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Abstrakt

Diplomova prace je zaméfena na vedeni poradenského rozhovoru s cilovou skupinou cizinci.
Cilem prace bylo identifikovat specifika poradenského rozhovoru, s nimiz se socidlni
pracovnici setkavaji ve své praxi. Konkrétné jsou mapovany postupy, metody a techniky
uplatnované socialnimi pracovniky a prekazky komplikujici komunikaci s klientem.
Mapovand je i podpora poskytovand socidlnim pracovnikiim, jez pomtize s prekonanim
prekazek. Teoretickd Gast prace na po¢atku prezentuje téma migrace a integrace cizincti v CR.
Poté je vétsi pozornost vénovana roli socialniho pracovnika a jeho kompetencim potiebnych
v odborném socidlnim poradenstvi s cizinci. Nasleduji poznatky o poradenském procesu
s diirazem na vedeni poradenského rozhovoru se zaméfenim na cizince. Empiricka ¢ast prace
predstavuje kvalitativni vyzkum realizovany formou polostrukturovanych rozhovori se
socialnimi pracovniky z odborného socidlniho poradenstvi poskytovaného cizincliim. Data
byla zpracovana metodou tematické analyzy. KliCovymi zjiSténimi byly projevy vlivu
jazykové bariéry a kulturnich odliSnosti v rozhovoru. Oba faktory se odrdzi ve zvolenych
postupech, metodach a technikdch socidlniho pracovnika, zptsobuji dal§i piekazky
v rozhovoru a urcuji potfebné kompetence pracovnika. Ve vyzkumu byly zjistény i moznosti

podpory socidlniho pracovnika v pfekonavani bariér.
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Abstract

The master's thesis focuses on conducting counseling interviews with the target group
of foreigners. The aim of the thesis was to identify the specifics of counseling interviews
encountered by social workers in their practice. Specifically, the procedures, methods, and
techniques used by social workers, obstacles complicating communication with the client, and
the support provided to the social worker to help overcome these obstacles are mapped out.
The theoretical part of the thesis initially presents the topic of migration and the integration of
foreigners in the Czech Republic. Then, greater attention is given to the role of the social
worker and the competencies required in professional social counseling with foreigners.
Following this are insights into the counseling process with a focus on conducting counseling
interviews with foreigners. The empirical part of the thesis introduces a qualitative study
conducted through semi-structured interviews with social workers from professional social
counseling services provided to foreigners. The data were analyzed using thematic analysis.
Key findings included manifestations of the influence of language barrier and cultural
differences in the interviews. Both factors are reflected in the selected approaches, methods,
and techniques of the social worker, causing further obstacles in the interview and
determining the necessary competencies of the worker. The research also identified

possibilities for supporting the social worker in overcoming barriers.
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Uvod

V dnesni globalizované spole¢nosti dochazi neustale k nartstu ptichozich cizincu, ktefi
migruji z riznych c¢asti svéta do novych zemi zriznych divodd a za riznymi ucely.
S nartistajicim poctem cizinc migrujicich do novych zemi, je vedeni poradenskych
rozhovort s lidmi z jinych kultur stale castéjSim ukolem pro socidlni pracovniky. Ptichozi
cizinci jsou brani jako jedna z cilovych skupin socialni prace, kterym je poskytovano odborné
socialni poradentstvi. Poskytovani poradenstvi lidem z odlisného kulturniho prostiedi s sebou
pfinasi vyzvy pro socialniho pracovnika, obzvlasté pak v komunikaci pfi vedeni rozhovoru.
V této diplomové praci je pozornost zameiena na problematiku vedeni poradenskych
rozhovort s cizinci, a to véetné postuptl, metod a technik, kompetenci, které jsou nezbytné
pro UspéSnou komunikaci a podporu. Cilem této prace je identifikovat specifika vedeni
poradenského rozhovoru v socidlni praci s cizinci, kterd jsou charakteristicka pro aktualni
situaci v Ceské republice.

Téma prace bylo vybrano z diivodu jeho aktualnosti v oblasti socidlni prace, vyplyvajici
z masového prichodu ukrajinskych uprchlikli v poslednich dvou letech z diivodu ukrajinsko-
ruského konfliktu. Poskytovani socidlniho poradenstvi se dostalo do popfedi zajmu socidlni
prace. Socialni pracovnici v organizacich poskytujicich pomoc cizincim zaznamenali velmi
rychly narlst poctu klientl, se kterymi pfichazi do kontaktu. Pfestoze se prace nezaméfuje na
poskytovani odborného socialniho poradenstvi pouze ukrajinskym uprchlikiim, ale obecné
v§em cizinctim, ktefi Ziji na uzemi Ceské republiky (dale CR), véFim, Ze socialni pracovnici
budou ve svych odpovédich reflektovat 1 vliv hromadného ptichodu uprchliki.

Diplomova prace je strukturovana do dvou hlavnich ¢asti: teoretické a empirické ¢asti.
Teoreticka ¢ast obsahuje Ctyfi hlavni kapitoly. Nejprve je rozebrana problematika migrace
a integrace cizincti v CR, zahrnujici i potieby cizincli v rAmci integrace a bariéry, které proces
zaClenéni do spolecnosti komplikuji. V procesu vedeni poradenského rozhovoru hraje
klicovou roli socialni pracovnik. Prace socidlniho pracovnika vychdzi z teoretickych
vychodisek, které aplikuje do praxe. Socidlni prace s cizinci pfinasi specifika, ze kterych
vychéazi 1 kompetence socidlniho pracovnika, ale 1 budovéani vztahu s klientem. Ve tfeti
kapitole je legislativné ukotveno socialni poradenstvi se zaméfenim na odborné socialni
poradenstvi a charakteristiku poradenského procesu. Ctvrtd kapitola pojednava
o poradenském rozhovoru a jeho jednotlivych slozkach, opét se zaméfenim na cilovou
skupinu cizincil. Jazykova bariéra vstupuje do pribéhu poradenského rozhovoru.

Na teoretickou cast diplomové prace navazuje empirickd cast, ktera vychdazi

z teoretickych poznatkt ptedeslé cCasti. Tato Cast zacind reSer$i vyzkumi zpracovanych na



podobna témata. Ve vyzkumném Setfeni budou zkoumény postupy, metody a techniky
socialniho pracovnika ve vedeni poradenského rozhovoru. Dale jaké kompetence uplatituje
pii komunikaci s cizinci, jakym piekazkam Celi socidlni pracovnik ze strany klienta a na jaké
piekazky muze narazit klient u socialniho pracovnika a jakou podporu ma socialni pracovnik
i klient v pfipadé ptrekondvani piekazek. Vyzkum je zalozen na kvalitativnim vyzkumném
designu. Metodou sbéru dat budou polostrukturované rozhovory se socialnimi pracovniky,
ktefi pracuji v odborném socialnim poradenstvim zaméfeném na cizince. Po sbéru dat
nasleduje analyza sesbiranych dat a nasledné jsou vysledky porovnany v diskusi s dalSimi
obdobnymi studiemi a teoretickymi poznatky z ¢eské i zahraniéni literatury. Po diskusi uz
nasleduje pouze zaveér prace.

Diplomova prace bude piinosem pro moji zacinajici praxi v socialnich sluzbéach
pracujicich s cizinci, ale také miiZze byt pfinosnd pro organizace respondentli nebo i pro
organizace, jejichZ pracovnici se neucastnili vyzkumu, ale poskytuji sluzby cizincim. Tyto
organizace mohou vyuzit vysledkii vyzkumu k zaméfeni se na oblasti potiebujici zlepSeni

a pomoci svym pracovniklim zkvalitnit poskytovani socialni sluzby.



1 Migrace a integrace cizinci jako socidlni problém

Dnesni globalizovany svét dava obyvatelstvu prilezitost se jednoduseji pohybovat a st¢hovat
po celém staté a zarovenl mezi jednotlivymi staty. St€hovani obyvatelstva je pravé jednim
z hlavnich znakli samotného procesu globalizace a existuje pro n¢j konkrétni pojem —
migrace. Lidé se dostanou na rizna mista z rtiznych divodii a nachazi se v odlisnych
zivotnich situacich. Mohou to byt mista, kterd jsou pro n¢ nezndma a odlisna od téch mist, ze
kterych ptichéazi. Prostfedi je pro né cizi a zarovei oni jsou cizimi pro prostfedi, do kterého
pfichazi. Stavaji se z nich cizinci. Pokud se rozhodnou na novém misté zistat, je dilezité, aby
se za€lenili do tamni spolecnosti. Socialni prace je jednou z ¢innosti, kterd jim tento proces
muze svymi metodami uleh¢it. Socidlni prace ma své misto pii feSeni dopadii migrace

a realizace integrace cizincu.

1.1 Migrace

Konkrétni definici migrace uvadi naptiklad Uherek a kol. (2010, s. 7) jako zménu mista,
presun jedince na jiné teritorium. Dohnalova (2012, s. 10) ji specifikuje jako zménu trvalého
pobytu. Na migraci lze nahlizet z ¢asového hlediska jako na trvalou, jak uvadi Dohnalova,
anecbo na docCasnou, kterou lze rozd¢lit dale na kratkodobou a dlouhodobou. Dale lze
rozliSovat, zda se jedna o emigraci nebo imigraci. Pro tcely diplomové prace je v dalSim textu
zaméfena pozornost na migraci (resp. imigraci) mezinarodni (tj. pies hranice jednoho statu do
statu druhého).

Segal (2019, online) uvadi, Ze globalni ekonomika, snadné cestovani a mezinarodni
komunikace zvySily a oteviely moznosti migrace 1 tém, ktefi je dosud neméli. Mezinarodni
migraci popisuje jako jiz pfirozenou a dilezitou soucast dneSniho svéta. Imigrace je typicka
pro evropsky kontinent a Ceska republika neni vyjimkou. Pfina$i rozmanitost kulturni,
socialni a etnickou v jednotlivych statech, které na tyto rozmanitosti reaguji a pracuji s nimi
(Scholten et al., 2015, s. 1). Na zakladé¢ ekonomickych rozdili mezi staty, Zivotnich
podminek, politickych situaci apod. lze ptedpokladat, ze poCet migrujicich se bude stale
zvySovat. Stat by mél byt schopen migranty pfijmout a zaroven jim poskytnout pomoc
v zaclenéni do tamni spole¢nosti. Zaroven ze strany migranta musi byt projevena ochota se
alespon ¢astecné piizpusobit.

Jednou ze zasad CR v migraéni politice je zajistit klidné souZiti s cizinci ve spole¢nosti
a pracovat na jejich uspésné integraci, jakozto na prevenci negativnich socidlnich jevi

(Ministerstvo vnitra Ceské republiky, 2024, online). V disledku migrace mohou nastat
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socialni nerovnosti mezi majoritni spolecnosti a cizinci, ktefi pfichazi a tvoii mensSinu. Pravé
mensiny s migrujici historii byvaji hojné zastoupené mezi skupinami, které se nachazi na
pokraji vylouCeni ze spolecnosti nebo jinak zaostavaji oproti majoritni spolec¢nosti z mnoha
divodi. Tyto rozdily se mohou projevovat v ekonomické sobé€stacnosti, jazykové bariéie
nebo v kulturnich zvyklostech (Boccagni a Richard, 2015, online).

Pro praci se socialnimi disledky migrace je vhodné zapojit obor socidlni prace.
Podstatou socidlni prace je feseni socialnich problémil, které se ve spoleCnosti vyskytuji.
Socialni prace tyto problémy odhaluje i fesi nebo se snazi jejich dopady alespon zmirfiovat.
Vyuziva své teorie a metody pro zkvalitnéni zivota ve spolecnosti (Matousek a kol., 2013,
s. 11).

Cinnosti socialni prace nebo spiSe socialniho pracovnika rozdéluje Matousek
a kol. (2013, s.14) do tii Grovni. Ten to ovSem pojimd jako obecnou charakteristiku ¢innosti
socialni prace, ktera se da aplikovat na praci s migranty. Makrotroven spociva v praci
s velkymi skupinami, komunitami, se spole¢nosti. Jedna se pravé o zminéné ovliviiovani
postoje spoleCnosti vi¢i menSindm, prosazovani prav jednotlivych menSin, hajit zajmy
ohroZenych. Tato Urovenn spadd spiSe do politického déni a legislativnich Cinnosti, tvorba
strategickych planti a koncepci. Stiedni Groven se projevuje v praci se skupinami, rodinami
nebo mensimi komunitami, ve kterych se migranti nachazi. Na mikrotrovni jde o konkrétni
préaci mezi socidlnim pracovnikem a cizincem. Pfedpokladem této prace je pomahat klientovi
k nabyvani kompetenci, schopnosti a dovednosti k zaclenéni se do spolecnosti. Jak uvadi
Matousek a kol. (2013, s. 14) hlavni zékladni ¢innosti je poradenstvi, které probihd v ramci
ptipadové prace, ve které se snazi pracovnik podporovat schopnosti klienta k eliminaci

problému nebo vyrovnani se s nim.

1.2 Cizinci

Cizinec je pojem, ktery je v Ceské republice legislativné ukotven. Za cizince je povazovana
kazda: , fyzickd osoba, kterd neni statnim obcanem Ceské republiky.“ (§ 1 odst. 2. zak.
&.326/1999 Sb.) Clovék, ktery migruje do naseho stitu ztéch okolnich, tedy migrant,
a zaroven nema Ceské statni ob&anstvi, se dle zakona stava cizincem na izemi CR. Pro tidely
této prace budu vyuzivat termin cizinec nikoli migrant. I pfesto, Ze oba terminy lze vnimat
jako synonyma.

Cizince lze rozdélit 1 do jednotlivych skupin na zakladé jejich zemé pivodu a typu
pobytu, ktery v CR ziskali. RozliSujeme dvé hlavni skupiny cizinci dle zemé ptvodu.

Nasledné zemé& plvodu ovliviiuje typy pobytl, na které ma cizinec ze zakona narok. Prvni
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skupinou jsou obéané EU! a rodinni piislusnici obéana EU. Druhou skupinou jsou statni
piislusnici tfetich zemich (obané stati mimo EU a EHS?) (Heriban Kalikova a Cerychova,
2020). Jedna se také o statni pfisluSniky tietich zemi, ktefi pozadali o mezinarodni ochranu
nebo se nachaziv fizeni o pfiznani mezindrodni ochrany (neboli uprchlici). Posledni
skupinou, kterd vyrazné vzrostla za posledni rok, jsou drzitelé docasné ochrany, kterd spada
pod zakon o do¢asné ochran¢ cizinct.

Jelikoz integrace cizinct (viz nasledujici podkapitola) je dlouhodobym procesem, neni
v tomto piipadé dilezité se zabyvat cizinci, ktefi cestuji do Ceské republiky za ucelem
kratkodobych pobytl, jelikoz se vyhradné jednd o turisty nebo pouze sezdnni zaméstnance,
kteti posléze odjedou do své zemé ptivodu. Jak uvadi ve zpraveé o postupu realizace Koncepce
integrace cizincti (KIC) — Ve vzajemném respektu (Vlada CR, 2023, online) cilovou skupinou
pro integraci jsou predevSim cizinci z tfetich zemich, ktefi pobyvaji na uzemi dlouhodobé.
Dlouhodobé pobyvajici jsou drzitelé povoleni k pobytu nad 90 dnti. Nicméné zde vyzdvihuji,
ze tada opatfeni (mimo jiné i socidlni poradenstvi) je urCena i pro cizince z EU, drzitele

mezinarodni ochrany a aktualné i pro drZitele docasné ochrany spojené s invazi na Ukrajiné.

1.3 Integrace cizincii v Ceské republice

Socialni prace se soustfedi hned na nékolik rlznych skupin obyvatelstva, které se snazi
integrovat do spolecnosti. Integrace skupin ¢i jednotlivell 1ze povazovat za jeden z hlavnich
ukolu socialni prace. Tyto skupiny se vétSinou vyznacuji charakteristikami, kterymi se lisi od
majoritni spole€nosti. Jejich odliSnosti mohou zapfi€init nedostatecné ptileZitosti a moznosti
pro uplné zaclenéni se do spolecnosti. Jak uvadi Tomes (2011, s. 302), kazdy stat usiluje
o celistvost svého Uzemi vcetné integrace vSech svych obyvatel, coz vede nejen
k ekonomickému, ale i spole¢enskému rozvoji. Jeho usili sméfuje nejenom k obfanim statu,
ale 1 k cizinciim, kteti chtéji byt soucasti tamni spolecnosti.

Integrace cizincii je proces, ve kterém spolu interaguji hlavni dva Cinitelé — cizinci
amajoritni spolecnost. Definice integrace je ukotvena vjednom z hlavnich ceskych
strategickych dokumentt a tim je Koncepce integrace cizincii — Ve vzajemném respektu 2016
(Vlada CR, 2016, s. 15): ,,Integrace je dlouhodoby proces zacleiiovani cizincii do spolecnosti,
na kterém se nezbytné podileji jak cizinci, tak majoritni spolecnost.” Ve vztahu k cilové
skupiné cizinct se uziva termin socidlni integrace. Jde o ziskani socidlnich a kulturnich

kompetenci, které¢ jim pomohou zvladnout naro¢né situace. Jak uvadi Bosswick a Heckmann

! Evropska unie

2 Evropsky hospodafsky prostor
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(2006, online) jde ptedevsim o pfijeti cizinct do instituci klicovych pro Zivot, do vztahti a roli
ve spolecnosti. Cizinci vytvari vztahy s majoritni spolecnosti ucenim se nové kultute,
vyuzivanim svych prav a povinnosti a navazanim vztahu s jednotlivci majoritni spolecnosti.
Jednim z ptedpokladi GspéSnosti socialni integrace cizincli je nastaveni integracni

politiky. Dokument, ktery sméfuje k napliiovani integracni politiky statu, je Koncepce
integrace cizincli — Ve vzajemném respektu zroku 2016. Jeho napliiovani je revidovano
kazdoro¢nimi plany o postupu realizace. Momentaln¢ je stanoven Postup pro rok 2023.
Hlavnimi prioritami integrace cizinci v Koncepci integrace cizincii — Ve vzajemném respektu
2016 jsou:

e znalost ¢eského jazyka

e ckonomickd sobéstacnost

e orientace cizince ve spole¢nosti

e rozvijeni vzdjemnych vztahli mezi komunitami

e postupné nabyvani prav v zavislosti na délce pobytu

Vackova a ProkeSova (2017, online) provedly vyzkum z oblasti vlivu socialnich
determinantli na zdravi cizinct, ve kterém odhalily, ze hlavni determinanty se shoduji s témi,
které preferuje vlada ve své Koncepci. Jednalo se o zaclenéni na trhu prace tedy ekonomickou
sobéstac¢nost, miru ovladani ceského jazyka a vliv socidlni podpory jako prevence pred
sociadlnim vylouc¢enim. Z toho vyplyva, Ze kvalitu zivota ovliviiuje i socialni prostedi, do
kterého cizinec pati. Uspé&$nd integrace cizince zajisti cizinci takovou kvalitu Zivota, diky
které je schopen samostatného fungovani ve spole¢nosti.

Sociélni prace se zajima o podporu cizincl v integraci do spolecnosti. I cizinci mohou
zadat o pomoc, kterd jim pomuze zajistit distojny a kvalitni Zivot ve spole¢nosti. Vyznam
socidlni prace se nemusi projevovat pouze ve vztahu ke konkrétnimu jedinci ¢i skuping.
Socialni prace miize ptsobit i ve vztahu k majoritni spolecnosti, do které migrant ptichazi. Jde
0 to, ze metodami socialni prace lze majoritni spolecnost pfipravovat a pomdhat ji se
pfizpisobovat na koexistenci mensin. Jde o vytvafeni ptiznivého postoje a vztahu k cizinciim,
bourani diskriminacnich a xenofobnich nélad, ¢i stereotypniho chovani.

V Ptirucce o integraci zdiraziwuji ,,prizpusobeni sluzeb zvlastnim potrebam ruznych
skupin obyvatelstva je spolecnym usilim, které vyzaduje rozvoj interkulturni kompetence ve
verejnych a soukromych sluzbach.“ (Niessen a Schibel, 2005, s. 37) Stat by mél v ptipadé
integrace zajist'ovat spolupraci vetejnych i soukromych instituci, které se podili na napliiovani

potieb cizinci. V téchto institucich by v idealnim ptipadé méli pracovat ti, kdo se v tématech
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spojenych s cizinci neustale rozviji a vzdélavaji a maji ptistup k tomu, aby tak mohli neustale

konat.

1.4 Potieby cizinci

Aby bylo mozné s klienty cizinci usp€sné pracovat a nasledn¢ je integrovat do spolec¢nosti, je
dulezité si zpocatku uvédomit, Ze cizinci maji potieby jako kazdy jiny obcan. Naplnéni, byt
cizinci setkavaji v kazdodennim zivoté. Gilinterova (2010, s. 334) uvadi, Ze nejprve musi
dochazet k zajisténi zadkladnich zivotnich potieb a teprve poté je mozné se klientovi cizinci
vénovat na dalSich urovnich a poskytovat kvalitni poradenstvi pro jejich dosahovéni

a poskytovat oporu pfi procesu integrace do spole¢nosti.

Potfeba

Potieha uznani,
licty

Potieha lasky, piijeti,
snolupatfiénosti
/ Potigha hezpeéi a jistoty \
/ Takladni télesné, fyziologickeé potieby \

Obrazek 1:Maslowova pyramida potieb, Wikipedie 2014

K zobrazeni potieb vyuziji Maslowovu pyramidu, ve které autor hierarchicky rozdélil
lidské potieby. Principem této teorie je, ze pokud dochazi k uspokojeni potieb niz§ich, mohou
nastoupit potteby vyssi, a tak dojit az k vrcholu pyramidy. Cilem naplnéni vSech stadii potieb
je zivotni naplnéni, které vede k dlouhodobé spokojenosti (Nolen-Hoeksema et al., 2012,
s. 565). A tento koncept lze vyuzit ke znazornéni potieb cizincl a jejich postupu k Gspésnému
zaclenéni.

