSich osob pfi poskytovani
sluzeb.

Poradce je povinen vyzadat si souhlas klienta k poskytnuti obsahu jeho dotazu mimo
poradnu.

Poradce je povinen podepsat prohlaseni o micenlivosti ihned pfi zahajeni své spoluprace
s poradnou.

Poradce je vazan mlcenlivosti o klientech a to i po ukonceni spoluprace s poradnou,
nebo pracovniho pomeéru v ni.

Poradce chrani dokumentaci o klientové pfipadu pred pfipadnym zneuZitim.

1.4. Bezplatnost

Poradenstvi pro klienty je bezplatné, poradce rovnéz nenarokuje od klienta odménu
formou penéz, dar{ & jinych sluZeb pro svou potfebu.

Pokud poradce pfijima penézni Ci vécny dar, musi byt patrné, Ze se jedna o prispévek
pro poradnu a musi pii tom postupovat podle vnitfnich predpis poradny.

1.5. Respektovani

Poradce respektuje pravo klienta na informace.
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Poradce respektuje pravo klienta vyjadfit své prani, potfeby, nazory, postoje a
rozhodnuti klienta.

Poradce respektuje pravo klienta odmitnout nabizenou sluzbu nebo odstoupit od ni bez
uvedeni divodu.

Poradce jedna s klientem tak, aby byl patrna podstata obanského poradenstvi - Obcan
pomaha Obcanovi.

Poradce 2adnym piimym ani nepfimym zpUsobem neutodi na lidskou ddstojnost klienta.
Poradce neznehodnocuje lidskou dlstojnost klienta v 24dné ani emocionalné vypjaté
situaci.

Vychodiskem prace poradce je tolerance odliSnosti a Ucta k lidské osobnosti.

2. Poradce poskytuje sluzby podle metodiky AOP :

Poradce vede rozhovor s klientem citlivé, empaticky a peclivé klientovi nasloucha.
Poradce vidy zjistuje cile, kterych chce klient dosdhnout, respektuje je a pfipadnou
zménu téchto cild iniciuje vzdy s klientovym souhlasem.

Poradce musi vést rozhovor tak, aby klientovi umoznil pochopit podstatu jeho problému,
moznosti Feseni a volbu feseni optimalniho.

Informace a rady sdélované poradcem musi byt pro klienta zcela srozumitelné.
Poradce navrhuje pouze takova feseni, ktera jsou pro klienta pfijatelna, nejsou v
rozporu s klientovymi nazory a zajmy a nezpusobuji klientovi dal&i obtiZzné situace.
Poradce neprosazuje takova reseni, ktera vyhovuji jeho specialnim znalostem a
dovednostem, ale snazi se nachazet feSeni obecné platna a pro klienta dostupna.
Poradce vzdy respektuje klienta v jeho rozhodnuti o tom, jak dale jednat.

Poradce podporuje klienta v samostatném jednani, pficemz podpora ma prednost pred
pfimou pomoci.

Veskeré dalsi aktivity ve prospéch klienta musi poradce provadét s jeho védomim a
souhlasem.

3. Poradce usiluje o sviij odborny rilist

Poradce ma pravo na prohlubovani a zvysovani kvalifikace.

Poradce ma pravo jak na individualni tak na skupinovou supervizi a podporu.
Poradce ma pravo vyzadat si konzultaci.

Poradce realizuje jen takové zakazky, které jsou v souladu s jeho kompetencemi,
znalostmi, zkuSenostmi a dovednostmi.

Poradce se po celou dobu svého plsobeni v poradné dale vzdélava podle pozadavkl
vedeni poradny a AOP.

4. Poradce vede veskerou agendu v souladu s metodikou AOP a s vnitinimi piredpisy
poradny

Zéapis o pribéhu rozhovoru a daldich akcich ve prospé&ch klienta provadi poradce v co
nejkratsi dobé po jejich ukonceni.

Zaznamy o pripadu piSe poradce objektivné a vécné tak, aby byla jasna podstata a
Fedeni problému. U dlouhodobych pFipadd pak i pribéh a ptipadné vysledek prace na
problému.
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Diplomova prace shrnuje dosavadni poznatky o Obcanském
poradenstvi v Ceské republice. V ivodni &asti prace jsou vymezena
teoretickd vychodiska socidlné-pedagogické pomoci na zakladé uvedené
literatury. Na tuto ¢ast navazuje struény popis historie obcanského
poradenstvi v Anglii, které bylo inspiraci pro vznik poradenstvi u nés.
Hlavni tézisté préace je v rozboru metody préce s klientem v obCanské
poradné, a to jak z pohledu poradce, tak klienta. Teoretické pasaze jsou
dopliiovany praktickymi zkuSenostmi autorky, kterd v té dobé jiz druhym
rokem pracovala na pozici poradce v obCanské poradné.

Na teoretickou ¢ast navazuje analyza jedné obcCanské poradny, ktera
zahrnuje kasuistiku a zpracovani statistickych dat za roky 2006 a 2007.

Cilem této prace je zachytit dosavadni poznatky z obCanského

poradenstvi u nds, a vytvofit tak doposud chybé&jici uceleny text, ktery by

mohl slouzit jako metodicka podpora pro zaucovani novych poradct.

Summary

The thesis summarizes present knowledge about civic consultancy in
The Czech Republic. Theoretical data of social pedagogical help are
allocated in the beginning with the help of mentioned literature. Following
part contains brief history of the civic consultancy in the UK which was the
inspiration for the genesis of consultancy in The Czech Republic. Main
focus of the thesis is in the description of the work with clients in civic
advisory bureau from the view of the client and advisor. Theoretical parts
are complemented by practical experiences of the author, who is working as

an advisor in civic advisory bureau for two years.

Theoretical part is followed by analysis of one civic advisory bureau
which includes case report and processing of statistical data from 2006 and
2007.

The aim is to intercept contemporary knowledge about civic
consultancy in the Czech Republic and create a complete text which hasn’t
been written so far and which can be used as a methodical support in

process of teaching new advisors.
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