Prvnim stadiem je zajiSténi zakladnich zivotnich potteb — piti, jidlo, spanek apod. Toto
stadium se tykd hlavné cizinci, kteti ptichdzi bez dostate¢nych zdrojt, kterymi by si tyto
potieby okamzité zajistili. DalSi Grovni je potfeba bezpeci a jistoty. V této fazi dochazi
k zajistovani zdroj, které je ubezpeli, Ze jejich niz§i potieby budou stile zajisStovany

a nemusi se citit ohroZeni. Je to otdzka stabilniho bydleni, zamé&stnani.
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Bezpeci a jistotu dodava i rodina, kterd hraje v situaci cizince dulezitou roli. Rodina je
prostfedi, ve kterém si zachovavaji svou pavodni kulturu, tradi¢ni hodnoty, které mohou
predat své dalsi generaci (Giinterova, 2010, s. 335). S tim souvisi 1 dalsi stadium, a to je
potieba lasky, pfijeti a sounalezitosti. Kromé rodiny si ¢lovék buduje 1 vztahy okolo sebe,
v pripad¢ cizincti je dalezité podporovat jejich socialni sit. U cizincli by napliiovani této
potteby mohlo vést ke snadnéjsi integraci, pokud se budou oni sami citit ptijati svym okolim.
Vytvorené vztahy preventivné ptisobi pfed samotou a odcizenim. Ziskani Gicty a uznani zavisi
1 na piistupu vétSinové spoleCnosti k danému cizinci. S uznanim a Gctou muze souviset
1 povést cizince nebo jeho narodnosti v zemi, kde je. Dochazi ke stereotypizaci jednotlivych
narodnosti, diskrimina¢nimu jednani, k hostilité. Posledni stadium, seberealizace, souvisi
s touhou po zdokonalovani sebe, svych schopnosti, diky kterému dochazi k sebenaplnéni.

K urceni potteb, které cizinci maji, je nutné navzdory piikladu pyramidy hierarchicky
usporadanych potieb ptistupovat individualné ke kazdému. Potieby kazdého mohou byt rizné
a jinak prioritné usporadané. Ukolem socialniho pracovnika, ktery s cizincem pracuje, je jeho

potteby identifikovat a pomahat mu v jejich naplnéni.

1.5 Problémové oblasti v integraci

Ve snaze o GspéSné zaclenéni se cizinci mohou setkat s prekazkami, které cely proces ztézuji.
Z téchto bariér vychdzi Koncepce integrace cizinci — Ve vzdjemném respektu, ktera na
zaklad¢ analyzy stanovila nckolik oblasti, na které je potfeba se v ramci procesu zameéfit
a odstranit nedostatky. Tyto piekdzky mohou byt jak problémem v procesu integrace, tak
1 v naplilovani potieb.

Prvni bariérou je jazyk a jeho neznalost. Znalost jazyka je zakladnim pfedpokladem pro
uplatnéni schopnosti samostatné komunikace, sdélovani a ziskdvani informaci. Mira znalosti
jazyka ovliviuje kontakt mensiny s majoritni spole¢nosti a socialni rozvoj cizince (Vlada CR,
2023, online). Déle ve vyzkumu z roku 2013 Schebelle et al. (s. 139) uvadi, Ze se cizinci stale
setkavaji s projevy diskriminace a xenofobniho chovani majoritni spole¢nosti. Toto tvrzeni se
potvrzuje 1 ve vyzkumech vetfejného minéni od Centra pro vyzkum vetfejného minéni z roku
2020 a 2023 (Sociologicky ustav, online), kde 50 % respondenti vnima cizince v CR jako
problémové a nesouhlasi s jejich usazovanim. Dalsi bariérou je odliSnost kultury a zpisobu
Zivota at’ uz ze strany cizincii nebo ze strany majoritni spolecnosti. Nékteré skupiny cizinct si
chtéji uchovat zptisob zivota, na ktery jsou zvyklé a vyznavat hodnoty a udrzovat zvyklosti,
které nejsou typické pro majoritni spoleCnost. Majoritni spole¢nost naopak prosazuje jeji

typicky zpiisob zivota. Dochézi tak ke stfetu dvou odlisnych kultur. Dalsi bariéry, které se
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objevuji, jsou dle vyzkumu Schebelle et al. (2013, online) Spatné postaveni cizinci na trhu
prace, coz zapfiCinuje nestabilitu v ekonomické sobéstacnosti, administrativni narocnost pii

legalizovani pobytu na izemi, neznalost prav a povinnosti.
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2 Socialni pracovnik v praci s cizinci

rrrrr

pocatku kontaktu s klientem. Uz dfive Trousil (2007, s. 110) uvad¢€l naro¢nost prace s cizinci
a stoupajici dilezitost tohoto druhu socidlni prace vzhledem k nartstajici migraci, a tim
padem nartstajicim stietim odliSnych kulturnich skupin. O né€kolik let pozdéji se stale
zdiraznuje nutnost uvédoméni si kulturni diverzity spoleCnosti a nabyti potiebnych
kompetenci pro praci s odliSnymi kulturami. Socialni pracovnici musi porozumét celé fade
problémi, se kterymi se cizinci potykaji. Socidlni préce s cizinci pfinasi mnoho situaci,

se kterymi si socidlni pracovnici snazi poradit (Garcia a Congress, 2023, s. 119).

2.1 Teoreticka vychodiska socialni prace s cizinci

Jednim z ptedpokladii uspéSné socialni prace scizinci je znat teoretickd vychodiska
a pristupy, ze kterych sociadlni pracovnik vychéazi. Teorie a piistupy slouzi socialnim
pracovnikim pro usnadnéni praxe, jelikoz vysvétluji a radi, jak postupovat. Poskytuji
informace, které socidlni pracovnik aplikuje do své praxe a zlepsSuje tak své dovednosti
a schopnosti. Zaroven pokud socidlni pracovnik vychazi z ur€itych konceptil a teorii, poméaha
mu to se oprostit od vlastnich pfedsudkii a ocekavani a neohrozi tak profesionalitu své praxe
a zaroven zvysi jeji efektivitu (Garcia a Congress, 2023, s. 120). Soucasné Navratil uvadi
(2007, s. 193), ze neznalost teoretického rdmce miize klienta ohrozit. Ohrozeni nastava
1 v ptipadé¢, pokud se socialni pracovnik fidi jen svymi domnénkami a pocity. V nasledujici
¢asti je vénovana pozornost konkrétnim teoriim a pfistupiim, které jsou vyuZivané pii feSeni

situaci s klienty cizinci.

Antiopresivni pFristupy a empowerment

Prvnimi pfistupy pro praci s cizinci jsou piistupy antiopresivni, které se rozvinuly i praveé
v disledku narlstajici migrace ve svété. Podstata antiopresivnich piistupli spociva
v nerovnomérném rozlozeni moci mezi spole¢nosti mensinovou a spole¢nosti vétSinovou.
Hlavnim cilem je zmirnit ¢i dokonce odstranit toto nerovnomérné postaveni, potlacit socialni
vylouceni jednotlivych skupin a bojovat proti diskriminaci a znevyhodnovani (Navratil, 2013,
s. 93). Jednim z prvnich autorti vénujicich se antiopresivnim pfistupiim je Neil Thompson,
ktery stanovil 3 zakladni slozky. Jedna se o spravedlnost ve smyslu dodrzovani zékladnich
prav bez jakéhokoliv odepirani naroku na néco. Rovnost vyjadiuje moznost zajistit rovné

prilezitosti pro vSechny. A poslednim je spolutiéast nebo také lze nazvat jako participaci,
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kterd znamend podpoteni klienta k vlastni odpovédnosti a zaroven zapojeni klienta do celého
procesu pomoci (Thompson, s. 2020, s. 5-9).

Ditlezitym pojmem v antiopresivnich pfistupech je tzv. zmocnovani neboli empowerment,
které spociva v ziskani vétsi moci/kontroly nad vlastnim Zivotem a Zivotnimi podminkami,
které pomahaji v potlacovani oprese a diskriminace (Navratil, 2007, s. 239). V rdmci procesu
ma klient moznost si sam rozhodovat nebo alespon ¢aste¢n¢ rozhodovat o postupu feseni dané
situace. Klient je podporovan ve svych schopnostech a jsou vyuzivany ptredevsim jeho silné
stranky. Zmocniovani tedy u cizinci muze byt uziteCné pravé v potlacovani diskriminace

a v mocenském boji (nedochézi ke zneuzivani moci).

Teorie siti

Dalsi teoretické vychodisko pro préci s cizinci je tzv. teorie siti, o které hovofi Roman Baldz
(2012). Podstata spo¢iva v budovani a udrzovani sitd vztahti jedince. Clovék je socialni
bytost, ktera neustdle komunikuje a potfebuje komunikovat, vytvari a udrzuje vztahy okolo
sebe. Tyto vztahy tvofi urCitou sit. Tato sit’ je potiebna pro uspésné zaclenéni klienta do
spole€nosti, podporuje jeho samostatnost, a naopak omezuje jeho zdvislost na formalnich
institucich. Cilem prace je, aby klient nabyl socidlniho fungovani. Hlavni metodou je
sitovani neboli také propojeni aktérd podilejicich se na feSeni klientovy situace. Tyto aktéfi
mohou byt jak formalniho, tak neformalniho razu. Autor uvadi, Ze cizinci primarné€ vyuzivaji
pfedevSim pomoci rodiny a ptatel. Sekundarni sit’ pomoci a podpory, kterd je pro cizince
vetejn¢ dostupnd, se postupné prosazuje skrze integracni aktivity tak, aby se pfedchazelo

socidlnimu vylouceni (Balaz, 2012, s. 92-99).

Dalsi teorie a pristupy
Matousek a Matulayova (2021, s. 170) uvadi dalsi pfistupy a teorie na zéklad¢ praktickych
zkuSenosti socialnich pracovnikll. Z téch vice znamych jsou to humanistické teorie, z nichz
vychézi pristup orientovany na klienta, ktery se tyka pfedevsim poradenské (terapeutické)
praxe. Dilezitou slozkou je vztah klienta a socidlniho pracovnika. DalSim je poradensky
pristup, ktery vidi podstatu socidlniho fungovéani v dostatku informaci, sluzeb a jejich
dostupnosti. Tyto informace pak poméhaji klientovi zvladat situace, se kterymi se cizinec
potyka.

Socialni pracovnik se snazi poskytnout klientovi dostatecné mnozstvi informaci proto,
aby mohl uspokojit své potieby. V ramci tohoto pfistupu je pak v praxi konkrétné uplatiiovan

pristup orientovany na tkoly, ktery posiluje samostatnost u klienta skrze plnéni

18



jednotlivych ukold, které si klient sdm urci jako prioritu, coz se mlize jevit u klienta cizince

jako zadouci, aby se predchdzelo zavislosti na institucich (Navratil, 2013, s. 103).

2.2 Specifika socidlni prace s cizinci

Jednim z hlavnich specifik prace s cizinci je potieba se zaméfit na jejich minulost a zkuSenost
s migraci. Tyto zkuSenosti maji vyrazny vliv na jedince i1 jeho rodinu. Otazkou je, do jaké
miry je zkuSenost pozitivni, ¢i negativni a v nékterych pfipadech mtze byt i traumaticka.
Sociélni pracovnik se zamétuje na proces migrace, napi. z jakych divodu klient migroval.
Dalsi oblasti jsou zmény v socidlnim postaveni, které mu migrace pfinesla a jak se s nimi
vyrovnava. Zajima se o jeho rodinu a socialni sit’, aby ziskal ptehled o mitfe podpory, které se
mu dostava. V neposledni fad¢ to je i jeho fyzické a psychické zdravi. A nakonec jsou to
kulturni souvislosti. At uz se jedna o kulturu, ze které ptichazi, ale i jak se citi v nové
spole€nosti a jak pfijimad novou kulturu (Garcia a Congress, 2023, s. 120-121). O klienta se
zajima pracovnik komplexné pro dostatecné posouzeni jeho situace.

Klientovy potieby zavisi na situaci, v niz se nachdzi. Riznorodost potifeb se odrazi
i v odlisné prioritizaci poteb. V tom spoc¢iva dalsi specifikum. Tato cilova skupina je velmi
riznorodd a je potieba s tim pocitat. Naptiklad jiné potfeby bude mit klient, ktery odeSel ze
své zem¢ dobrovolné za lepSim zaméstnanim a jiné potieby bude mit klient, ktery je ve své
zemi pronasledovén z diskrimina¢nich divodi.

Dalsi specifikum, platné a dualezité nejen pro klienty cizince, je zachovani lidské
dastojnosti. Pravé v diisledku diskriminace a utlaku, se kterymi se cizinec setkava nebo setkal,
mohla byt jeho lidskd dastojnost ohroZena. Opét zéalezi na kontextu celé situace klienta.
Pokud se socialni pracovnik #idi Etickym kodexem socialniho pracovnika CR (Diecézni
charita Plzen, online) méla by byt vSechna zminéna specifika dodrzovédna v praxi. Jednd se o
etickou zodpovédnost vuci klientovi, kdy se socidlni pracovnik nedopousti zadného
diskrimina¢niho jednani, podporuje jeho zodpovédnost, chrani jeho dlstojnost a prava, chova
ke klientovi respekt a tctu, i ve vztahu k jeho etnické, narodnosti ¢i kulturni odliSnosti apod.
Kromé diskriminace je dulezité pracovat s vlastnimi stereotypy a piedsudky, které v sobé
socialni pracovnik chova a upustit od nich (Pastriidk, 2008, s. 36).

Na zéavér jedno specifikum tykajici se obecné menSin. V pifipadé cizincl jakoZto
mensiny dochazi ke stietu s vétSinovou spolecnosti. Socidlni pracovnik pisobi jako
prostiednik mezi obéma spole¢nostmi nebo také jako medidtor, jak uvadi Thompson (2020,
s. 6). Na jedné stran¢ hdji z4jmy cizince, na stran¢ druhé reprezentuje zemi, ve které cizinec

je. Zde se mohou liSit ocekavani cizince od socidlniho pracovnika a jeho role v procesu
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pomdahani. Tudiz je dulezité si hned od pocatku vymezit roli a ndpli prace socidlniho

pracovnika. Pro klienta tim stanovi urcité hranice jejich vztahu. (Giinterova, 2010, s. 339).

2.3 Vztah klienta cizince a socialniho pracovnika

Socialni pracovnik patii k pomdhajicim profesim, ve kterych hraje vyznamnou roli lidsky
vztah. Dulezitou slozkou je nejen odbornost téchto pracovnikii, ale i uméni navazat kvalitni
vztah s klientem. Socialni pracovnici se setkavaji s klienty, ktefi vyhledavaji pomoc. Klienti
se nachdzi v neptiznivé situaci, kterou nejsou schopni sami zvladnout. A kromé odborné rady
vyhledéavaji porozuméni jejich situaci, neodsuzovani jejich ¢intl, chtéji bezpené prostiedi, ve
kterém se citi byt ptfijimani (Kopftiva, 2011, s. 15). Konkrétné tento pozadavek vztahu mezi
klientem a pracovnikem bych vyzdvihla jako dilezity pfi praci s cizinci, pro které je bezpecné
prostiedi a pocit pfijmuti v nové zemi zddouci. Zacatek navazovani vztahu je urcujicim pro
daldi vyvoj spoluprace. Ukolem socialniho pracovnika je za¢atek navazovani vztahu
s klientem zvladnout tak, aby nastavil atmosféru, ve které se klient bude citit pfijemné.

Navazovat a udrzovat vztah sklienty patfi mimo jiné mezi jednu ze zékladnich
kompetenci socialniho pracovnika (Shulman 1991, cit. podle Matousek, 2013, s. 262)
Ptedpokladem pro navdzani pomahajiciho vztahu je zapojeni klienta do celého procesu. Aby
se klient zapojil, je potieba ziskat jeho divéru. Déle umét identifikovat jeho klicové potieby,
problémy a obavy. Klient bude vice motivovan k zapojeni se, pokud mu bude srozumitelné
vysvétleno, o jakou sluzbu se jednd a co mu muze jeho spoluprace prinést (Egan a Rollins,
2023, s.71-72). Divéru klienta lze budovat i respektujicim pristupem pracovnika. Ke
klientovi pfistupuje rovnocenné, v&ii v jeho schopnosti a dovednosti. Zkritka socidlni
pracovnik musi v prvni fadé klienta akceptovat takového, jaky je a nezpochybiiovat situaci, ve
které se nachazi a nezlehCovat problémy. Dtivéru posiluje i zajem o klienta a jeho situaci.

Pro efektivni budovani vztahu je zddouci projevit empatii. Wendy Rollins (2020,
online), univerzitni lektorka, provedla vyzkum na téma vztahu socialnich pracovnik a klienti
a zdiraziluje vyznam z4jmu pracovnika o klienta a otevienost k jeho poznani. Vztah mezi
nimi by mél byt opravdovy, spolehlivy a transparentni, viely. To potvrzuje tvrzeni od
Giinterové (2010, s. 339), ze je dilezité se zajimat o zkuSenosti klienta cizince, dat mu prostor
pro hovofeni o jeho zdzitcich a situacich. Autenticita spo¢iva v otevienosti a upiimnosti
pomahajiciho. Komunikuje o tom, co se dé€je, proc se to déje a jak to bude dale probihat.

Prvni setkani uz nastavi atmosféru, ve které se nasledujici setkani budou odehravat.
Prvni dojem ovlivni, jak se oba UcCastnici vnimaji. Klient je tim, kdo se rozhodne, zda

nabizenych sluzeb chce vyuzit ¢i nechce. Pracovnik se snaZi klienta poznat, zjistit jeho

20



ocekavani a potieby. Jesté pred samotnym setkanim by méla probéhnout piiprava pracovnika.
Ptiprava spociva v zajisténi si informaci o klientovi a zajisténi podminek prostiedi, ve kterych
setkani probéhne (Cooper, 2012, s. 88). U cizincl pfiprava spociva v seznameni se
s kulturnim prostiedim, ze které¢ho cizinec pochazi, aby byl socidlni pracovnik vhodné
pfipraven na prvni setkani.

Ptiznacné pro vztah mezi klientem a pracovnikem je vliv jazykové bariéry. Aktéii
vztahu hledaji spoleény jazyk, ktery jim usnadni porozuméni. Castokrat proto, aby spoleény
jazyk nalezli, vstupuje do vztahu dalsi ¢lovék a tim je tlumocnik, ktery usnadni interakci mezi
pracovnikem a klientem. Tlumoc¢nik sice podporuje proces porozuméni, ale mulze tvofit
i problémovy ¢lanek, ktery narusSuje dynamiku procesu pomoci (Baldz, 2020, s. 136) O roli

tlumoc¢nika v poradenstvi bude hovoteno v dalsich kapitolach.

2.4 Kompetence socidlniho pracovnika pri praci s cizinci

Umét navazat pozitivni profesionalni vztah mezi obéma interagujicimi uZ bylo zminéno jako
jedna z hlavnich kompetenci sociadlniho pracovnika. Nicméné, nez se zaméfim na dalsi
kompetence, konkrétné interkulturni kompetence, které pfispivaji k uspé$né praci s klientem
cizincem, zminim zékladni pfedpoklad pro vykon profese socidlniho pracovnika. Tento
pfedpoklad vychazi ze zdkona o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb.: ,, Predpokladem
k vykonu povolani socidalniho pracovnika je plnd svéprdavnost, bezuhonnost, zdravotni
zpusobilost a odborna zpiisobilost. “ (§ 110 odst. 1. zak. ¢. 108/2006 Sb.) Minimalné odborné
zplsobily pracovnik splituje pozadované vzdélani dle jmenovaného zékona®. Jeho odborna
zpusobilost je podpoiena i povinnosti se kazdoroéné vzdélavat.*

Kromé zakonnych ptredpokladii existuji urcité kompetence, kterymi socialni pracovnik
disponuje, aby ve své profesi jednal odpoveédné, a klientovi poskytnul vhodnou odbornou
pomoc. Jsou kompetence, které jsou spolecné socidlnim pracovnikiim bez ohledu na oblast

socialni prace, viz zminéné navazani profesionalniho vztahu s klientem. Ale zaroven existuji

3 Odbornou zpusobilosti k vykonu povolani socialniho pracovnika je: a) vyssi odborné vzdeélani ziskané
absolvovanim vzdélavaciho programu akreditovaného podle zvldstniho pravniho predpisu v oborech vzdélani
zamérenych na socidalni praci a socialni pedagogiku, socialni pedagogiku, socialni a humanitarni praci, socialni
prdci, socialné pravni ¢innost, charitni a socialni ¢innost,

b) vysokoskolské vzdelani ziskané studiem v bakalarském, magisterském nebo doktorském studijnim
programu zaméreném na socialni prdci, socialni politiku, socidlni pedagogiku, socidalni péci, socidlni patologii,
pravo nebo specidlni pedagogiku, akreditovaném podle zvlastniho pravniho predpisu® (§110 odst. 4. zdk. ¢C.
108/2006 Sb.)

4, Zaméstnavatel je povinen zabezpedit socidlnimu pracovniku dalsi vzdélavani v rozsahu nejméné 24

hodin za kalenddrni rok, kterym si obnovuje, upevituje a doplnuje kvalifikaci ... (§111 odst. 1. zdk. ¢. 108/2006
Sb.)
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i takové kompetence, které jsou specifi¢téjsi pro urcitou cilovou skupinu. A pravé témito
specifickymi kompetencemi se budu v nasledujicim textu zabyvat.

Havrdova (1999, s.42) ve své publikaci rozebira vyznam kompetence a definuje, co
znamend byt kompetentni socialni pracovnik. Kompetentni socialni pracovnik jedna
odpovédné ve svém povolani a piendsi ziskané znalosti a dovednosti do vykonu své profesni
role. Byt kompetentnim znamend také mit pravomoc ¢i opravnéni, znalost ¢i postoj a na
zaklad¢ toho odpovédné vykonavat socialni praci. Kompetence v praxi jsou souhrnem
znalosti, schopnosti a dovednosti, na zdklad¢ kterych pracovnik provadi praci s klientem.
Autorka predlozila 6 zdkladnich kompetenci, které by mél kazdy socidlni pracovnik mit:
rozvijet i¢innou komunikaci, orientovat se a planovat postup, podporovat a pomahat
k sobéstacnosti, zasahovat a poskytovat sluzby, prispivat k praci organizace a odborné
rust.

V procesu migrace dochazi k interakci jednotlivet a skupin z odliSného kulturniho
prostiedi. Dochazi ke vzajemnému ovliviiovani a komunikaci, ale miize dochazet i ke vzniku
konflikti. Proto nejenom v socialni praci, ale naptiklad i v oblasti obchodu, managementu se
hovoii o kompetencich zvanych interkulturni, pod kterymi se skryva soubor znalosti
a dovednosti, schopnosti, které je vhodné, ba i zadouci uplatiiovat v interakci s prislusnikem
odlisné kultury pro efektivni praci a bezkonfliktni interakci.

Definice interkulturnich kompetenci neni zcela jednotnd. Existuje mnoho definic, do
kterych autofi promitaji sva pojeti interkulturnich kompetenci®. Avak se objevuji spole¢né
znaky, které se v definicich opakuji. Autofi se shoduji, Ze interkulturni kompetence jsou
vyuZzivany v interakcich s kulturné odliSnymi jedinci. Aplikovani interkulturnich kompetenci
znamena umét stakovym typem klienta komunikovat ¢i jinak interagovat, umét mu
poskytnout pomoc na zdklad¢ ziskanych schopnosti, dovednosti ¢i znalosti. Roli hraji
1 konkrétni postoje, nazory ¢i vlastnosti socidlniho pracovnika, které jsou pfi praci s cizinci
Zadouci.

Prticha (2010, s. 46) vyklada interkulturni kompetence nasledovné: ,, zpiisobilost jedince
realizovat s vyuzitim osvojenych znalosti o specificnostech ndrodni/etnickych kultur
a prislusnych dovednosti efektivni komunikaci a spolupraci s prislusniky jinych kultur.

Zakladem interkulturni kompetence je jazykova vybavenost jednotlivce a respektovani

> LukeSova (2015, s. 99-100) uvadi ve svém ¢&lanku hned nékolik definic od riznych autorti: Fong
(2009): ,,Jde o proces aplikovani interkulturnich znalosti, hodnot (postojit) a dovednosti socidalnich pracovnikii
do prace s osobami pochdazejicimi z kulturné odlisného prostiedi“ nebo Deardorff (2009): ,, schopnost efektivné
a vhodné komunikovat v interkulturni situaci, kterd je zaloZena na interkulturnich znalostech, dovednostech

a postojich ““ a dalsi.
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kulturnich specificnosti partneri.“ Do interkulturnich kompetenci patii znalosti socidlniho
pracovnika. Pricha hovofi pfedev§im o znalosti kulturnich a etnickych souvislosti
prostiedi klienta, bez kterych se pracovnik v komunikaci s klientem neobejde. Pred setkdnim
s klientem by m¢él byt socidlni pracovnik sezndmen se znalostmi tykajici se vlivu kultury.
Dalsi skupinou znalosti, které¢ uvadi Giinterova (2010, s. 339), jsou znalosti prostiedi, které
klientovi pracovnik predstavuje a seznamuje ho s nim. Dulezitd je znalost pravnich
predpisi dané zemé¢, kulturnich souvislosti a socidlniho prostfedi. V pfipad¢ neznalosti
mistniho prostfedi dochazi ke ztizeni procesu pomoci klientovi. Matousek a Matulayova
(2021, s. 169) dodavaji znalosti tykajici se tématu traumatu a posttraumatického
syndromu. Do znalosti lze zaradit i znalost jazyka, v€etné jazyki cizich.

Respektovani kulturnich specifik klient souvisi s postoji. LukeSova (2015) publikovala
¢lanek v Casopise Socidlni prace tykajici se vyznamu interkulturnich kompetenci jakoZzto
faktoru v sociélni praci s klienty z odliSného kulturniho prostfedi. Hlavni slozkou nebo, jak
autorka nazvala, stavebnim kamenem rozvoje interkulturnich kompetenci u pracovnika jsou
jeho postoje. Pii praci slidmi z odliSného kulturniho prostiedi jsou dulezité postoje
tolerance, respektu a otevienosti. Dulezity je i jeho postoj vici diskriminaci a intoleranci.
Byt kulturné otevieny a tolerantni s sebou ptinasi i téma stereotypi a predsudki. V interakci
nesmi dochazet ke stereotypizaci klienta, k uzivani predsudkt vici jeho kultufe a otevirani
nevhodnych témat tykajicich se rasy a etnicity (LukeSova, 2015, s. 100-101).

Jazykova bariéra je jednou z piekaZek v préci s klientem cizincem. Proto by se na
komunikaci a porozuméni mezi obéma stranami mél klast velky diraz. Dovednost efektivni
komunikace je bezpochyby pro socialniho pracovnika dilezitym nastrojem v praxi. V prvni
fad¢, pokud dochédzi ke komunikaci mezi kulturné¢ diverznimi stranami, je nazyvana jako
interkulturni. Morgensternova a Sulovd (2007, s. 14) zahrnuje uméni interkulturni
komunikace mezi zdkladni interkulturni kompetence. Zatimco LukeSova (2015, s. 98) se
zamysli nad tim jaké interkulturni kompetence jsou diilezité proto, aby probihala efektivni
interkulturni komunikace. Interkulturni komunikace a interkulturni kompetence jsou
navzajem propojené. Ob¢ strany se vzdjemné ovliviluji. Zvladani komunikace s klientem je
jednou z kompetenci pracovnika. A pokud pracovnik disponuje potfebnymi kompetencemi
zvlada vést efektivni komunikaci s klientem.

Interkulturni komunikace zahrnuje prvky, které jsou potiebné pro navazani
komunikace. Mezi prvky se fadi jazyk, neverbalni komunikace, komunikac¢ni styl a hodnoty
a nazory. Pro aplikaci téchto prvkii komunikace se neobejde socialni pracovnik bez znalosti

prostiedi klienta. V komunikaci se objevuje rozdilny zpiisob, jakym komunikuji obé& strany.
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Astim musi socidlni pracovnik pocitat, jinak bude dochdzet ke konfliktu. Ve verbalni
komunikaci muze v disledku odlisnosti jazyki dochézet k neporozuméni. Roli hraje
1 dodrzovani vzdalenosti mezi komunikujicimi. Kulturni odliSnosti se mohou projevit 1 pfi
zcela prvnich okamzicich setkdni v podobé zvyklosti pii pozdravu. Nékteti klienti mohou byt
vice kontaktni, jini zase naopak. Dulezité je umét pracovat i s tichem, aby se klient necitil
nepiijemn& (Morgensternova a Sulova, 2007, s. 116-122).

V interkulturni komunikaci je potfebné empatické chovani. Empatii projevime
pozornym naslouchanim, projevem citlivosti viici cizi kultuie. Kromée empatie je dilezité, aby
socialni pracovnik byl kulturné senzitivni a adaptabilni i flexibilni. Adaptabilita spociva ve
schopnosti pfizptusobit se odlisSnému komunika¢nimu stylu a chovani. Byt flexibilni
v komunikaci znamend umét vybrat vhodny komunikaéni styl (Lukesova, 2015, s. 101-102).
Ke komunikaci se vdZze zminénd znalost ciziho jazyka, schopnost komunikovat v cizim jazyce
a mit dobrou jazykovou vybavu. Znat prvky neverbalni komunikace v kulturnim prostfedi, ze
kterého klient pochédzi. Mezi zékladni komunikacni dovednosti patii naslouchani
a interpretovani.

Poradenské dovednosti a prace s €lovékem v krizi véetn¢ komunikacnich dovednosti
byly vyhodnoceny socidlnimi pracovniky pracujicimi s klienty z odliSného kulturniho
prostiedi také jako dilezité dovednosti (Matousek a Matulayova, 2021, s. 169).

Téma interkulturnich kompetenci a jejich ziskavani a rozvijeni souvisi nejen s vykonem
praxe, ale i se studiem socidlni prace. Pokud socidlni pracovnici nejsou pro praci s cizinci
dostatecné pfipravovani, mize to mit dopad na klienty. Proto 1 Clayden a Coohey (2022,
online) zddraznuji potfebu pfipravit budouci socidlni pracovniky jiz béhem vzd€lavani
v oblasti poznavani riznych kultur a jejich vlivu. Stejné tak norsky autor Bg (2015, online)
hovoii o nutnosti vzdélavani studentii socidlni prace pro tyto vyzvy (jazykové a kulturni
odliSnosti). Diky vzd€lavani ziskaji cit pro praci s klienty z jiného kulturniho prostiedi. Dle
jeho vyzkumu zaméfeného na praci s menSinami a jejich rodinami, socidlni pracovnici
povazovali za dilezité: znalosti kulturniho pozadi a rodinnych vztaht, znalosti 0 menSinach,
znalosti zdravotnich problému a o traumatu a post traumatu. LukeSova (2015, s. 104) pise
o potiebé se v této oblasti celoZivotné vzdélavat a rozvijet své dovednosti a ziskavat nové
znalosti, aby byl socidlni pracovnik schopny zvolit vhodné postupy prace, které budou
v souladu s porozuménim kultury cizince. Umeéni aplikovat interkulturni kompetence
umoznuje socialnimu pracovnikovi zvolit vhodnou intervenci pro klienta a provést uspésnou

praci s klientem.
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3 Socialni poradenstvi pro cizince

Ptedchozi kapitola se zabyvala socidlnim pracovnikem v préci s klienty cizinci. Roli,
kterou socidlni pracovnik miiZze pfi préci s cizinci zastavat, je role poradce v poradenstvi.
Poradenstvi je jednou z ¢innosti, kterou mtize socialni pracovnik v ramci pomoci a podpory
klientovi poskytnout. Obecné¢ se na poradenstvi podili mnoho pomahajicich profesi.
A v posledni dobé se poradenstvi velmi vyrazn¢€ prosadilo i v socialni praci. Je to velmi
rozsahla ¢innost a je tézké jej definovat. Existuji jisté charakteristiky, které se v definicich
mnoha autorti opakuji. Socialni poradenstvi, jakozto socialni sluzba, je definovano v zdkoné
o socidlnich sluzbach (§37, odst.1-3 zak. ¢. 108/2006 Sb.) a rozdé¢leno na zékladni a odborné
poradenstvi. S obéma formami se klienti setkavaji v zatizenich socialnich sluzeb. Pro tuto
praci je stézejni forma odborného socialniho poradenstvi. V odborném socialnim poradenstvi
se socidlni pracovnici setkdvaji s nejriiznéj$imi zivotnimi situacemi, ve kterych se klienti
nachdzi. Cizinci jsou jednou zcilovych skupin, kterym je sluzba odborného socidlniho
poradenstvi poskytovdna a v nésledujicich castech budou rozebrdna i1 témata, kterd jsou
s cizinci Casto feSena. Odborné socialni poradenstvi je jednim z nastrojli integrace cizincli do
spole¢nosti.

Poradenstvi vychazi z n¢kolika psychologickych pristupti. Kazdy z pfistupi ma své
zastance a ti se snaZzi jejich zasady uplatiiovat v praxi. Tyto pfistupy udavaji zpiisob prace
s klientem a zarovenl ovliviluji pfistup poradce a vyuziti jeho metod a technik. Mat Nor (2019,
online) uvadi ve své publikaci mnoho definic poradenstvi, ze kterych lze vyvodit n€kolik
dialezitych bodli podstatnych pro charakteristiku poradenstvi. Poradenstvi je utvafeno na
zakladé profesionalniho vztahu mezi klientem a poradcem. Cilem interakce mezi klientem
a poradcem je ujasnit si situaci, ve které se klient nachdzi. Klient projevuje snahu o zménu své
situace a chce nalézt vhodnd feSeni. Poradce mu pomaha s nalezenim feSeni pomoci metod
a technik. Klient se u¢i porozumét nejen své situaci, ale 1 sobé samému proto, aby mohl
podnikat kroky sméfujici k feSeni. Poradce disponuje poradenskymi dovednostmi, které
vyuziva béhem celého poradenského procesu.

Prochazka (2014, s. 13) vnima podstatu poradenstvi také ve vztahu mezi poradcem
a klientem, kdy jejich vzdjemna interakce ovliviiuje cely proces, jehoz cilem je pfedevsSim
poskytnout pomoc a podporu. Poradce se snazi podpofit klienta v jeho rlistu a rozvoji. Snazi
se, aby klient dosahnul lep$i orientace a uplatnéni v Zivoté. Margaret Hough (2021, s. 8)
hovoii o potiebé divérného a rovnocenného vztahu mezi UCastniky, potfebé porozuméni

vlastnich nejistot u klienta a pochopeni vlastnich emoci. Bez toho neni klient schopen
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rozvoje. V poradenstvi je klicové vyuzit princip zmociiovani, udrzeni ditvéry a hledani zdrojt,

kterych klient mize vyuzit v rdmci svych moznosti.

3.1 Socialni poradenstvi

Se socialnim poradenstvim se klient setkdva v zatfizenich poskytujicich socialni sluzby. Dle
zakona o socialnich sluzbach (2006) spadd socialni poradenstvi mezi zakladni druhy
socialnich sluzeb. Soucasné je déleno na 2 formy — na zakladni socidlni poradenstvi a odborné
socialni poradenstvi. Jakozto socidlni sluzba slouzi poradenstvi k podpofe socialniho
zaClefiovani a soucasné jako prevence pfed socialnim vyloucenim.

Podstatou socidlniho poradenstvi je zjistit, v jaké nepfiznivé situaci se klient nachazi.
Pracovnik se zaméfuje na zadvaznost klientovy situace, pfi¢inu situace, a také si uvédomuje
jaké dopady ma nepfizniva situace na klienta, ¢i ptipadné jaké dopady mohou v budoucnosti
nastat. Na zakladé¢ zjisténych informaci miiZze socialni pracovnik klientovi poskytnout vhodné
informace a zah4jit intervenci, kterd pomuze klientovi vytesit jeho neptiznivou Zivotni situaci
(Michalik, 2008, s. 25).

Poskytovani zakladniho socidlniho poradenstvi je povinnou soucasti kazdé
zaregistrované socialni sluzby v pfisluSném registru. Béhem zakladniho poradenstvi jsou
poskytovany informace, které smétuji k feSeni jeho nepfiznivé situace. Pracovnik klientovi
pfedava informace o jeho pravech a povinnostech vétSinou v souvislosti se socialnimi
sluZzbami, informuje ho o jeho moZnostech a narocich, o sluzbach, které mohou klientovi
poskytnout pomoc. V piipadé, ze klientovi nestaci zdkladni informace, je odkazan na
ptislusnou sociélni sluzbu, kterd mu je schopna poskytnout specializovanou odbornou pomoc.
Cilem je ptfedevsim snadnd mistni a Casova dostupnost (Krutilova, 2014, s. 3). Coz znamena,
ze kazdému potenciondlnimu klientovi by mélo byt zakladni socidlni poradenstvi dostupné, co

nejblize mistu jeho bydlisté.

Odborné socialni poradenstvi

Registrovanou socialni sluzbou se specializovanou pomoci je odborné sociadlni
poradenstvi. Odborné socialni poradenstvi se 1i8i od zakladniho poradenstvi pravé v zaméteni
se na ur¢itou skupinu jedinct. Klient neni schopen feSit problém vlastnimi silami, a tak
vyhledal odbornou pomoc ¢i byl odkédzdn na vyuziti poradenstvi. Poskytovani pomoci
a podpory se v této sluzbeé odviji dle specifickych potieb klientti. Dle zdkona o socialnich
sluzbach (§37, odst. 3 zak. ¢. 108/2006 Sb.) je odborné socidlni poradenstvi poskytovano se

zaméfenim na jednotlivy okruh socidlnich skupin osob a jejich specifickych potieb. Pracovnik
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ptihlizi k povaze konkrétni cilové skupiny a nasledné voli vhodné metody a zpusoby, jak
s klientem spolupracovat.

V odborném socidlnim poradenstvi jsou realizovany ¢innosti dle vyhlasky 505/2006 Sb.
(§4, vyhl. ¢. 505/2006 Sb.): , zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim,
zprostredkovani navazujicich sluzeb, socialné terapeutické cinnosti, pomoc pri uplatiovani
prav, opravnenych zajmii a pri obstardvani osobnich zalezitosti” Socidlni poradenstvi je
typické tim, Ze situace ¢i problémy, se kterymi klienti pfichazi, mohou vyrazné ovlivnit jejich
kvalitu zivota. Poradenstvim se pracovnici snazi bud’ ptredchazet ur¢itym situacim, nebo se
snazi vzniklou situaci napravovat (Michalik, 2008, s. 25).

Cile poradenstvi spocivaji ve snaze rozpoznat problém, nalézt jeho pfi¢inu a moznosti
feSeni. Pracovnik klientovi pomdha se svobodné rozhodovat a uvédomovat si disledky
vlastniho rozhodnuti. S klientem hledaji a ujasnuji si cile, kterych chtéji béhem poradenstvi
dosdhnout. Poradenstvi pomdha klientovi v poznavani sebe samého, v objevovani silnych
a slabych stranek. Buduje svou sebedtivéru, uci se a rozviji schopnosti a dovednosti, buduje

a udrzuje socialni vztahy (Drapela 1995, cit. podle Michalik, 2008, s. 19).

3.2 Socialni poradenstvi pro cizince

Cizinci se setkavaji s poradenstvim v mnoha variantach. Klientim je dle webovych stranek
organizaci® zaméfenych na podporu cizinci v integraci do spole¢nosti nabizeno piedevsim
pravni poradenstvi, socidlni poradenstvi, poradenstvi ve vzdélavani a také je nabizena
psychologickd pomoc v podobé¢ terapeutickych konzultaci pro klienty, ktefi se nachéazi ve
velmi obtiZznych situacich. Pfedmétem prace je socidlni poradenstvi, av§ak béhem konzultaci
je zéarovenl vyuZivana ptitomnost i dalSich profesi, jako pravnika pro podéni pravnich
informaci, ¢i jsou zapojovani vzdelavaci pracovnici. Socialni poradenstvi je specializovana
forma podpory zamétena na jedinecné situace a problémy, se kterymi se jednotlivci setkavaji
pfi pfichodu do nové zemé€. Dochdzi ke stfetu jeho plivodniho kulturniho prostfedi s novymi
kulturnimi podminkami. Socialni pracovnik mize byt oznacen jako privodce novym svétem.
Utelem poradenstvi pro cizince je vedeni klienta k sob&statnosti ve spole¢nosti
a podpofit ho v tom. Poradenstvi podporuje jeho spokojenost a stabilitu tim, Ze se snazi fesit
situaci, v niZ se klient nachazi. Napomahd k hledani vlastni nové identity, pfispiva k pocitu
nad¢je a optimistickému mysleni. Vyuzitim poradenstvi si klient otevira nové prileZitosti

a moznosti (Hughes et al., 2019, online).

¢ Poradna pro integraci, z.01.; SdruZeni pro integraci a migraci, 0.p.s.; Organizace pro pomoc uprchliki,

z.s.; Integraéni centrum Praha, o.p.s.
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Tématy spiSe psychologickymi, kterymi se odbornici v poradenstvi zabyvaji, jsou
otazky traumatu a dusSevniho zdravi, odchodu z pivodni zem¢ a ptizptisobeni se novému
prostiedi (Hughes et al., 2019, online). Socidlni pracovnik se s t€émito tématy setkéva, avSak
v ptipad¢, ze problém klienta piesahuje jeho kompetence, je schopny mu pracovnik
zprostiedkovat navazujici vhodnou pomoc. V poradenstvi poradce podporuje klientovu
odolnost, blahobyt a usnadiiuje jeho integracni proces. Spolupracuji na budovani
plnohodnotného Zivota v novém domove.

Socialni poradenstvi pro cizince je poskytovano formou zakladniho socialniho
poradenstvi anebo formou registrovaného odborného socialniho poradenstvi. Tato
registrovand socialni sluzba probihd ambulantné, ale i terénné. Ambulantné dochazi klient za
pracovnikem do zafizeni. V piipad€ terénni prace jezdi pracovnik za klientem, ¢i ho
v terénu® doprovazi. Existuji specifické oblasti, které se v poradenstvi pro cizince nejcastéji
opakuji. Na zakladé organizaci’ nabizejicich odborné poradenstvi cizinciim jsem sestavila
prehled nejcastéji opakujicich se oblasti, ve kterych je poskytovano OSP.

Prvni oblasti je zaméstnani. Zde se zamétuji na situace tykajici se hledani zaméstnani,
podnikdni, psani Zivotopisu, orientace na trhu prace. V ptipadé nezameéstnanosti se s klienty
feSi podpora v nezaméstnanosti, zadosti o davky ze systému socidlni ochrany. Klienty je
mozné i doprovodit na prislusné instituce a pomoc jim s vyfizenim ¢i vyplnénim
potiebnych formulait. Socialni pracovnik miize pomahat klientovi 1 v komunikaci s urady.
V poradenstvi se zabyvaji i1 oblasti bydleni, klientovi pomahaji s orientaci na trhu bydleni.
Klienti se potykaji s problémy s vlastniky bydleni, ¢i maji otazky tykajici se bydleni,
najemnich smluv a podobné. Pracovnici podporuji klienta i v oblasti vzdélavani, predevsim
vzdélavani potomka klientl. Hledaji vhodna Skolskéd zafizeni a zajiStuji komunikaci se
Skolami. Snazi se zajistit dostatecn€ vhodnou péci pro déti se specidlnimi potiebami.
U dospélych cizincii se mizZe jednat o proces uznani jejich dosazeného vzdélani z plivodni

4

zemé. Oblast rodinného Zivota se tyka nejriznéjSich udalosti, jako je manZelstvi (i smiSena
manzelstvi), narozeni, umrti, péce o déti, rozvod. S péci o zdravi (fyzické i duSevni) souvisi
hledani kvalitni Iékatské péce, zajisténi zdravotniho pojisténi. Dllezitym tématem u cizinci je
legalizace pobytu na uzemi, tudiz i v poradenstvi neni téma pobytovych opravnéni
vyjimkou. Klienti zazivaji vztahové problémy, ¢i se potykaji s diskriminaénim ¢i
xenofobnim chovanim ze strany vétSinové spolecnosti. Klienti s pfichodem do nového

prostiedi mohou prozivat pocity neuspéchu, zklaméni a proZzivaji nesplnénd ocekéavani.

7 Poradna pro integraci, z.01.; SdruZeni pro integraci a migraci, 0.p.s.; Organizace pro pomoc uprchliki,

z.s.; Integraéni centrum Praha, o.p.s.
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Zminit vSechny oblasti a situace, se kterymi klient dochazi do poradny, je témér
nemozné vzhledem k rozmanitosti cilové skupiny. Krom¢ bariéry jazykové a odliSnosti
kulturnich se mohou u cizincii objevovat dalsi specifika, ktera by jej fadila 1 k dalSim cilovym
skupinam. Tim je mysleno, Ze cizinec miiZze byt seniorem, ktery ma problém se sob&stacnosti
a potiebuje zajistit podpurnou péci. Déle cizinec muize byt obéti trestné Cinnosti, ¢i
pachatelem trestné ¢innosti. Pfichazi cizinecké rodiny, které potiebuji zajistit pfiznivou péci
o déti. VSechny tyto situace vypovidaji o tom, ze pracovnik poskytujici poradenstvi cizincim
by mél byt vSestrann¢ zaméteny, nebo pomiize cizinci nalézt dalsi sluzby, se kterymi bude
spolupracovat. Zapojenim dalSich profesionalti do prace s cizinci tvoii tym, ktery zajistuje
klientovi komplexni péci.

Odborné socidlni poradenstvi podporuje klienty ve zvladani béZnych zaleZitosti
a zprostfedkovava kontakt s ufady, poradce asistuje klientim a doprovazi je. To vSe za ucelem
zlepSeni situace a uplatnéni prav (Poradna pro integraci, 2023, online). Cizincim chybi
orientace v mistnich systémech a neznaji mistni prostiedi. Jazykova bariéra jim poznani
znemoziuje. Pokud nemaji blizké socialni vazby v mistni komunité, které jim primarné
pomahaji s poznanim prostiedi, tak vyhledaji jiné zdroje pomoci ve sluzbach. Ve sluzbach
mohou do poradenstvi svoji pritomnosti zasahovat tlumocnici. Klient si pfivede svého
tlumocnika ¢i doprovod, ktery mu pomahd porozumét, o¢ se jedna nebo je tlumocnik

k dispozici v zatizeni. Role tltumocnika je rozebrana v dalsi kapitole.

3.3 Poradensky proces v socialni praci s cizinci

Pribéh spoluprace mezi klientem a socidlnim pracovnikem v poradenstvi je oznacovan jako
poradensky proces. Klic¢ovou roli ma klient a poradce, v pfipadé€ této prace socidlni pracovnik.
V procesu zalezi na osobnosti poradce a jeho zkuSenostech, znalostech a dovednostech. Na
druhé¢ strané je klient, ktery si sluZzbu vybira dobrovolné anebo naopak je na sluzbu odkazan
jinymi institucemi ¢i rodinou a vyuziti sluzby bere spiSe jako povinnost. Prace s obéma typy
klientl je odli$na. S nedobrovolnymi klienty se pracuje vyhradn€ na zméné motivace a ochoté

Poradensky proces ma jednotlivé faze. Proces ma svoji pfipravu, zacatek, prubéh
1 konec. Cely proces je cileny, jelikoZz je béhem spoluprace s klientem nastaven cil, kterého
chtéji dosdhnout. Béhem procesu dochézi k objasnéni situace ¢i problému, ve kterém se klient
nachdzi. Spole¢né hledaji pficiny a feSeni. Poradce klienta podporuje v rozhodnutich a v celé
cesté¢ k nalezeni feSeni. Pomaha klientovi tak, aby si byl pfiSt¢ schopen pomoct sdm

v podobné situaci.
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Prochazka (2014, s. 43) se zabyva ptipravou pied prvnim setkanim. V celém procesu
zalezi na pfistupu poradce, jeho zplisobu poradenské praxe. Od toho se odviji jeho nasledna
prace. Dale zalezi na klientovi a jeho postoji k problému a (ne)ochoté ho fesit. Poradce by m¢l
vedet, zda se jedna o klienta, ktery prichdzi dobrovolné, nebo o klienta, ktery byl poslan jinou
sluzbou. Soucasti ptipravy je i zajistit vhodné podminky pribéhu prvniho setkdni. Informovat
klienta o ¢ase a trvani setkani, o cen¢ sluzby (byva ¢asto bezplatn¢), kdo je jeho poradce a kde
bude setkani probihat. Poradce si zjisti, kdo dorazi, jestli dorazi sam, kontakt na klienta
a dojednaji si spolu prvni termin konzultace.

Poradci, socidlni pracovnici, pracujici s cizinci by méli rozumét jedine¢nosti kulturniho
prostiedi a jeho vlivu na jedince v novém prostiedi, tudiz ptiprava poradenského procesu
spociva v porozumeéni a ziskani znalosti o klientové prostiedi, ze kterého ptichazi. O ¢emz se
piSe vySe v interkulturnich kompetencich, které napomahaji v uspeSné praci s klientem.
Prvotni informace o klientovi pracovnikovi mohou pomoct v piipravé na cely nadchazejici
proces.

Poradensky proces se €leni do tii fazi, ve kterych poradce vyuziva riiznych strategii,
dovednosti ¢i jinych kompetenci, které mu pomohou postupovat jednotlivymi fadzemi procesu
v podpote a pomoci klienta. Jednoduché fazovani procesu vymysleli Culley a Bond, Miiller
(2008, s. 22). Faze jsou strukturované tak, ze je mozné je vyuzit v dlouhodobych
spolupracich, ale zaroven i1 v kratkodobé spolupraci. Ve zkraceném potadi pracovnik navazuje
vhodny vztah, nalezne zplsob spole¢né prace, prozkouma problém a odkryje klientovi dalsi
nahled na néj, podporuje klienta v ¢innostech vedoucich k vyfeSeni situace. Vzhledem
k oblastem, ve kterych je socialni poradenstvi poskytovano cizincim, muze probihat
1 jednordzové poradenstvi, ¢i kratkodobé, a tudiz je cely proces urychlen.

Pocate¢ni faze procesu spociva v navazovani a budovani vztahu mezi aktéry. Cilem je
navazat takovy vztah, ktery bude divérnym, respektujicim a rovnocennym, coZ je pro cizince
velmi dilezitym aspektem. Klient nema obavy ze sdileni svych zkuSenosti a problémd, jelikoz
se nachazi v bezpecném prostredi. V této fazi se poradce snaZzi s klienty vyjasnit otazky
a problémy, které klienta tiZi. Poradce vyhodnoti, zda je mozné klientovi v ramci poskytované
sluzby pomoct vieSeni jeho situace. Na pocatku spoluprace jsou dohodnuty veskeré
podminky poskytovani sluzby (Culley et al., 2008, s. 25-26).

Prostiedni faze je soustfedéna na pomoc klientovi. Poradce klientovi dodéava
emocionalni podporu, projevuje empatii a pomahd mu se zaméfit na jeho problém. Pied
vyhodnocenim klientovych tézkosti, se u klientl projevuji prekdzky, které jim v tom brani.

Jedna se o nejriiznéjsi sebeobranné mechanismy, zkresleny nahled na vlastni chovani, neumi

30



odhadnout rizika, ktera jim hrozi, maji tzv. tunelové vidéni, problém se sebekontrolou, potize
s rozhodovanim. Ukolem poradce je ho podpofit a pomoc mu ve vyhodnoceni situace (Hartl,
2013, s. 108). Pracovnik klienta pobizi, konfrontuje, poskytuje mu zpétnou vazbu a zaroven
nov¢ informace. Obcas sdili mensi ¢ast ze svych vlastnich prozitkii. Neustéle se 1 soustfedi na
udrzovani vztahu (Culley et al., 2008, s. 28).

V zavéreéné fazi se soustfedi oba aktéfi na zvoleni vhodného postupu, kterym
dosahnou zmény a nasledné i postup realizuji. Klient se rozhoduje, jak problém vyfesi.
Realizace feSeni mtze byt pro klienta narocna a opét tu nastupuje podpora poradce, ktery ho
podnécuje k podnikani krokt k cili. Poradce dodava klientovi emocni podporu, pfipomind mu
vysledek, kterého mtze svym jednanim dosahnout. V zavérecné reflexi si klient pfipomind, co
ziskal a co se vramci celého procesu naucil. Poté je mozné ukoncit poradensky vztah.
Ukonceni nesmi byt nahlé, ale naopak postupné. Klient bude s poradcem hovotit o disledcich
jeho jednani a prozivani nové situace. Poradce je zde od toho, aby klienta podpofil a postupné
pripravoval na ukonceni vztahu (Culley et al., 2008, s. 29-30).

V poradenstvi (poradenském procesu) jsou vyuzivany dva piistupy préce s klientem —
direktivni a nedirektivni. Krutilovd (2014, s. 7) popisuje direktivni pFistup v poradenstvi.
Poradce se stavi do role odbornika a experta na klientiv problém. Zpisob feSeni nabizi
pracovnik a vnima jej jako ten jediny spravny. Zde chybi rovnocennost vztahu, jelikoz je zde
postoj podfizenosti a nadfizenosti. Nastdva zde nedlvéra pracovnika v klientovy schopnosti,
Ze je schopen fesit svou situaci a nedvéra klienta k pracovnikovi, jelikoZ pracovnik nepiijima
jeho zpisob feseni. Nicméné existuji i klienti, ktefi tento zptsob vyhledéavaji, jelikoz maji
pocit, Ze nenesou odpovédnost za rozhodnuti a konani. V urcitych situacich je i vhodné vyuzit
direktivni pfistup, jedné se pfedevsim o krizové situace, traumata a dal$i podobné situace, pfi
kterych klient vyZaduje vedeni a jasné instrukce. Ale 1 pfesto by mélo dochézet k postupnému
potlaceni direktivniho ptistupu a klienta podporovat v piebirani odpovédnosti za sva
rozhodnuti.

Ptebirani odpovédnosti za vlastni rozhodnuti je typické pro nedirektivni pristup
v poradenstvi. ,, Respektuji, Ze ty jsi expertem sam na sebe, a ponechavam ti tvou
odpovednost. Inspiruji té, nabizim ti své podnéty a alternativy, ale uznavam a prijimam tva
rozhodnuti (Bobek a Peniska, 2008, s. 134).“ Na rozdil od direktivniho pfistupu, je zde
rovnocenny partnersky vztah. Poradce respektuje klienta a jeho rozhodnuti a zaroven klient se
citi byt respektovan a pfijiméan. Poradce podnécuje klienta ke konani a nabizi mu rizné uhly
pohledu na klientovu situaci, riizné alternativy feSeni, tak aby si s tim klient byl schopen sdm

poradit. Jsou podporovany klientovy silné stranky, a naopak hovoii o slabych strankach
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a pracuji s nimi. Nedirektivni ptistup buduje klientovu sebedtvéru, schopnost fesit problémy
a prebrat zodpovédnost za sviij zivot. Poradce klienta podporuje v dosahovani cili.

V poradenském procesu s cizinci je vhodné vyuzit nedirektivni pfistup vzhledem
k obecnému cili poradenstvi u cizincli, coz je podpofit osoby v sobéstacnosti v nové
spoleCnosti. Otevird se jim pfistup k novym moznostem a poskytnuti dalSiho néhledu na
situace, ve kterych se ocitaji. Ve vztahu, ve kterém jsou si aktéfi rovnocenni, je podpoiena
klientova diivéra k poradci. Tento pfistup rozviji klientovu samostatnost a silné stranky, které
zapoji pii teSeni jednotlivych tkoll pro dosazeni cile. Poradce pracuje s klientem na
prekazkach, které brani v plné sobéstacnosti a nachéazi dalsi zdroje, kterych klient muize
vyuzit. Opét se nedirektivni pfistup tyka metody zplnomocinovani klienta. Klient si je schopen
poradit v pfipadé, Ze nastane stejna ¢i podobna situace v budoucnosti. Diky tomuto pfistupu
u klienta nevznika zavislost na pomoci. Nedirektivni ptistup v poradenstvi pomaha klientovi
cizinci s budovanim jeho odolnosti a zvladanim stresovych situacich, se kterymi se nove

setkava.

3.4 Poradenské dovednosti

V ptedeslé kapitole byly upfesnény kompetence, kterymi by mél disponovat socidlni
pracovnik pracujici s klienty z odlisného kulturniho prostfedi. Pokud je socialni pracovnik
v roli poradce, existuji i dovednosti, zvané poradenské, kterych vyuziva pro naplnéni cile
poradenstvi. Tyto poradenské dovednosti slouzi k utvafeni vhodného profesiondlniho vztahu
s klienty, k udrzeni vztahu béhem celé spoluprace a zaroven umoziuji najit feSeni situace.
Poradenskym dovednostem se pracovnik uc¢i béhem praxe a souCasné si je v praxi
1 zdokonaluje. V prib¢hu celého poradenského procesu je vyuZivano hned nékolik dovednosti
zaroven. Dovednosti se navzajem doplituji. Hlavni interakci mezi Gc¢astniky je komunikace.
Poradenské dovednosti spocivaji predev§im v uméni komunikovat.

Margaret Hough (2021) poradenské dovednosti rozd€luje do dvou zékladnich kategorii:
verbalni a neverbdlni dovednosti. Z téch neverbalnich zdlraziuje ptfedev§im aktivni
naslouchani, bez kterého se odborny poradce neobejde. Pokud poradce neumi klientovi
naslouchat, budi to v klientovi nelibost, nediivéru a je naro¢né¢jsi navazat néjaky vztah mezi
nimi. Culley, Bond a Miiller (2008, s. 33) uvadi dovednost sledovéni, kterd se prolind
s naslouchanim. Klienta nelze sledovat, pokud mu neni naslouchdno a nelze mu naslouchat,
pokud neni sledovan. Dalsi dovednosti je ovladani a pozorovani neverbalni komunikace.
Poradce pozoruje klientovi verbalni 1 neverbdlni projevy, které napomohou odhalit jeho

osobnost a pocity zdané situace. Soucasné i projevy poradcovy neverbalni komunikace
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ovliviiuji klienta. Poradce by mél pusobit uvolnéng, otevien¢, nepouzivat piehnanou
gestikulaci (Hough, 2021, s. 49).

Verbalni dovednosti interaguji s t¢émi neverbalnimi a naopak. Hilda Loughran (2019,
s. 23) rozd¢lila dovednosti do tii kategorii: ,talking, listening and thinking“. Pod kategorii
»talking se nachéazi verbalni dovednosti, do kterych fadi adekvatni reakce na vyroky klienta,
uméni klast otazky, reflektovani tvrzeni a ujisténi klienta. Reflektovani mezi verbalni
dovednosti fadi 1 Hough (2021, s. 51). Dovednost navazujici na naslouchani je parafrazovani,
kterou bez naslouchani klientovi nelze spravné pouzit. Poradce by mél umét klientova tvrzeni
sumarizovat a vyhodnocovat. Loughran (2019, s. 23) uvadi, ze na zaklad¢ naslouchani
(,,listening®) je pracovnik schopen se empaticky vyjadfovat, projevit klientovi porozuméni
a akceptovat ho. Aplikace poradenskych dovednosti do praxe vyzaduje znalost teoretickych
vychodisek véetné etickych zasad (,,thinking*).

Poradce s klientem aktivné komunikuje predevsim prostfednictvim rozhovoru. Uméni
vést rozhovor je jednou z dovednosti, kterou by mél ovladat kazdy poradce. Spojenim vsech
zminénych dovednosti je pracovnik schopen vést kvalitni poradensky rozhovor.
Prostfednictvim rozhovoru je pracovnik schopen identifikovat problém klienta a doprovazet
ho k feSeni problému. Poradce je schopen klientovi kvalifikované poradit a vysvétlit mu vse
potfebné. Rozhovorem ziska informace od klienta pro objasnéni situace a poskytne mu

zpétnou vazbu (Krutilova, 2014, s. 10).
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4  Poradensky rozhovor v socialni praci s cizinci

Komunikace je nepostradatelnou soucasti socialni prace. Socidlni pracovnik
komunikuje s klienty prostfednictvim rozhovoru. Konkrétné v oblasti odborného socialniho
poradenstvi je dovednost vedeni kvalitniho poradenského rozhovoru velmi dulezita. Je
dulezita pro poskytnuti vhodné profesiondlni a u¢inné pomoci a podpory v klientove
nepfiznivé situaci. Pracovnik disponuje jiz vySe probiranymi komunika¢nimi dovednostmi
aje schopen komunikovat na nékolika trovnich. Komunikuje s klientem verbalné¢, ale
zaroven jeho verbalni projev doprovazi autenticka neverbalni komunikace.

Rozhovor je jednim ze zakladnich néstrojt socialniho pracovnika. V rozhovoru dochazi
k rozmluvé nebo domluvé. Je to dialog mezi dvéma nebo vice osobami. Schopnost pouzivat
tento nastroj zavisi na porozuméni d&je v rozhovoru (Ulehla, 2007, s. 8). Uméni vést
profesionalni rozhovor je jednou z poradenskych dovednosti, jehoZ soucasti je mnoho dalSich
dovednosti, které se socialni pracovnik u¢i béhem své praxe. Havrankova (2013, s. 95)
vysvétluje rozhovor jako proces dorozumivani dvou nebo vice osob, ve kterém dochazi ke
sdileni a sdé€lovani pocitii, nazort, hodnot a hlavné zkuSenosti. V rozhovoru se klient
s pracovnikem dorozumivaji pfedevsim slovy, ktera vedou k nalezeni pravého stavu véci
a hledani feseni. Ti, co mezi sebou komunikuji, se vzajemné ovliviiyji. Jde jim piedev§im
o snahu jeden druhého pochopit, pfijmout a podpofit se, poskytnout si radu a inspiraci. Krom¢
slovniho vyjadieni je rozhovor doprovdzen i neverbalnimi prvky komunikace. Socialni
pracovnik musi klienta vnimat jako celek, vSimat si nejen slovniho projevu (obsahu
a vyznamu slov), ale i jeho neverbalniho projevu prostfednictvim jeho obliceje, koncetin,
postoje, vzdalenosti od pracovnika.

Prostfednictvim rozhovoru buduji oba ucastnici mezi sebou vztah, diky kterému jsou
schopni provést tisp&snou spolupraci. UGelem rozhovoru mezi klientem a pracovnikem je

dozvédét se co nejvice informaci o klientovi. Rozhovor je tedy velmi dillezitym nastrojem.

4.1 Zasady poradenského rozhovoru

V poradenském rozhovoru existuji zasady, o kterych piSi jednotlivi autofi. Zasady
poradenského rozhovoru zkvalitiiuji nejen pribéh samotného rozhovoru, ale zaroven i celého
poradenského procesu. Zasady souvisi nejen se schopnostmi a piistupy pracovnika v roli
poradce, ale souvisi 1 s prostfedim, ve kterém se cely rozhovor odehrava. V mistnosti, ktera je

vhodné uspofadana a vyzdobena, probiha sd€lovani castokrat velmi daveérnych informact,
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a proto je dilezité, aby se samotny klient citil v prostfedi pohodln¢ a ptijemné. Za zésadu lze
povazovat i informovanost klienta o podminkéch spoluprace mezi aktéry.

V prvé tadé¢ by mél byt piistup pracovnika ke klientovi autenticky a empaticky.
Poradce klienta pIln¢ akceptuje a reflektuje jeho tvrzeni. Tyto Ctyfi atributy vychézi z vedeni
terapeutického nedirektivniho rozhovoru od Carla Rogerse. Cilem rozhovoru je dospét
k vyjadieni klientovy potieby a zjisténi, jaké schopnosti a moznosti klient ma k naplnéni
potieby. Soucasné je dalezitym aspektem 1 klientova ochota potiebu naplnit. Pro poradce neni
jednoduchym ukolem klientovu skutecnou potiebu rozpoznat. To vyzaduje urcité schopnosti
a dovednosti (Havrankova, 2013, s. 95-97).

V poradenstvi dochazi ke snaze podnécovat podporu nedirektivnim zplisobem, v co
nejveétsi mife. Coz ale neznamend, Ze pracovnik nemuze pfinaSet do jejich spoluprace prvky
direktivniho zplsobu vedeni rozhovoru. Dilezitou podminkou je neopominat klientovi
poskytnout prostor pro jeho vlastni volbu (Bobek a Peniska, 2008, s. 154). ,, Struktura
rozhovoru je postavena tak, Ze klienta provazi postupnym uvédomovanim si jeho skutecnych
potreb, formulovanim cilu, hledanim cest, jak se k nim, co nejlépe pribliZit, a nakonec jejich
realizact. ““ (Bobek a Peniska, 2008, s. 153).

Jiz v prvnim rozhovoru s klientem je dulezité nastavit pfijemnou atmosféru, ve které
klient nebude mit obavy sdilet soukromé informace o své situaci a zivoté. Piijjemné atmosféry
pracovnik dosdhne, pokud od pocatku setkani klientovi pozorné naslouchd a vede s nim
diskusi o jeho problémech a zkuSenostech. Kromé vyuZiti dovednosti a schopnosti tvofi
atmosféru 1 prostiedi, ve kterém se rozhovor odehrava. Pracovnik zajisti dostatecné soukromi
a vhodnou mistnost, jejiz vzhled je odpovidajici a nastavi podminky setkavani s klientem
(Prout et al., 2022, s. 124). Prostfedi, ve kterém se poradensky rozhovor odehrava, mize mit
vliv na poradensky proces mezi klientem a poradcem. Jednou z hlavnich zdsad je soukroma
mistnost bez okolnich ruSivych elementa.

Soukromi je velmi dalezitym prvkem poradenského rozhovoru, jelikoz se béhem ného
pfedavaji citlivé informace. Mistnost by méla plsobit viele, oteviené, uvolnéné. V mistnosti
by se nemély nachézet osobni véci poradce, které mohou klienta rozptylovat nebo dokonce
irozrusovat (Prout a Wadkins, 2014, s. 106). Vybaveni pracovisté by meélo odpovidat
potiebam cilové skupiny klienth. Mistnost, ve které se klient setkava s pracovnikem, je
vhodné vyzdobena. MlZe obsahovat dilezité diplomy a certifikity poradce znacici jeho
vzdélanost a odbornost. (Krutilova, 2014, s. 16-17). Vliv na rozhovor mé i vzhled samotného

pracovnika. Neznamena to, Ze pracovnik nosi pracovni uniformu, ale jde pfedevsim o prvni
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dojem na klienta. Prvni dojem pracovnika na klienta miize zanechat dlouhotrvajici ucinek.
Pracovnik by mél byt vhodné oblecen a upraven (Prout a Wadkins, 2014, s. 112).

Poradce pii prvnich setkanich s klientem vymezi ¢asové moznosti jejich setkani. Klient
je soucasn¢ informovan o moznostech a kompetencich pracovnika. Existuje mnoho typt
klienti, kteti maji problém s dodrzenim vcasného piichodu. Néktefi klienti si mysli, ze
pracovnik je odbornikem na vSe, co klient potfebuje anebo vidi jednodussi hledat pomoc
u jednoho pracovnika nez vyhledat ndvaznou pomoc 1 jinde (Krutilova, 2014, s. 15).
S klientem je dohodnuto i misto setkani.

Neverbalni komunikace je dilezitd na obou stranach uc¢inkujicich. Je to souhrn znakt
chovani, které naznacuji miru vztahové vzdalenosti nebo blizkosti mezi stranami. Poradce
svou neverbalni komunikaci dava najevo svilj zdjem a angazovanost v komunikaci. Zajem
davd najevo posedem, sedi klidné celem ke klientovi, ve vzdalenosti, kterd nenaruSuje
klientiv osobni prostor, ale zaroven neni pfili§ daleko od klienta, udrzuje o¢ni kontakt, kyve
souhlasn¢ hlavou, pousméje se. Tyto zakladni body dokazuji jeho otevienost v interakci
s klientem (Dowell & Berman, 2013, cit. podle Prout et al., 2022, s. 169). Projevy neverbalni
komunikace socialniho pracovnika by mély byt v souladu s jeho verbalnimi projevy. Znaci to
1 miru autenticity jeho prace s klientem.

Neverbalni komunikace u klienta naznacuje jeho ochotu ke spolupréci. PredevSim ale
zna¢i klientovy aktudlni pocity z prosttedi a ze situace, ve které se nachazi. K témto
naznaklim je poradce velmi vnimavy a dokéze klienta na zakladé toho ubezpecit a zajistit

komfortni prostiedi.

4.2 Faze poradenského rozhovoru

Rozhovor ma své jednotlivé faze. Jednotlivi autofi rozdé€luji faze rozhovoru odlisné. Dle
Havrankoveé (2013, s. 98) ma kazdy rozhovor svilij rytmus a prochazi fazi ivodni, jadernou
anasledn¢ zéavéreCnou. Pro jednotlivé faze jsou ptiznaéné urcité procesy, které v nich
probihaji. V tivodni fazi jde o spravné navazani kontaktu s klientem vcetné budovani davéry,
nastaveni atmosféry a ziskavani prvnich informaci od klienta. Ve druhé, tedy jaderné casti, se
hovoti o klientovych pfanich, ocekdvanich a dochazi k formovani zakazky klienta. V jaderné
fazi pracuji na dosaZeni cile. Na zavér dochéazi k rozlouceni, uvolnéni a stanoveni dalSich
krokt pro dalsi spolupraci, pokud tedy klient potiebuje.

Ulehla (2007, s.8) ma své fizovani rozhovoru obsahlej§i. Rozhovor déli do Sesti fazi:
ptiprava, otevieni, dojednavani, pribéh, ukonceni a nasleduje znovu piiprava. Faze rozhovoru

na sebe navazuji, zaroven se prolinaji a neustile se opakuji. PFiprava se tyka pracovnika
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a jeho porozuméni tomu, co je jeho poslanim, jaké jsou jeho cile, co potfebuje umét v praci
s timto klientem. Je to faze, kterd se odehrava pied setkanim s klientem. Faze otevi‘eni uz
probiha v komunikaci s klientem. Je to uplny pocatek spoluprace, prvni rozhovor, sjednani
schuizky, prvni setkani a kontakt. Proto se to nazyva otevieni, jelikoz prvni setkani nebo prvni
kontakt otevira cely proces podpory a pomoci. Pracovnik vytvaii bezpecné prostiedi pro
klienta. Dalsi fazi je faze dojednavani. Oba ucastnici si v rozhovoru ujasiiuji, jaké jsou jejich
pozice. Pracovnik klientovi ptedstavi svoji pozici. Klient piedstavi sva ocekavani a zakazku.
Na konci této faze ob¢ strany védi, co pracovnik miize klientovi nabidnout a jaka jsou
klientova ptani. Tudiz vysledkem této faze je moznost navazat nebo nenavazat spolupraci.
V prubéhu rozhovoru vynaklada pracovnik snahu na udrzeni pfiznivé atmosféry, udrzeni
profesiondlniho vztahu. Spoleéné¢ napliiuji cil hledanim FeSeni problému. Ukondeni
rozhovoru spociva v ovéfeni si Gspéchu a zhodnoceni prace. Nasleduje dal§i priprava
pracovnika, ktery se vzdélava a ptipravuje se na dalsi setkani.

Vedeni poradenského rozhovoru je tedy opravdu nezbytnou dovednosti socidlniho
pracovnika. Socialni pracovnik si je v€dom vSech jeho zikonitosti, které se odehravaji
v jednotlivych fazich. Ve vedeni poradenského rozhovoru povazuje Hartl (2013, s. 115) za
dalezité uvolnénou atmosféru béhem rozhovoru napti¢ vSemi fazemi. Nechat klienta od
zacatku hned hovofit, coZ vede Castokrat ke zjisténi vice informaci. Lépe se pracovnik dokaze
podivat na klientlv problém jeho pohledem. Pokud pracovnik vede klienta spravné, klient je
schopen si feSeni problému nachizet sam, coZ znamend, Ze se mu lépe dodrzuji vlastni
doporuceni nez rady od ciziho. Zpisob vedeni poradenského rozhovoru se 1isi u kazdého
pracovnika, avSak urcité prvky rozhovoru by mél dodrzovat kazdy pracovnik bez ohledu na

jeho zpisob vedeni.

4.3 Dulezité komunikacni dovednosti poradenského rozhovoru

V poradenském rozhovoru jsou vyuzivany komunikacni dovednosti, na které je tieba se
zaméfit pro Uspé$né zvladnuti rozhovoru. Jsou to konkrétni verbalni ¢i neverbalni dovednosti,
které socidlni pracovnik v roli poradce ovlada. Komunika¢nim dovednostem se poradce uci
ziskavanim novych zkuSenosti béhem praxe a vzdélavanim se v oblasti poradenstvi. Diilezitou
roli sehrava také intervize ¢i supervize vedeni rozhovora.

Aktivni naslouchani je dovednost, o které se 1ze docist snad v kazdé publikaci tykajici
se poradenského rozhovoru nebo poradenstvi obecné. Dovednost aktivniho naslouchani si
kazdy pracovnik rozviji v pribéhu své praxe. Navazuji na néj 1 dalSi dovednosti nebo

techniky, které je mozné uplatnit diky zvladnutému naslouchani klientovi. Pokud poradce umi
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naslouchat aktivné, je schopen ovladat i dalsi dovednosti pro praci s klienty. Dle Havrankové
(2013, s. 95) aktivni naslouchéani zahrnuje soustfedéni se na klienta, soustfedéni se na vyznam
slov, které tika, soustiedéni se na jeho pocity a chovani. Pracovnik si v§ima klientovy
neverbalni komunikace, udrzuje s nim pifiméfeny o¢ni kontakt. Snazi se uptesiiovat, co mu
neni jasné, tak aby dosahl maximalniho porozuméni a zéroven klientovi zrcadli, zda pochopil
jeho tvrzeni spravné. Hough (2021, s. 42) uvadi, ze aktivni naslouchdani je nejvice efektivni
formou komunikace, kterou poradce vyuzivd a je velmi podcenovana ostatnimi, protoze je
Casto povazovana za pasivni ¢innosti, nikoliv aktivni.

Reflexe je dovednost, kterd se projevi ve dvou urovnich. V obsahu a pocitech. Reflexi
k obsahu rozhovoru vyjadiuje pracovnik na zaklad¢ sdéleni klienta a ovétuje si jeho spravnost
pochopeni vyznamu. Pracovnik je schopen i reflektovat pocity na zdklad€ jeho verbélniho
projevu, ale i neverbalni komunikace. Obé¢ reflexe 1ze provést zvolenim vhodné volby slov ¢i
otazek. Reflexi pracovnik klientovi prokaze svoji plnou pozornost (Mat Nor, 2019, online).

Reflexe muize byt vyjadfena nasledujicimi dovednostmi. Sumarizovani jakozto
komunika¢ni dovednost uzce souvisi s aktivnim naslouchanim. Naslouchdnim je poradce
schopen sumarizovat klientovy mySlenky. Sumarizovani je vhodné vyuZzit po zjiSténi novych
skute¢nosti problému klienta. Poméha to poradci porozumét thlu pohledu klienta na problém
a slouzi k uptfesnéni a vyjasnéni (Hartl, 2013, s. 124). Parafrazovani se 1i§i od sumarizovani
jeho kratkosti. Naznacuje klientovi, Ze poradce skutecné posloucha. Poradce pouZije svoje
vlastni slova k definovani klientovych mySlenek a pociti. CoZz pomiZe za prvé ziskat
presnéjsi informace od klienta a za druhé blize porozumét problémtim (Mat Nor, 2019,
online).

Pokladani otazek je jednim z dalSich aspektli poradenského rozhovoru. Ackoliv se zda
byt jednoduché pokladat klientovi otdzky, mé to svoje zasady, které pfispivaji k otevienosti
klienta a k budovani jeho divéry k pracovnikovi. Spravné pokladani otazek zvysi efektivitu
komunikace (Mat Nor, 2019, online). V kazdém rozhovoru pracovnik téméef musi klienta
prerusit otazkami proto, aby si upiesnil fakta, nebo aby prokazal sviij z4jem. Existuji dva
druhy otazek: oteviené a uzaviené. Uzaviené otazky velmi limituji klientovu odpoved.
Naopak oteviené otazky podnécuji klienta k obsdhlé odpovédi (Hartl, 2013, s. 122). Nuti
klienta zamyslet se nad vlastnim problémem do mnohem vétsi hloubky. Neni vhodné pouzivat
vice otdzek najednou a otdzky, které jiz svym znénim vnucuji klientovi odpovéd’. Poradce by
nemél uzivat ani fecnické otazky (Hough, 2021, s. 56).

Projevy empatického chovani jsou dikazem pracovnikovy schopnosti vcitit se do

klientovych pocitti. Empatie klientovi ddva najevo poradcovu upiimnost a pochopeni. Empatii
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1ze projevit nejen verbalné, ale i neverbalné¢. Poradce ji projevi jak prostiednictvim aktivniho
naslouchani, ale i hovofenim bez vyroki, které by naznacovaly pracovnikiiv nazor ¢i postoj
ke klientové problému (Mat Nor, 2019, online).

Projev akceptace zefektiviiuje komunikaci mezi poradcem a klientem. Akceptace
spociva v respektu klientova prava na jeho nazor, postoj ¢i pocit. Neznamend to ovSem, Ze se
poradce s klientem ztotozituje. Zdiraziuje pouze vaznost klientovych tvrzeni. Poradce klienta
nesoudi, bere vazné veskeré jeho vyroky a hovofi s nim o nich (Prochézka, 2014, s. 54).

Zminéné komunikacni dovednosti se uplatnuji v praci s klientem z jakékoliv cilové
skupiny. Bez ohledu na specifika jednotlivych klientll, je podstatné kazdému klientovi
pozorné naslouchat, ovérovat si klientova tvrzeni a ptat se na dalsi informace. Klient se citi
byt pfijimany, neodsouzeny na zaklad¢ vyrokii pracovnika a zaroven véii pracovnikovi jeho
empatické chovani. Poradce dokaze klientova tvrzeni reflektovat, coZ usnadiiuje porozuméni

danému problému.

4.4 Poradensky rozhovor s cizinci

Poradensky rozhovor s cizinci pfinasi sva specifika, kterd vyplyvaji z povahy cilové
skupiny. Poradensti pracovnici se mohou v rozhovoru s cizinci setkat s ptekazkami, které
brani efektivni komunikaci. To vede k tomu, Ze je pracovnik nucen tyto piekazky prekonavat
pomoci riznych kompenzacnich pomtcek nebo dokonce jednotlivé piekdzky odstranit.
Poradce si uvédomuje potiebu davat diraz na vybrané komunikac¢ni dovednosti, které jsou
pro tuto cilovou skupinu obzvlast’ dilezité.

Jesté pfed samotnym poradenskym rozhovorem se miiZze na obou stranach projevit
pocatecni stres ze vzajemné komunikace, uvadi Cheetham (2021, s. 183). Jedna se o stres ze
spravného porozuméni. Autorka uvadi, ze obavy jsou zplisobené nejen jazykovymi
odliSnostmi, ale 1 t¢émi kulturnimi. Klient se obava pracovnikovy neznalosti jeho prostiedi.
Kromé téchto obav dochazi i k situacim, které narusuji pribéh poradenského procesu pred
samotnym rozhovorem. Piikladem je smysl pro dochvilnost a dodrzeni naplanované schiizky,
coz se jevi v pfipadé¢ nekterych klientl jako nepodstatné a neuvédomuji si pracovnikovu
vytizenost a nemoznost piijmout klienta kdykoliv. Socidlni pracovnik si je védom téchto
situaci a nenecha se jimi ovlivnit v pribéhu dal§i spoluprace. Profesiondlné s klientem
probere nalezitosti tykajici se jejich spoluprace tak, aby k této situaci nedochdzelo opakované.

Socialni pracovnik komunikuje s klientem z odliSného kulturniho prostfedi oteviené
a pozitivneé. Kulturni odlisnost klienta zpusobuje potfebu upravit komunikacéni styl poradce.

Pracovnik je schopen upravit svilj komunikaéni styl dle povahy klienta a ptizpisobuje ho jeho
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kulturnimu plvodu, coz zahrnuje vhodné uziti slov a vyrazi. Zaméti se i na prostredi, ze
kterého prichazi, predevsim jeho socioekonomické prostiedi a uroven vzdélani. Kromé uziti
vhodnych slov jsou do komunika¢niho stylu zahrnuty i dalsi prvky, jako je ton hlasu, mimika
a gesta, vhodna vzdalenost a jiné (Potocky-Tripodi a Naseh, 2019, s. 137).

Prout, Kufferath-lin a Wadkins (2022, s. 173) vyzdvihuji potiebu dovednosti
naslouchani pfi rozhovoru s cizinci. Pokud se zde objevuje jazykova bariéra, je dulezité
zapojit dovednost naslouchani jesté vice nez obvykle a velmi pozorné sledovat neverbalni
projevy klienta. Zapojeni empatie a zrcadleni v praci s odlisn¢ hovoiicimi klienty pomaha
snizovat miru diskomfortu klienta, jelikoz béhem konverzace muze prozivat pocity frustrace
z neschopnosti vysvétleni situace a vzajemnému porozumeéni problému. Reflektovanim pociti
dokazuje klientovi poradce zdjem o feSeni jeho problému, coz klienta motivuje k pokracujici
komunikaci.

V poradenském rozhovoru s cizincem je velmi Casté, ze v ném interaguji vice nez dvé
strany. Tou dal$i osobou byvaji prekladatelé (tlumocnici) profesionalni nebo i neprofesionalni.
Zapojeni piekladatell v praci cizinci v nékterych situacich je az Zadouci.

Pracovnik, klient a ptekladatel spolecné utvaii tzv. triadickou alianci, jak ji nazyva
Prout, Kufferath-lin a Wadkins (2022, s. 174). Autofi pisi i o vlivu tfeti strany na praci
s klientem, ktery vychdzi z n€kolika riznych vyzkumnych Setfeni zkoumajicich pfitomnost
ptrekladateld v rozhovoru. Jednim z vysledkl byl rostouci pocit diivéry klienta v poradce za
pfitomnosti piekladatele. Prekladatel hovoii jazykem klienta, coZ v ném vzbuzuje vielejsi
pocity a vice v ném vzbuzuje pocit sounaleZitosti. Pro pracovnika je piekladatel také zdrojem
informaci z klientova kulturniho prosttedi a prekladatel poskytuje néhled do této kultury.

Prekladatelé se stavaji soucdsti poradenského procesu ve chvili, pokud jsou zapojovani
v praci s klientem konzistentng. U klienta je doporuovano zapojovat neustale stejného
ptrekladatele z diivodu udrZeni davéry, posileni profesionalni vztahu mezi vSemi stranami
a postupného prubéhu poradenského procesu (Prout et al., 2022, s. 174). To lze vysvétlit tak,
ze pokud se pokazdé angazuje jiny tlumocnik, naruSuje to préaci socidlniho pracovnika
s klientem, jelikoz novy tlumoc¢nik neni sezndmen se vSemi okolnostmi, které probehly
a zaroven nezné informace, které socialni pracovnik jiz obdrzel od klienta.

Roli prekladatele mohou zastavat profesionalni prekladatelé, ale zaroven také bilingvni
rodinni pfislusnici klienta ¢i jeho blizci. Existuji dale 1 tzv. zprostfedkovatelé jednotlivych
etnickych skupin, ktefi se také podili na tlumoceni. Vyskoleni prekladatelé¢ maji zkuSenost
prace s poradcem a maji znalosti a schopnosti do ur¢ité miry, jak pracovat profesionalné

a empaticky s klientem.
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Ptitomnost dalSi osoby v poradenském sezeni pfinasi vyzvy v zapojeni a naslouchani.
Prvni vyzvou je, ze poradce najednou pozoruje dalSi osobu a jeji neverbalni komunikaci
a vénuje se i dalsi osobd. Castokrat dochazi k tomu, Ze poradci se citi byt ze sezeni vylouceni
a ze vztahu klient-ptekladatel, kde probihd pfima komunikace. Prekladatele je potieba brat
jako velmi cenny zdroj kulturnich informaci o klientovi a miize pomoct s vykladem verbalni
i neverbalni komunikace (Prout et al., 2022, 174-175). Profesionalni ptekladatelé mohou
doprovazet klienty na prani klienta nebo jsou piekladatelé¢ poskytovani vybranou organizaci.
Organizace zaméstnava pracovniky, ktefi jsou jazykové vybaveni. Piipadné se organizace
muze podilet na pomoci zajiSténi tltumocnika pro klienta.

Na roli tlumoénika nenahlizi Balaz (2012, s. 136) vzdy pozitivné. Tlumocnici sice
umoznuji usnadnéni vzajemné interakce, avSak ne vzdy je jeho ptitomnost Zddouci v kontextu
celé préce s klientem. Pokud se jedna o tlumoc¢nika, ktery je klientem ptfiveden a muze byt
zaroven 1 tzv. zprosttedkovatelem pro jednotlivé etnické skupiny, mize se stat jeho pritomnost
v nékterych ptipadech problematickd. Cilem téchto zprostiedkovatelii nebyva pouze jen zajem
klienta. Navic se jedna o sluzbu, kterou si cizinec musi ¢asto zaplatit. Tito zprostiedkovatelé
mohou klientovi az branit v Gspé$né integraci a udrzuji jeho zavislost na ném. Z ¢ehoz
vyplyva, ze pristup téchto tltumocnikl brani v dojednani piesné zakazky a jejiho feseni.

Ptitomnost rodinnych pfislusniki v roli piekladateld miize byt stejné problematicka
jako u zprostfedkovateld. Jejich pfitomnost mize vyrazné usnadnit porozuméni mezi
stranami, ale zaroven se jedna o sluzbu, kterd by méla byt profesionalni. Rodinni pfislusnici
a blizci klienta jsou bez znalosti a predpokladi potfebnych v poradenské praxi. Zaroven lze
predpokladat neobjektivni postaveni tltumocnika vici klientovi.

V nasledujicich odstavcich jsou na zavér predstaveny ndstroje, které usnadiiuji
pfekonavani jazykové bariéry mezi pracovnikem a klientem cizincem, vcetné zapojeni
tlumocniki a dalSich pracovniki, ktefi mohou zastavat roli prekladatele.

4.5 Jazykova bariéra a jeji reSeni v poradenském rozhovoru

Prochazka (2014, s. 54) zduraziuje jasnost a srozumitelnost rozhovoru pro klienta. Uziti
jazyka v rozhovoru by mélo odpovidat schopnostem a moznostem klienta. V ptipadé prace
s klientem cizincem je tato charakteristika poradenského rozhovoru castokrat ztiZzena
jazykovymi moznostmi klienta. Zde se kromé feSeni jazykové bariéry zaméiuje poradce
vyhradné i na neverbalni komunikaci, aby véd¢l, zda mu klient rozumi ¢i nerozumi, citi se
komfortné ¢i naopak. Socidlni pracovnik v roli poradce je schopen sviij slovnik a styl mluvy

pfizpisobit klientovym moznostem. Proto jak uz bylo zminéno v pfedchozich kapitolach, je
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vice nez vhodné, aby socialni pracovnik byl schopen s klientem komunikovat i v cizim
jazyce. Nebo byl schopen pfichdzet s dalSimi feSenimi, kterd zmirni vliv jazykové bariéry
v poradenském rozhovoru.

Socialni pracovnik vyhledava rizné alternativy feSeni, které je mozné uplatnit
s klientem cizincem, aby zaprvé doslo k porozuméni zakazky klienta a za druhé, aby doslo
k naplnéni jeho zakazky. Prvni alternativou je zapojeni tfeti osoby do rozhovoru. Osoby, které
pomahaji s porozuménim, jsou prekladatelé. Mezi ty, ktefi jsou poskytovani piimo
organizaci, patii interkulturni pracovnici a komunitni tlumocnici.

Organizace pracujici s cizinci nabizi sluzby interkulturniho pracovnika. Interkulturni
pracovnici jsou jednou z reakci v potlacovani placenych zprostfedkovateld. Role
interkulturnich pracovnikli v praci s cizinci pomaha zamezovat ptisobeni zprostredkovatelt.
Specifickym znakem interkulturnich pracovniki je, Ze jsou to velmi ¢asto sami migranti, ktefi
si jiz proSli procesem integrace a maji odpovidajici vzdélani k poskytovani pomoci
migrantim s orientaci v novém prostfedi. Interkulturnim pracovnikiim jde o podpofeni
samostatnosti klienta do budoucna. TéZ je jejich roli odbourdvat jazykovou bariéru pfi
jednéni. Proto si miize socidlni pracovnik pfibrat interkulturniho pracovnika k rozhovoru pro
efektivnéj§i porozuméni. Obé& profese spolu mohou velmi tuzce spolupracovat (Cech
Valentova, 2018, s. 57).

Komunitni tlumo¢nik je zastupcem sluzby nebo jiné vefejné instituce. Od klasického
tlumoc¢nika se li§i mirou vlastniho zasahovani do komunikace mezi obéma stranami.
Komunitni tlumo¢nik poméha obéma strandm zasadit jednotlivé zjiSténé informace do
sociokulturniho kontextu. Jeho role pomaha celou komunikaci urychlit a zefektivnit.
Komunitni tlumocnik je zdatny jak jazykové, tak ma velmi dobrou znalost kulturni.
Komunitni tlumoénik mé svoji roli v procesu komunikace, prava i povinnosti, které¢ jsou
stanoveny v etickém kodexu komunitniho tlumoénika (Cech Valentova, 2018, s. 58).

Kromé ucasti jednotlivych osob lze dale vyuZzit mnoho dalSich néstrojl, které spocivaji
ve vyuziti riznych slovnikti ¢i ve vyuziti technologickych nastroji. Asociace pro interkulturni
préci (2024, online) vysvétluje, co je slovnik pro interkulturni praci. Jedna se o slovnik, ktery
je vytvoren pro profesionaly v praci s cizinci a v némz je k dispozici spousta slov z oblasti, se
kterymi se cizinci v Ceské republice setkaji. SlouZi jako piekladovy slovnik, ale zaroven
1jako vykladovy. V soucasné dobé existuje 8 jazykovych verzi, které je potieba neustdle
aktualizovat. Jsou to oblasti cizinecké legislativy, prava, socidlniho zabezpeceni, Skolstvi,
zaméstnani, socialnich sluzeb, bydleni, zdravotnictvi atd. Socidlni pracovnik mize pouzit

1 dal8i bézné slovniky v ptipad¢ potieby piekladu jednotlivych slov.
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Kromeé tisténych slovniki existuji i elektronické slovniky, webové prekladace ¢i mobilni
aplikace, které je mozné vyuzit v praci s klientem. Je to velmi rychly zpiisob, jak dosdhnout
porozumeéni. V elektronickych ptekladacich je mozné jiz diktovat jednotliva slova, ¢i vyuzit
mobilni fotoaparat k vyfoceni textu. Vyfoceny text je preklada¢ nasledné schopen pielozit.
Tyto nastroje mohou byt velmi napomocné. Na druhé strané komunikace prostfednictvim

téchto elektronickych pomicek miize byt velmi zdlouhavé a ¢astokrat ne zcela piesna.
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5  Vyzkumy realizované na podobna témata

V oblasti poskytovani poradenstvi cizinclim je mozné se vénovat vyzkumné mnoha tématim.
Jedna se o velmi rozmanitou oblast, ktera zahrnuje Sirokou Skalu témat a pfistupii, kterym se
vénuji odbornici ve svych studiich, ale i studenti ve svych vysokogkolskych pracich. Svikova
(2015) odhaluje ve své studentské praci nejCastéji feSené oblasti v socidlni préci s cizinci.
Psutkova (2014) v diplomové préci cili na poznani teoretickych vychodisek a ptistupti, které
socialni pracovnici uplatiiuji v socialni praci s cilovou skupinou cizincl. Porovnavala vyuziti
ruznych teoretickych vychodisek a ptistupli v praxi. Zabyvala se i znalostmi a dovednostmi
uplatiiovanymi pracovniky v praci. V posledni dobé v souvislosti s rusko-ukrajinskym
konfliktem vznikaji i1 studentské prace zamétené na témata spojend s ukrajinskymi uprchliky.
Naptiklad od Hoffmannové (2023) vznikla prace na téma specifika socialni prace
s ukrajinskymi uprchliky pohledem socidlnich pracovniki. Zkoumd, zda cilova skupina
ukrajinskych uprchlikii pfinasi s sebou urcita specifika do socidlni prace. Zahrani¢ni
magisterskd studentska priace od Assada (2012) zkoumala dovednosti potiebné
v multikulturnim poradenstvi z pohledu multikulturnich poradcti. Uelem studie bylo
prozkoumat a popsat dovednosti potiebné v poradenstvi.

Ze zahrani¢nich zdroji bylo pomérné slozité nalézt vyzkumna Setfeni, kterd se vztahuji
na socidlni poradenstvi s cizinci nebo uprchliky. Byla pfedev§im nalézana témata ze
Skolského poradenského systému, ktery se specializuje na poradenstvi pro déti a mladistvé.
Naptiklad z vyzkumu ze Skolského poradenského prostiedi od Dogan a Dollarhide (2023)
vyplynulo zji§téni, Ze poradci nejsou dostatecné piipravovani na praci s cilovou skupinou
cizincll. Soucasn¢ 1 upozoriiuji na potifebu neustdlého pribézného vzdelavani a zjistovani
novych informacich o jednotlivych kulturdch, coZz pomaha se zvySovanim profesionalni
kvalifikace. Dal$i vyzkumy se tykaji i psychoterapeutické praxe viz nize.

Vyzkum zalozeny na kvantitativni vyzkumné strategii publikovali v letoSnim roce
Nyarks a kol. (2024) se zamé&fenim na vliv jazykové bariéry na dynamiku vztahu klient-
poradce s ohledem na kulturni kompetence. Uéelem studie bylo zkoumat povahu a rozsah
jazykové bariéry v poradenském prostiedi, jaky vliv ma na budovani vztahu mezi aktéry, jak
se odrazi ve vnimadni empatie poradce a kulturniho porozuméni. Dale také prozkoumat
strategie pouzivané poradci k feSeni bariéry a zlepSeni kulturni kompetence.

Pomémé rozsahlé portfolio vyzkumi bylo realizovdno na téma vyznamu a vlivu
tlumoCeni v poradenském nebo terapeutickém  procesu. Na roli  tlumoc¢nika
v psychoterapeutickém/poradenském procesu se zaméfili ve svém vyzkumu Hanft-Robert

akol. (2022). Vyzkum byl zaméfen na divéru v terapeutické alianci mezi terapeutem,
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klientem uprchlikem a tlumo¢nikem =z pohledu uprchlika za pomoci deseti
polostrukturovanych rozhovord. Cilem studie bylo identifikovat jednotlivé faktory, které se
podileji na utvafeni a udrzovani davérné terapeutické aliance. Miller a kol. (2005) opét
zkoumali roli tlumoénika v psychoterapii s uprchliky. Ucastniky bylo 15 terapeutt a 15
tlumoc¢nikii. Rozhovor s terapeuty zkoumal dopad pilisobeni tlumoc¢nikti na terapeuticky vztah,
vnimani role tlumocnika, problémy pfi praci s tlumocniky a jaka doporuceni maji. Rozhovor
s tlumoc¢niky mapuje naro¢né aspekty jejich prace, vnimani jejich vlastni role v procesu,
dopad na jejich well-being a jakou podporu maji. V nedavném vyzkumu, ktery vychazi
1z Millera a kol. (2005) od Gryesten (2021) ve vztahu k psychoterapii, byla feSena spoluprace
terapeuta a tlumoc¢nika. Respondenty byli tlumocnici a terapeuti, kteti byli dotazovani na
jejich vnimani tlumocnictvi v psychoterapii a své zkuSenosti s interakci mezi nimi.

Tato diplomové prace poskytne pohled socidlnich pracovnikli na jednotlivé oblasti ve
vedeni poradenského rozhovoru s cizinci. Zamérem vyzkumného Setfeni je nalézt specifika,
se kterymi sociadlni pracovnici pfi poskytovani poradenského rozhovoru pracuji. Ptindsi
ptehled metod a technik socialniho pracovnika, piekédzky, se kterymi se potykaji a jak s nimi
pracuji. Také pfinaSi soubor znalosti, schopnosti a dovednosti, které socidlni pracovnici

uplatiuji.
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6  Metodologie vyzkumné Setieni

V nasledujicich podkapitolach je rozebrdna strategie vyzkumného Setfeni. Je zde piedstaven
vyzkumny zamér, zvolend metoda sbéru dat a s tim i vybrany vyzkumny soubor. Na zavér je
uvedena metoda analyzy dat. Poté uz jsou rozebrany v dalsi kapitole konkrétni vysledky

vyzkumu.

6.1 Vyzkumny zamér

Pozornost celého vyzkumného Setfeni je zaméfena na poskytovani poradenstvi cizinclim
vramci registrované socidlni sluzby odborné socidlni poradenstvi, jak v neziskovych
organizacich, tak i ve statnim zafizeni. Svoje zkuSenosti prostfednictvim rozhovoru predali
socialni pracovnici zaméstnani ve zminéné sluzbé. Vyzkum cili na poznani specifik vedeni
poradenského rozhovoru s klientem cizincem. Konkrétné pak smétfuje ke zjisténim, jaké
postupy socidlni pracovnici voli v praci s klientem a jaké kompetence uplatiiuji v praxi.
Socialni pracovnici se setkavaji i s piekdzkami, které¢ znesnadnuji komunikaci s klientem, ale
zaroven je mapovana i oblast jejich podpory v téchto prekazkach.

Vyzkumné téma bylo zvoleno na zdkladé soucasné situace ptichodu cizinci, konkrétné
Ukrajinskych uprchlikii, do Ceské republiky. Poskytovani poradenstvi cizinciim je na poli
socialni prace aktudlnim tématem v dusledku rychlého néarustu poctu cizinct, ktery stale trva,
na celém tzemi CR od zaGatku rusko-ukrajinského konfliktu na Ukrajing. Aktérim na poli
odborného sociadlniho poradenstvi pro cizince se rychle znéasobil pocet klientil, se kterymi
pracuji. I pfesto, ze ukrajinSti uprchlici tvofi momentalné velkou cast klientd, jejich klienty
nejsou pouze jen ukrajinSti uprchlici nybrz 1 dal§i cizinci, ktefi jsou vedeni
k Gsp&sné integraci. Aktualné se v Ceské republice nachazi okolo 1 milionu cizinct
(Ministerstvo vnitra CR, 2024, online). Jak pozd&ji sami néktefi respondenti uvadi, tato
situace zdlraznuje potfebu socialni prace s cizinci v oblasti jejich integrace a dostava se do
povédomi spolecnosti. Ve vyzkumném Setfeni je mozné odhalit oblasti, které je potfeba na
dale rozvijet pro efektivni komunikaci v socidlnim poradenstvi.

V kvalitativnim vyzkumu je obvyklym postupem zvolit si nejprve vyzkumné téma
a k nému zvolit vyzkumné otazky, které se pak v prib¢hu Setfeni mohou modifikovat anebo je
dopliovat dal§imi otdzkami, které s tématem souvisi a mohly by pfinést nové informace
a plynule zapadaji do provaddéného vyzkumného Setfeni (Hendl, 2005, s. 50). Vzhledem

k vybranému vyzkumnému tématu a nasledné zvolenym vyzkumnym otdzkdm byl vybran
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kvalitativni vyzkumny design. Proto, aby mohl byt vyzkumny zamér naplnén, byly sestaveny

nasledujici otazky — hlavni vyzkumna otdzka a Sest dil¢ich otazek.

HVO: Jaka jsou specifika vedeni poradenského rozhovoru s cizinci z pohledu socidlnich

pracovnika?

DVOI1: Jaké strategie vyuzivaji socidlni pracovnici pfi vedeni poradenského rozhovoru
s cizinci?

DVO?2: Jaké ocekavani maji socidlni pracovnici pii poradenském rozhovoru s cizinci?

DVO3: Jak by si socialni pracovnici pfedstavovali idedlni pribéh poradenského rozhovoru
s cizincem?

DVO4: Jaké kompetence uplatiiuji socidlni pracovnici pfi praci s cizinci a jaké povazuji za
dilezité?

DVOS: Jaké prekazky vnimaji socialni pracovnici ze strany cizince a jaké limity vnimaji ze
sv¢ strany?

DVOG6: Jakou podporu vyuzivaji socidlni pracovnici pro zvladani prekazek béhem rozhovoru?

Cilem této prace je identifikovat specifika vedeni poradenského rozhovoru v socialni
praci s cizinci, ktera jsou charakteristicka pro aktualni situaci v Ceské republice. Hlavnim
ukolem je lépe porozumét postupim a metoddm, které socidlni pracovnici vyuzivaji pfi
vedeni poradenského rozhovoru, identifikovat klicové kompetence, jeZ povazuji za dilezité,
a zaroven analyzovat prekazky, se kterymi se setkdvaji v komunikaci s klientem, a moznosti,
které maji k dispozici pro jejich feseni.

Pro kvalitativni vyzkumné strategie je ptiznacné klast diiraz na poznani specifi¢nosti
zkoumané situace. Vyzkumnik se soustfedi na detaily, souvislosti mezi jednotlivymi
odpovéd’'mi, na odliSnosti apod., které odkryji povahu zkoumané situace. Na rozdil od
kvantitativni strategie, jsou zde pokladany vyzkumné otazky, které jsou otevieného typu a je
mozZné na né ziskat rizné odpovédi a nadale ziskdvat i nové informace, nad kterymi se

zpoc¢atku vyzkumnik nezamyslel. (Novotna et al., 2019, s. 30).

6.2 Metoda sbéru dat

Data byla =ziskdvana prostfednictvim polostrukturovanych rozhovorli se socidlnimi
pracovniky, kteti poskytuji odborné socialni poradenstvi v organizacich, jejichZ cilovou
skupinou jsou cizinci. Rozhovor je metodou sbéru dat velmi ¢asto vyuzivanou v socidlni praci

pfi provadéni kvalitativniho vyzkumu (Hricovd et al., 2023, s. 27). Vyhoda
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polostrukturovaného rozhovoru spoc¢iva v poskytnuti velkého prostoru ti¢astnikovi pro vlastni
odpovédi. A pokud se objevi téma, které je pro rozhovor atraktivni, mize na né¢j tazatel
reagovat a doptat se. Pfedem je pfipravena struktura, kterd udava celému rozhovoru systém
a soucasn¢ je zde dostateCny prostor, ktery muize dotazovany vyuzit pro rozsifeni jeho
odpovédi i k tématiim, na které tazatel v prvni fad¢ nemifil. Diky moznosti flexibilné reagovat
se sniZzuje mira neporozuméni mezi obéma ucastniky (Novotna et al., 2019, s. 322).
Polostrukturované rozhovory v této praci mély piedem piipraveny scénar (viz piiloha ¢. 2).
Scénar byl sestaven na zakladé¢ dil¢ich vyzkumnych otazek, ze kterych vyplynula témata,
ktera se stala hlavnimi indikatory pro tvorbu konkrétnich tazatelskych otazek.

Osloveni ucastnikti probéhlo tfemi zptisoby. P&t respondentd bylo osloveno pii osobnim
setkani, béhem kterého byli sezndmeni s Gcely diplomové prace a s podminkami pribéhu
rozhovoru (misto, datum, cas a délka rozhovoru). Dva respondenti byli osloveni
prostiednictvim telefonniho hovoru, ktery byl uskute¢nén predanim kontaktu od ostatnich
respondentli. Po telefonu byly piredany stejné informace jako pifi osobnim setkani. Zbyli ¢tyti
respondenti zareagovali na mnou zaslany e-mail. V e-mailu bylo sepsano kratké ptedstaveni
vyzkumnika a diplomové prace vcetn€ jejiho ucelu a informaci k pribéhu rozhovoru.
Soucasné byli 1 rovnou vyzvani k navrzeni konkrétnich terminti. Do e-mailové piilohy byla
vloZena struktura rozhovoru. E-maily byly odesilany na jednotlivd pracovisté nebo
konkrétnim vedoucim socidlnich pracovniki, ktefi informaci pfedali svym podifizenym.
Oslovila jsem 8 organizaci, z nichz se mi né€které nemohly v€novat z kapacitnich dlivod nebo
mély jiné divody. Nekteré organizace neodpovédely vibec. Kladnou odpoveéd jsem ziskala
od tii respondentli ze dvou organizaci. Jeden respondent byl osloven piimo na e-mailovou
adresu po dohod¢ s jinym respondentem.

Z jedenacti rozhovort probéhlo Sest pii osobnim setkani a zbylych pét probehlo online.
Dtvodem pro online setkani byla velka dojezdova vzdalenost. Osobni rozhovory probihaly
v kancelatich pracovniki nebo v konzultacnich mistnostech. Videohovor byl uskute¢nén pies
platformu Google Meet. Délka rozhovoru se pohybovala mezi 35 a 60 minutami. Sbér dat
probihal cely bfezen 2024. Kazdy respondent obdrzel informovany souhlas (viz pfiloha €. 1),
ktery vyplnil, podepsal a odevzdal mi ho. U online rozhovoru mi jej zaslali naskenovany na e-
mail.

Nejprve pted samotnymi rozhovory probéhl pilotni rozhovor, jehoZ cilem bylo odhalit
pfipadné nedostatky v napldnovaném rozhovoru tak, aby mohlo dojit k pfipadnému

pfeformulovani otazek. V pifipadé nékterych otazek byl dovysvétlen vyznam a také byly
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uvadény i konkrétni ptiklady, na zakladé kterych je ucastnik schopen dat presnéjsi odpovédi.

V pilotazi doslo i ke zjis$téni, jak Casove narocny rozhovor bude.

6.3 Vyzkumny soubor

Pro vyzkumné Setfeni byli jednotlivi tcastnici vybrani ucelové dle stanovenych kritérii.
Ucelovy vybér je jednim ze zptsobl tvorby vyzkumného souboru, v némZ je zkouman
socialni jev ¢i fenomén, ktery je jasné¢ vymezen pro danou skupinu. Soucasné¢ neni mozné
ziskat potfebné informace nikde jinde. Podminkou pro provedeni ucelového vybéru je
stanovit kritéria, kterd urcuji charakteristiku vzorku (Novotna et al., 2019, s. 294-295).
Utastnici vyzkumu byli zvoleni na zakladé nasledujicich kritérii:
- socialni pracovnik dle zdkona o socidlnich sluzbach (108/2006 Sb.) spliujici
predpoklady v § 110
- socialni pracovnik zaméstnany v socialni sluzbé odborného socidlniho poradenstvi
- socialni pracovnik zaméstnany v organizaci/instituci, jejiz cilovou skupinou jsou
cizinci a poskytuji jim odborné socialni poradenstvi

Celkem probehlo jedenact rozhovort se socidlnimi pracovniky z riznych organizaci
poskytujicich odborné socialni poradenstvi. Ve vyzkumném souboru jsou zastoupeny muzi
1Zeny vpoméru 2:9. Délka praxe byla velmi riiznorodd. Nejkrat§si doba praxe s cilovou
skupinou cizinct byla % roku a nejdelsi 10 let. Pro n€které z respondentii je prace s cizinci
prvni pracovni zkuSenost obecné, néktefi maji zkuSenosti 1 s jinymi cilovymi skupinami.

Snahou bylo ziskat riznorody vyzkumny soubor do vyzkumu. Jsou zastoupena obé
pohlavi, délka praxe v poskytovani poradenstvi je rliznoroda. Soucasné jsou zde zéstupci
nékolika organizaci z neziskového sektoru. Vyzkumu se ucastnil i respondent ze statniho
zafizeni. Riiznorodost je podpofena i zastoupenim respondentti z riznych oblasti Ceské
republiky.

V nésledujici tabulce jsou anonymné zobrazeni respondenti, délka jejich praxe
v odborném socialnim poradenstvi pro cizince. Jelikoz se jednd o sociilni pracovniky,
rozhodla jsem se pouzit zkratku SP s pfifazenim ¢isel od 1 do 11.

Zde je vycet 1 organizaci, které se zapojily do vyzkumného Setfeni. Organizace nebudu
pfifazovat k jednotlivym respondentim z diivodu moznosti odhaleni osoby respondenta
a poruseni tak jeho anonymity. Vyzkumného Setieni se zucCastnili pracovnici z organizaci

- Poradna pro integraci, z.u.
- Sprava uprchlickych zatizeni Ministerstva vnitra (Integracni azylové stiedisko)

- Organizace pro pomoc uprchlikiim, z.s.
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- Diecézni Charita

Socialni pracovnik Délka praxe Oblast

SP 1 4 roky Ustecky kraj

SP2 2 a2 roku Ustecky kraj

SP 3 4 roky Ustecky kraj

SP 4 5 let Kralovéhradecky kraj
SP 5 1 a ' roku Ustecky kraj

SP 6 2 roky Praha

SP 7 % roku Praha

SP 8 6a’slet Praha

SP 9 4 roky Praha

SP 10 10 let Kralovéhradecky kraj
SP 11 2 a2 roku Jihomoravsky kraj

Tabulka 1: Ugastnici vyzkumného $etfeni (zdroj: vlastni tvorba)

6.4 Metoda analyzy dat

Vzhledem k cili vyzkumného Setteni a jeho vyzkumnym otdzkdm byla data analyzovana na
zdklad¢ tematické analyzy, jez se jevi jako nejvhodnéjsi. Tematickou analyzu je vhodné
vyuzit, pokud se vyzkum opira o n¢jaké teorie a ma stanovenou vyzkumnou otazku (Braun
a Clarke, 2006). V této metodé analyzy dat jde pfedevSim o identifikaci témat, provedeni
analyzy a nasledn¢ témata popsat a interpretovat ve vztahu k polozené vyzkumné otazce.
Metoda zdtrazni hlavni specifika, kterd z provedené¢ho vyzkumu vyplyvaji a odkryje mezi
nimi souvislosti. Vyzkum vychazi z teoretickych poznatki, ale soucasné je v ném i prostor
pro dalsi témata, kterd z obsahu odpovédi vyplyvaji.

Prvnim krokem v analyze dat bylo provedeni transkripce jednotlivych rozhovori.
Transkripce umoziuje pievedeni mluvenych dat do psané podoby tak, aby data byla
piehledna a dobfe zpracovatelna pro vyzkumnika (Novotna et al., 2019, s. 421). K pfepisu
rozhovoru dochézelo ve vétsing ptipadt ithned po ukonceni rozhovoru. Pfi analyze dat v této
préci byla zvolena redigovana transkripce, pro kterou je pfiznacné, Ze neni nutny doslovny
ptepis. Je zde mozné vynechat mimoslovni projevy respondenta, pokud nenesou zasadni
vyznam ve vyzkumu. Pokud jde vyzkumnikovi pfedevSim o obsah sdéleni respondenta

a zamétuje se tak na obsahové-tematickou rovinu je mozné text stylisticky upravit a prepsat
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do spisovné cestiny (Novotnd et al., 2019, s. 349-350). Redigovana transkripce je pro
vyzkumnika i vice ptehlednd pii nasledném postupu.

Nasledovalo opakované procitani a redukovani dat, béhem kterého byla hledana témata,
ktera se vztahuji k vyzkumnym otazkam. Vytvofenym tématim piedchazelo kédovani
jednotlivych vyrokt. Kody byly tvofeny deduktivné, ale i induktivné. Deduktivni kédovani
spociva v nalezeni kodi predem pripravenych na zakladé¢ vyzkumnych otdzek. Induktivni
kodovani umoznuje nalézat nové kody, které vyplyvaji z povahy dat (Novotna et al., 2019,
s. 341). Jednotlivé kédy jsem nasledné rozdélila do SirSich témat, kterd pomohla usporadat
mnozstvi ziskanych dat. Cely postup odpovida postupu tematické analyzy, jak stanovili Braun
a Clarke (2006) v Sesti krocich:

- sezndmeni se s daty,

- generovani pocatecnich kodu,

- hledani témat,

- pfezkoumani témat,

- definovani a pojmenovani témat,

- sepsani zpravy.
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7  Vysledky vyzkumného Setfeni

V této kapitole byla provedena analyza a vyhodnoceni dat z vyzkumného Setieni. Na zaklade
analyzy dat z vyzkumu vyplynula hlavni témata, ktera propojuji jednotlivé oblasti vedeni
poradenského rozhovoru a odpovidaji na stanovené dil¢i vyzkumné otdzky. Konkrétné bylo
zjisténo, do jakych oblasti se promita jazykova bariéra mezi klientem a pracovnikem
a jak se projevuji kulturni odliSnosti pii vykonu poradenstvi. Dale bylo zkouméno, jaké
konkrétni postupy uplatnuji socidlni pracovnici pii rozhovoru, které pomahaji v dosazeni cile
s klientem. Nakonec byla analyzovana forma podpory, ktera jim pomaha prekonat prekazky.

Byla zde také vyclenéna podkapitola zamétena na problematiku tlumocnictvi v poradenském

rozhovoru.

7.1 Postupy, metody a techniky aplikované socialnimi pracovniky

Prvni téma vyplyvajici z vysledki vyzkumu, jsou postupy socidlnich pracovnikl, které
vyuzivaji pfi poskytovani poradenstvi. Nejprve byli dotazovani na teoreticka vychodiska
a pristupy, které uplatituji. Poté prechazeli z teoretickych vychodisek k aplikaci konkrétnich
metod a technik v praxi, které se jim osvédcCily a stile se osvédcuji jako vhodné pro klienty

cizince. Z dat vyplynulo hned né€kolik postupti, metod a technik.

Kombinace vicero teoretickych vychodisek a pristupi

Socialni pracovnici vyuzivaji ve své praxi vice teorii socialni prace a piistupli zaroven,
nezlistavaji pouze u jednoho. Ridi se pfedeviim individudlnimi potfebami klientl a jejich
situaci, v nichZ se nachdzi. Lze tedy konstatovat, Ze se jedna o eklekticky pfistup, v némz si
socidlni pracovnik vybird zjednotlivych teorii a pfistupi na zékladé vyhodnoceni
individudlnich potteb klientt, které jsou u této cilové skupiny velmi riznorodé, a spolecné je

kombinuje tak, aby doSel ke zdarnému naplnéni cile.

, Myslim, Ze tady se to hrozné prolina. Je to vidycky individuadlni podle toho konkrétniho
klienta. Protoze jsou samoziejmé klienti, kteri jsou vice samostatni a jsou klienti, kteri
potiebuji ukolovat, protoze bez ukolui to nedodrzi ...Takze ja bych vekla, Ze je to fakt hodné
individualni podle konkrétniho c¢loveka ““ (SP 1)

,Jako cilené urcité ne, ja si myslim, ze kombinuji jako vic téch teorii, ze v tom jsou ti klienti

specificky. “ (SP 5)

Soucasné uvadi i1 konkrétni pfistupy jejichz prvky v praxi vyuZivaji, kombinuji

a osvédcily se jim jako uzite€né. NejCastéji se objevuje pfistup orientovany na klienta dle
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C. Rogerse, pristup orientovany na ukoly a také poradensky pfistup, jehoz podstata tkvi

v dostatku informaci, ale padla i zminka o systemickém pfiistupu.

., Kazdopddné jsme se shodli na tom, Ze se hodné zamérujeme cile. Vedeme klienty k tomu, aby
viastné spliovaly ty urcité cile, ktere oni si daji. Hodné se zamérujeme viastné na informaci. “
(SP4)

., Ale prijde mi, Ze hodné vyuzivame treba prvkii systemiky, nebo ja aspon osobne. Ale viastne,
kdyz si predstavim smysl individualniho planovani, tak mé tam viastné treba strasné zapada

ten pristup orientovany jako na tikoly, moznd, ze to je néjaky jako mix.* (SP 6)

Ziskavani zkuSenosti od kolegt

Strategie socidlnich pracovnikli ve vedeni poradenstvi s klientem je zaklddana i na
pozorovani zkuSen¢jSich kolegii pfedevsim na pocatku vykonu profese, ale 1 pritbézné. Tato
skutecnost vede ke kombinaci a vyuziti vicero teorii a pfistuptl zaroven. Dochazi k predavani
zkuSenosti. Navzajem se inspiruji jak novi pracovnici, tak ti zkusengjsi. A na zakladé toho pak

jednotlivé ptistupy, metody a techniky aplikuji do vlastni praxe.

., lakze jsem se hodné ze zacdtku ucil pozorovanim kolegu, jak mluvi s klienty, co je tady
néjakda norma rozhovoru s klienty, takze spise nez primo teoreticky pristup, to je pozorovani

od kolegu. ““ (SP 2)

Postupy uplatiiované dle metodickych a legislativnich dokumentii

DalSimi strategickymi podklady pro socidlni pracovniky jsou vSeobecné platné zakony
¢i jiné legislativni dokumenty a metodické podklady, které si vytvaii organizace. Ze zakond,
kterymi se socialni pracovnici fidi, to je predev§im zakon o socidlnich sluzbach. Dale dodrzuji

eticky kodex socidlnich pracovniku.

,,No vychazime hlavné z nasi metodiky. Takze myslim si, Ze ta hodné vychazi z toho ukolove
orientovaného pristupu, ktery je celkové ve standardech kvalit. “ (SP 10)

,, lak samozrejmé musime se podrizovat legislative, to znamend, Ze primarné vlastné zakonum
o pobytu cizincii, zakonu o socialnich sluzbach a vilastné vsSeobecné zakoniim treba

o poskytovani osobnich udaju. A pak etickym standardim. “ (SP 3)

Vyuziti metody empowerment a jeji limity
Metoda empowerment neboli zplnomociiovani klienta je pro socidlni pracovniky

samoziejmosti, a pfedevsim cilem jejich socidlni prace. Klienti si rozhoduji o postupu feseni
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své situace. Jsou jim nabizeny moznosti, ze kterych si sami vybiraji. A v idedlnim ptipade

jsou schopni jednotlivé kroky plnit samostatné.

, lak zplnomocnovat klienta bychom méli kazdy, jako kazdy socialni pracovnik, takze
rozhodné. “ (SP 7)

,,No to se snazime jako maximalné. Pokud to jenom trosku jde, tak chceme, aby ten klient si to
vyridil sam, nebo udeélal proste néjaky kroky k tomu, abychom to prosté celé neudeélali za néj.

(SP 10)

V otazce zplnomociovani klienta vyplynuly na povrch dalsi souvislosti, které socialnim
pracovnikim znemoziuji tuto metodu v praxi vzdy aplikovat. Tyto prekazky vyplyvaji
z charakteristiky cilové skupiny. Hlavni bariérou v aplikovani metody je jazykova bariéra.
I prestoze je klient kompetentni ve vSech rovindch feSeni situace, tak jazykova bariéra ho
omezuje natolik, Ze neni mozné, aby nckteré ukony cCinil sam, tudiz vyzaduje vyssi asistenci

socialniho pracovnika, coz mize sté¢zovat proces integrace klienta.

,,Ona je schopna si tu prdci najit, dat si do kupy s pomoci prekladace Zivotopis, vsechno
tohle. Ona udéla vsechny ty kroky, ale jediny co, neoslovi sama zaméstnavatele treba
telefonicky, kdyz chtéji. Takze jazykova bariéra je hodné silna.* (SP 7)

., lakzZe tam si ty ukoly i kolikrat jako rozdélime, Ze néjaky ukol mam ja, ktery pro ni splnim,

ale zase ona na oplatku musi taky néjaky ukol splnit. “ (SP 4)

U cizinct je proces prebirani odpovédnosti ztiZen, i pokud se u nich vyskytuje naptiklad
sniZzena gramotnost. Také hraje roli 1 klientliv vék, kvili kterému mize byt schopnost aktivné

podnikat samostatné kroky ztizena.

,Je pravda, Ze ne vidy to prosté jde. Ze jsou situace zrovna u tech lidi, kteri jsou méné

gramotni nebo neznaji latinku. “ (SP 10)

Roli ve ztizeni aplikace metody empowerment na klienta mé i velké mnoZzstvi klientt
v socidlni sluzbé, kterd je poskytovana predev§im nizkoprahové. Socialni sluzby pro cizince
v disledku vysokého pfilivu cizincii se potykaji i s velkym mnozstvim klientli, které se snazi
podpoftit. Kapacity pracovnikli jsou omezené a snazi se vyhovét, co nejvétsSimu poctu klienti,

pokud navstivi jejich sluzbu.
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,,Nebo jako mné prijde, Ze i kdyz na ten empowerment asi vzdycky neni tolik prostoru, jako
zaleZi na situaci. My mame to OSP postavené hodné nizkoprahova, takze se stava, ze tam je ta

Cekdarna plna prosté téch klientu. “ (SP 6)
Kompetence planovat a organizovat postupy prace s klientem

Strategickou dovednosti pro socidlni pracovniky je dovednost efektivné planovat
a organizovat jednotlivé kroky ¢i ukoly pro klienta pfi feSeni situace. Pomahaji klientovi se
zorientovat v situaci a identifikovat priority v jeho potiebach. U klientl cizinci se stava, ze
prichazi sjednim problémem, se kterym souvisi dalSich nékolik situaci, které je potiteba
vytesit nejprve. Klienti vzhledem k jazykové bariéie a neznalosti systémtl v novém prostiedi
nejsou schopni se zcela orientovat a je na socidlnim pracovnikovi pomoct mu v sestaveni

piehledného planu krokt a ukoli.

,Mam to pojmenované jako ukotveni a mdam tim na mysli presné to, Ze se stavd, ze prijde
klient s nékolika problémy, ma nékolik otdazek a strasné skace z jednoho problému do druhého.
Tak mu musim pripomenout, ze aby to mélo néjaky smysl, ta prdce, tak se musim bavit nejdriv
o jedné veci, pak o druhé a nemiizeme litat z tématu do tématu. “ (SP 2)

,Jedna z mych strategii je, Ze tak néjak pomalu jim davkuju, co vSechno se musi udélat.
Vzdycky ty zacatky jsou takovy hekticky, protoze ten cizinec je v novém prostredi, ted jesté
kdyz to je nejaka rodina s détmi, takze je spoustu veci. Je potieba si urcit ty potieby jednotlive
a spolecné dat dohromady postup. “ (SP 5)

,, Protoze oni prijdou s tim, zZe chtéji resit vSechno najednou, nedokdazou si uvédomit, ze je
potieba udélat milion dalsich krokii predtim, nez jako dospéjeme k nécemu. Takze tak néjak

umét rozSkatulkovat, udélat priority tem vecem. Takze to si myslim, ze je duleZité.“ (SP 1)

Vyuziti techniky znazornéni jakoZto doprovodny zpisob komunikace
Za osveédcenou techniku doprovazejici komunikaci socidlniho pracovnika a klienta byla
oznacena potieba znazoriovat klientim postupy, procesy systémui v Ceské republice pomoci

tuzky na papir.

,,Ja dost casto pak pouzivam papir a tuzku, a to z toho duvodu, zZe i kdyz tam neni jazykova
bariéra, ale neni tam néjaké porozumeéni prosté toho kontextu, co vikam, tak si to zndzornime
na papire, nebo si to zndzorni i on sam.“ (SP 7)

., Casto pri té komunikaci pouzivam papir, tuzku, Ze doopravdy mu miizu tieba nakreslit néco,

v o6

néejak ukdazat na mapé.*“ (SP 3)
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Nejenom ze znazornéni (kresleni, psani) povazuji za nastroj, ktery usnadni komunikaci
a zvyS$i uspesnost porozumeéni s klientem v prubéhu konzultace, ale také za nastroj, ktery
klientovi usnadni orientaci v jeho dalSich samostatnych krocich piifeSeni a pii orientaci

v prostiedi, ve kterém se nachazi.

., Pracujeme spolu na pocitaci, ze jim ukazu mapu, vytisknu jim to klidnée, poslu jim to, Sipky,

obrazky, maluji mapy, ale zase jako pochopi to a zvladnou to.” (SP 5)

Socialni pracovnik vytiskne klientovi mapu, na kterou mu znézorni cestu na urcité
misto, napiSe mu instrukce na papir, které predd na misté apod. Tento zptlisob prace s klientem
se osvedcil jako uspésny. Tato strategie dokazuje, Ze se snazi o predavani odpoveédnosti na
klienta, aby konal on sdm v feSeni své situace, i pfesto, ze je zde jazykova bariéra. Strategie
znazornéni podporuje socialniho pracovnika i v piekonévani piekdzek. Tuzka a papir jsou pro

n¢ zdrojem podpory pii piekonavani jazykové bariéry.

A ty lidi si to pak na konci stejné chtéji odnaset, ten papir, protoze to je i pro né vlastné
néejaky podklad toho, o cem jsme se bavili. Tim, jak to vidi na tom papire, tak oni vidi néjakou
tu posloupnost...“ (SP 1)

A ja bych to moznd ani tak nenazvala jako kompenzacni pomiicky, ale moznd spis jako
doprovodny zpiisob komunikace, hodné s klientama malujeme. Znazornujeme si jak, co,
nejakou posloupnost, diilezitost, prosté grafika. Takze tuzka a papir, nejlepsi kamaradi.*

(SP 9)

7.2 Vliv jazykové bariéry na vedeni poradenského rozhovoru s klientem

Jazykova bariéra mezi klientem a socidlnim pracovnikem zasahuje do vedeni poradenského
rozhovoru. V prvni fad€ se prokédzalo, Ze socialni pracovnici maji nastavené zasady
komunikace s klientem na zéklad€ jazykovych schopnosti klienta tak, aby naplnili o¢ekavani
sva 1 klientova béhem rozhovoru. Za druhé se vliv jazykové bariéry projevil 1 ve vztahu
k obavam socialniho pracovnika pifi komunikaci s klientem. Tyto obavy je mozné eliminovat
posilenim vybranych komunikac¢nich dovednosti, které v praci s klientem vnimaji jako velmi
podstatné. Vliv jazykové bariéry byl uz naznacen ve strategiich socialniho pracovnika. Jeji
vliv omezuje moznost pln¢ vyuzivat metodu empowerment. Ke snizeni vlivu jazykové bariéry
dochdzi vyuzitim riznych podpiirnych opatfeni, diky kterym se socidlni pracovnik piesnéji

domluvi s klientem.
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Ocekavani socidlniho pracovnika

Ocekéavanim socialniho pracovnika je pomoc klientovi, podat relevantni informace,
kter¢ budou mit vliv na feSeni situace a na zavér rozhovoru dojdou spolecné alespon
k castecnému vysledku. Predpokladem uspe€sné pomoci a podpory klienta ze strany
pracovnika je upfimnost od klienta a diivéra. Zaroven ocekava, ze si s klientem vzajemné
porozumi. Pro naplnéni vSech ocekéavani, které socialni pracovnici maji, aplikuji komunikacni

dovednosti, které mu pomahaji v porozumeéni si s klientem.

,,Jd ocekdavam hlavné to, Ze ten cizinec bude 100% uprimny. ProtoZe my to pro nasi praxi
potiebujeme. Abychom mohli 100 % spravné poradit, tak potrebujeme i stoprocentni
informace od tech klientii. Takze ve chvili, kdyz tady je nekdo treba nelegalné zaméestnany
a podobné, tak nechce takové informace sdélovat. My se snaZime samoziejmé opecovavat ty
klienty, aby oni v nas meli ditveru, aby vedéli, ze jsou v bezpecném prostredi, i kdyz sdeli

takové informace. Protoze pro nas ty informace jsou dilezité pro dalsi postup.“ (SP 4)

Prizpilsobeni jazyka komunikace

Zajisténi bezpecného prostfedi zdvisi na socidlnim pracovnikovi. Socidlni pracovnik
voli misto vhodné pro rozhovor s klientem. Idedln¢ v soukromi mezi Ctyfma ocima,
maximalné za UcCasti osoby, kterd bude tlumocit socialnimu pracovnikovi. Dal§im bodem
bezpecného prostiedi je atmosféra rozhovoru. Socidlni pracovnik atmosféru rozhovoru ovlivni
1 pfizptisobenim jazyka, ve kterém s klientem komunikuje tak, aby klient komunikaci rozumél

a citil se v ni pfijemné.

A az kdyz vnimam, Ze tam je ta jazykova bariéra natolik velkad, Ze neni schopen porozumeét
nebo se vyjadrit, tak prepinam vlastné do jazyku, ktery mu je prijemny nebo viastné zajistim
treba tlumocnika.“ (SP 4)

,, Pak samozrejmé zasada toho, Ze ta konzultace je vedena v tom jazyce, kterému klient rozumi.
Aby tam vlastné to poradenstvi bylo efektivni, tak musi tomu samoziejme klient rozumet.

(SP 11)

I prestoze ucelem integrace cizince je ovladat Cesky jazyk a komunikovat v ném, jsou
socialni pracovnici ochotni s klienty komunikovat v cizich jazycich, pokud to situace
umoziuje. S n€kterymi cizimi jazyky jsou pracovnici schopni si poradit sami, jelikoZ ovladaji
vicero cizich jazykl, nebo se s klientem dohodnou na tucasti tlumoc¢nika v rozhovoru.
Kli¢ovym cilem pro pracovnika v tu chvili je si s klientem hlavn& spravné porozumét ve

vSech informacich, které si sd€luji a snizit tim vliv jazykové bariéry.
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Obavy socialniho pracovnika

Jazykové bariéra se promitd nejen do ocekavani, ale i do obav socidlniho pracovnika.
Jazykova bariéra zapticinuje socialnim pracovniktim urcity diskomfort v praci a jejich obavy
jsou zpusobené neporozumeénim si s klientem, coz mize mit neptiznivy dopad na klienta, jeho
situaci i na jejich vztah. Pokud nedochdzi k porozuméni si, nedochazi ke spravné podpote.
Pokud se stane, ze je jazykova bariéra nepiekonatelnd, neni mozné konzultaci poskytnout.
Pracovnici si nejsou schopni v téchto situacich poradit. AvSak takové situace se stavaji

vyjimecné u klientii pochazejicich z méné zastoupenych narodnosti.

., Mné to tvori fyzicky diskomfort, kdyz jsem naproti néjakému clovéku, on se me na néco ptd,
ja mu nerozumim, snazim se mu néco predat a on nerozumi mé. ““ (SP 2)

,, lakze moje obavy jsou treba u dvou pripadii v tom, jestli fakt jako porozumeéli tomu, na cem
Jjsme se domluvili, protoze to je vidycky tézké odhadnout. (SP 8)

,,Obava, no mozna ta jazykova bariéra, protoze my sice jsme dobre jazykové vybaveni i mame
Jjako spoustu tlumocnikii, ale miize se stat, ze k nam prijde klient, se kterym nejsme schopni si

poradit. “ (SP 4)

Vliv jazykové bariéry na vyuziti komunikaé¢nich dovednosti

Vliv jazykové bariéry se promitd i do vyuzivani konkrétnich komunika¢nich dovednosti
pii vedeni poradenského rozhovoru. Socidlni pracovnik pfizptisobuje komunikaci klientovi
tak, aby mira neporozuméni si s klientem byla niz$i. Zakladni kompetenci socidlniho
pracovnika je osvojeni si dovednosti aktivniho naslouchani. U osob s jazykovou bariérou je

vyuziti této dovednosti o to potiebné;si.

., lak urcité techniky aktivniho naslouchani, to je hodné taky pouzivana technika, protoze
vzhledem k tomu, zZe tam miizou byt néjaké jazykové, kulturni bariéry, tak je potieba neustdle
ovérovat ty informace behem toho rozhovoru, jestli si obé strany rozumi. Potom je to urcité

i néjaké oceneni toho klienta v ramci aktivniho naslouchani.* (SP 11)

Neustalé ovéfovani si informaci a ujiStovani se, zda si opravdu rozumi mezi sebou,
vyuzivaji socialni pracovnici v pribéhu celého rozhovoru az do jeho ukonceni. Déle s klienty
rekapituluji, parafrazuji, sumarizuji. Soucésti rozhovoru je i umét se klienta spravné doptavat,
aby byly zjiStény vSechny informace. I tyto vSechny techniky slouzi k ovéfovani si

vzajemného porozumeéni.
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 Myslim si, Ze u téch cizincu je hodné diilezité si porad overovat, Ze mi ten clovek rozumi, Ze
nekdy jsme casto takovy detektivove, musime se hodné vyptavat a nechat si takovou otevienou
mysl.“ (SP 10)

., lakzZe parafrdazuju porad a ma na to aspon moznost zareagovat. Potom vzdycky néjaka jako

reflexe, shrnuti na konci urcite.“ (SP 7)

Soucasti vedeni rozhovoru je i vyuziti neverbalnich komunikacnich technik, jako je

mimika a gestikulace v pfipad¢, ze verbalni komunikace je velmi omezena.

, Zamérit na neverbalni komunikaci, kdy doopravdy rukama, nohama se clovek casto

dorozumi lip, nez slozitym vyjadrovanim “ (SP 3)

Dalsi dovednosti, jez se prokédzala pro socialni pracovniky jako kli¢ova v komunikaci,
je odhadnout jazykové schopnosti klienta a nasledn€ dovednost hovofit s klientem dle jeho
moznosti a schopnosti. Socidlni pracovnik pfizpisobuje jazyk urovni jazyka klienta.
Ptizptisobeni jazyka spocivd v nepouzivani odborné terminologie, upraveni tempa

komunikace. Socialni pracovnik mluvi s klientem jednoduseji.

informace, nepouzivat slozity slovicka a tak...Umeét laicky vysvétlit ty informace* (SP 1)
, Ale je to potieba to vzidycky prizpusobit i ten zpusob vyjadrovani, jak mentalnim, tak treba
i néjakym predispozicim toho klienta. (SP 3)

Jazykova vybavenost socialni pracovnika

V rozhovoru s klientem si socialni pracovnici pomahaji i komunikaci v cizich jazycich,
pokud s klientem naleznou spole¢ny jazyk, kterému oba rozumi, i pfesto, Ze to neni matetsky
jazyk ani jednoho z Gcastnikli. Jazykova vybavenost pracovnika je nutnym piedpokladem pro

préci s touto cilovou skupinou.

, Urcité jazykova vybavenost. Tady se bez toho neobejdeme, takze je diilezité, aby nasi
socialni pracovnici, uméli alespon jeden néjaky cizi jazyk, nejenom cestinu. ““ (SP 4)

Jazykova vybavenost, myslim si, ze clovek by se mél domluvit alespon v jednom svetovém
jazyce, kdyz ten tym je spravné doplnéna lidmi, kteri maji jiny ten jazyk. Myslim si, Ze alespon

zdkladni znalost azbuky je fajn. “ (SP 10).

Ve vztahu k aktudlni situaci na Ukrajiné, pfednosti a vyhodou socidlniho pracovnika je

nyni osvojeni si ruského ¢i ukrajinského jazyka. Dorozumét se s klientem jeho rodnym
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jazykem je velkd prednost vybranych pracovnikl. Ostatné dal$i socidlni pracovnici hovofti

predevsim anglickym jazykem.

., Na prvnim misté bych urcite zaradil jazyky, je to néco, co mi velmi usnadnuje praci. Kdyz
jsem tady zacal pracovat, mésic poté jsem se zacal ucit rusky jazyk, protoZe mi strasne
pripadalo potrebny v moji prdaci ho zmat. A chtél jsem byt nezavisly na néjakych
prekladacich.* (SP 2)

A myslim si, Ze i néjaké citlivost k urcitym jazykum, Ze dokdazu komunikovat v anglictiné
v pohode, s tim, Ze mame hodné ukrajinskych kolegu, tak mé naucili par frazi v ukrajinském
jazyce, takze nemdm tolik problem komunikovat, kdyz mi klient néco rika. Néjaka jazykova

flexibilita je fajn u me urcite. “ (SP 11)

Nedostatecnou jazykovou vybavenost vnimaji socidlni pracovnici jako sviij vlastni limit

v profesi, ktery se snazi kompenzovat.

., V ramci komunikace obcas vnimam, zZe bych potiebovala kurs anglictiny a dostat se na tu C2
anglictinu. Urcité neumim vicero jazykii, to znamend, ze u klienti z Ukrajiny, Spanélsky
mluvicich ... jakychkoliv jinak mluvicich, potrebuji prosté tlumocnika. “ (SP 9)

A stejné tak jako i dalsi jazyky uplné nejsou pro me, Ze se samoziejme snazim, abych znal

alespon zakladni fraze, ale opravdu perfektni cizi jazyk u mé neni mozny. *“ (SP 3)

Podpiirné nastroje v komunikaci s klientem

Jazykova vybavenost socialnich pracovnikll zvySuje Sanci v porozuméni si s klientem,
anaopak snizuje vliv jazykové bariéry. K dispozici socidlnim pracovnikiim jsou dalsi
podplirné nastroje, které jim usnadni komunikaci s klientem, v pfipadé, Ze nenaleznou
spolecny jazyk. Ze ziskanych dat je nejcastéji vyuzivanym podplirnym opatienim v rozhovoru
pfitomnost tlumociciho pracovnika nebo doprovodu klienta, o jehoz roli ve vedeni
poradenského rozhovoru je hovoteno v dal§i podkapitole. Obcasné vyuZiti maji razné
prekladatelské aplikace, online piekladace, které umi pieklddat na zakladé fotografie,

mluveného a psaného slova.

., lak prekladam na prekladaci, to uzivam hodné. Kdyz mam néjaky dokumenty, tak vyfotime,
Ze ono se to prelozi, takze spoustu takovych véci* (SP 5)

., Hodné vyuzivam cizojazycné stranky*“ (SP 1)
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Absence navaznych socialnich sluZeb pro cizince vlivem jazykové bariéry

Jednou z kompetenci socidlniho pracovnika je umét zprostiedkovat dal$i ndvazné
sluzby pro klienty v ptipad¢, Ze feseni klientovi situace neodpovida sluzbam dané organizace.
Zde socialni pracovnici narazili na vyznamny problém, ktery je opét zplisoben jazykovou
bariérou. I pfestoze by pro néj nebyl problém odkéazat ho na navaznou sluzbu, narazi na potize

s umisténim klienta do jiné sluzby. Navazné sluzby pro cizince chybi.

., Podle mé je strasny problém, protoZe my, jak pracujeme s cizinci, tak ty cizinci maji dalsi
problémy. Psychicky, zdravotni postizeni, ale Cesko se k tomu neumi postavit. On nemad
prosté, kdyz zavolate do néjakého denniho staciondre, tak oni ho tam nevezmou. Takze je
problém, ze my je ani nemiizeme vyfiltrovat a ja tady mam tak spoustu lidi s psychickymi
problémy, ale na to ja nejsem kompetentni, jo. A ted’ nevim, kam ho odkdzat. To je nejvétsi

problém.* (SP 5)

Jsou si védomi, ze problémem je jazykova bariéra, kterou ne vzdy lze néjak
kompenzovat. Castokrat nalézt navaznou sluzbu zavisi na vybudovanych kontaktech
socialniho pracovnika. Z toho vyplyva, Ze socidlni pracovnici v téchto sluzbach jsou ¢astokrat

jedinou pomoci, které klientlim zbyva.

,,Nikdo si to nechtél vzit na triko, nikomu se nechtélo. TakzZe to pak spis bylo na hledani
nejakych kontaktu, jo. Kdo by byl ochoten z toho, koho zndame, ale jako klasicky systém, to se
nedd resit, no.“ (SP 11).

,, lakze pak se stava, zZe tady mame jako psychiatricky pacienty a seniory, kteri by potrebovali

Jinou sluzbu, ale maji nas v podstaté jako jedinou moznost.*“ (SP 9)

I ptestoze je tedy socialni pracovnik pln€¢ kompetentni v hledani navaznych sluzeb, neni
jednoduché pro tento typ klienta ndvaznou sluzbu nalézt. Z této piekazky vyplyvaji dalsi
potiebné komunikacni dovednosti socidlniho pracovnika. Socidlni pracovnici v praci
s cilovou skupinou cizinctli jsou vedeni k ziskdvani komunika¢ni dovednosti pro komunikaci

s dal§imi cilovymi skupinami.

,Ale nasi socialni pracovnici jsou i Skoleni treba na komunikaci s lidmi s dusevnim
onemocneni, aby tam to bylo v poradku, protozZe i takovy se nam objevuji a potom obzviadst,
kdyz se k tomu prida jazykova bariéra, tak to neni jednoduché s takovymi lidmi komunikovat.

(SP 4)
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7.3 Pritomnost tlumoc¢nika v poradenském rozhovoru

Ptitomnost tlumoc¢nika je podporou socidlniho pracovnika pii vedeni poradenského rozhovoru
s klientem, u n¢jz je jazykova bariéra na Grovni takové, zZe neni mozné si bez jeho ptitomnosti
porozumeét. Zaroven je to i podpora pro klienta. Dle ziskanych dat, vliv tlumoceni
v poradenském rozhovoru oteviel mnoho témat, o kterych respondenti hovofili. Socidlni
pracovnici se setkavaji s riznymi podobami tlumoceni, napiiklad tlumocnici se ucastni
konzultace osobné¢ anebo je také moznost hovofit s tlumocnikem prostiednictvim telefonniho
hovoru, pokud neni jeho osobni uc¢ast mozna. Postoj socidlnich pracovnikl k tlumoceni se 1isi
na zéklad¢ role tlumocnika v klientové situaci. Klienty doprovazi vlastni tlumocnik, ktery je
osobn¢ angazovany v jeho situaci ¢i hraje roli v klientové pracovnim nebo osobnim Zzivoté.
Dals$i moznosti je ucast tlumociciho pracovnika, ktery v celé situaci neni osobné angazovany
a vystupuje objektivné ve vztahu ke klientovi. Na zakladé ziskaného mnozstvi informaci
o této problematice, byla zvolena moznost vyclenit vliv tlumoceni, jakozto podporu
socialniho pracovnika v komunikaci s klientem, samostatné v podkapitole.

Vliv tfeti osoby v podobé tlumoc¢nika vstupuje do navdzani vztahu mezi socidlnim

pracovnikem a klientem a zaroven ovliviiuje dynamiku vztahu i procesu.

,,Ale osoba prekladatele muze skutecné mit viiv vétsi, nez si miizeme pripoustét. Uz jenom ta

lidska pritomnost treti osoby miize pozitivné i negativné ovlivnit situaci.“* (SP 2)

Obecné tlumocnici socialnim pracovnikiim pomahaji ujasnit spoustu informaci, které je
tézké v disledku jazykové bariéry sdélit. Do toho vstupuji ale rizné proménne, které
poradensky rozhovor ovliviiuji, coZ se projevi ve zpisobu vedeni rozhovoru. Z dat vysla jako
zasadni proménnd osoba tlumocnika.

Postoj k tlumoceni se jevi u kazdého socialniho pracovnika jako individudlni. Rozdily
mezi pracovniky se nejvice projevuji ve vnimani vyhod a nevyhod tlumoceni. Vyhoda pro
jednoho pracovnika muze znamenat nevyhodu pro druhého pracovnika, z ¢ehoz vychazi, ze

zalezi na preferencich jednotlivcl. Rozdilny pohled mé naptiklad SP 4 a SP 1:

A opravdu nejlepsi tlumocnici jsou ty, co tomu nerozumi, co néjakym zpiisobem nezasahuji
a opravdu tam jsou jenom jako tlumocnik, co z A na A pretlumoci. Takovy tady nastésti taky
mame a néekdy je i schvalné vyuzivame. “ (SP 4)

., lak prosté mame teda interkulturni pracovniky, se kterymi pracujeme, kteri vlastné znaji i tu
problematiku celkove, coz je dobry, protoze pak to tlumoceni je takovy jako rychlejsi,

efektivnejsi. “ (SP 1)
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Pro SP 1 je vyhodné a oceni, pokud tlumocnik, konkrétn¢ interkulturni pracovnik, je jiz
znaly v problematice, kterou s klientem probira a vi pfesn¢, jak klientovi tlumocit danou
problematiku v jejich jazyce, pfipadné muze 1 do konzultace zasdhnout. Zatimco SP 4
uptfednostnuje, kdyz tlumoc¢nik preklada predevsim slovo od slova a konzultaci si vede sam
a nezasahuje tlumoc¢nik do feSeni problematiky. I pfes odlisné vniméani vyhod a nevyhod
tlumoceni socialnim pracovnikiim, byla zjiSténa témata, kterd se prolinaji napfi¢ celou
problematikou a ovliviiuji prabéh poradenského rozhovoru k lepSimu, ale jedna se
1 0 prekazky, se kterymi se socialni pracovnici potykaji.

(Ne)vymezeni roli a hranic mezi vSemi stranami se nasledné¢ odrazi v prib&hu
rozhovoru a ma vliv na jeho efektivitu. Nastaveni hranic zavisi na aktérech, ale pokud neni
nastaveni v souladu mezi vSemi ucastniky, mlze to vést k neefektivni praci a nepiijemné
atmosféie, kterd naruSi bezpecné prostiedi. DalSim tématem, které zasahuje do celého
poradenského procesu, je (ne)divéra k tlumocnikovi. Socidlni pracovnici vnimaji rozdily
mezi davérou ve vlastniho kolegu v podob¢ interkulturniho pracovnika a diivérou v osobné

angazovaného tlumocnického doprovodu klienta, u néjz si nejsou jisti vazbou na klienta.

,, Tak to je takovy, jakoze ja jako poradce v tom nemdm uplné jako 100 % diveru, jestli to teda

opravdu je sprdavné a co oni si tam viastné vypravéji. “ (SP 4)

Ve vymezeni roli a hranic a diavéry hraje roli osoba tlumoc¢nika. Obé& témata jsou
rozebrana podrobnéji niZe. Pii tlumoceni se mohou ztracet klientovy emoce, které proziva ve
své situaci. Pokud tlumoc¢nik nepfedd slovné socidlnimu pracovnikovi klientovy emoce,
nemtiize s nimi pracovnik pracovat. To samé plati, pokud socialni pracovnik chce nastavit
pfijemnou atmosféru celého rozhovoru, musi to stejné predavat i tltumocnik klientovi. Souhra

mezi v§emi tfemi stranami je vice nez zaddouct pii tlumoceni.

,,Ono se to nezda, ale ten tlumocnik je v tu chvili takovy hromosvod pro emoce toho cloveka.
Takze k nam uz se to dostava pak uplné jako treba jinym stylem podany, nez to ten clovek
mysli. My pak nemuzZeme tolik pracovat s témi emocemi, nebo celkové s tou naladou toho

cloveka. “ (SP 1)

Socialni pracovnici z nestatnich subjektii nejcastéji porovnavali vyhody a nevyhody
tlumoceni u interkulturnich pracovnikli z jejich organizace, jelikoZz se jednd o nejcastéji
vyuZivanou podporu v tlumoceni a osob, které maji s klienty propojeni z osobniho ¢i

pracovniho Zivota. Vyjma socidlniho pracovnika ze statni organizace, ten se nesetkava
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s klienty, ktefi si ptivedou svlij tltumocnicky doprovod, jelikoz pracuje s klienty cizinci, ktery

sem pfijizdi vétSinou bez socialnich vazeb.

,, 10 se mi nestava. ProtozZe oni vlastné sem prijdou, prosteé tieba tady ani nemaji Zadny znamy,

prejedou z druhy cdsti republiky, takZe spis to zajistuje profesional. “ (SP 5)

V nésledujicich castech byly rozdéleny vysledky na vyhody a nevyhody tlumoceni

u interkulturnich pracovnik a stejné déleni i u osobné angazovanych tlumocnik.

Vyhody tlumoc¢nictvi interkulturnimi pracovniky

Interkulturni pracovnici jsou pracovnici, jejichz praci neni pouze tlumoceni, ale tvofi
velkou ¢ast napln¢ jejich prace. Jejich vyhoda spociva ve znalosti dvou kulturnich kontexta,
jak Ceského, tak ale i kultury, ze které klient ptichazi. Znalost obou kulturnich kontextl zajisti
efektivngj§i priabéh komunikace. Interkulturni pracovnik disponuje alespoit zékladnimi
znalostmi o tématech, kterd teSi socialni pracovnik v poradenstvi. V tom spatiuji socialni
pracovnici vyhodu. Interkulturni pracovnik muze klientovi piedat zakladni informace

a socialni pracovnik pouze doplni zbyvajici odborné informace.

A ty nasi interkulturni pracovnici nebo ty odbornici, to je asi to nejlepsi reSeni, protoze uz
Jjsou zvykli na tu problematiku, uz treba kolikrat prosly tady tim tématem, takze mé muzZou

i doplnit nebo tak.” (SP 8)

Spoluprace mezi socidlnim pracovnikem a interkulturnim pracovnikem je zaloZena na
divéfe a jiZz navdzaném pracovnim vztahu mezi nimi v organizaci. Socialni pracovnici maji
divéru k interkulturnim pracovniklim diky blizké spolupraci v organizaci a pfedavani si
aktualnich informaci o jednotlivych poradenskych tématech. Védi, ze jejich klientim

predavaji kvalitni informace v pfipad¢, Ze do tlumoceni vnasi dals$i posttehy a klientovi

vysvétluji okolnosti celé situace.

. Znam i jejich kvality, jejich schopnosti a jejich profesionalitu a mam tudiz urcitou duveru
vlastné v tom, Ze to, co prekladaji, je realné to, co rika.* (SP 3)

,,Ja mam ditveru v kolegu, vim, Ze to, co povim, to klient dostane, vim, Ze kdyz preklada nebo
kdyz mu ten kolega interkulturni néco navic, tak mam jistotu, Ze to jsou spravny, kvalitni
informace a neresim to. Je to pro mé takova uleva trochu, Ze vedu ten rozhovoru, ale

nehlidam si kazdy slovo. “ (SP 9)
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Pokud existuje takto dobfe nastavena spoluprace, je socidlni pracovnik schopen vénovat
se hledani dalsich informaci o klientové situaci a pfemyslet o0 moznostech feSeni a sméfovani

rozhovoru.

,,Ja ten cas vyuzivam k tomu, abych si dohledala informace, nebo abych si jenom oveérila, zZe

treba vim, ze jsou spravny, ale tak nahodou si to tam nakliknu, protoze mam cas nez to kolega

dopretlumoci.““ (SP 9)

Nevyhody tlumocnictvi interkulturnimi pracovniky

Hlavni nevyhodu pii tlumoceni interkulturnim pracovnikem v organizacich zptsobuje
nejasné vymezeni roli ucastnikti poradenského rozhovoru. Z divodu kulturni blizkosti
interkulturniho pracovnika a klienta dochazi ke snazsimu navazani poradenského vztahu mezi

nimi a socidlni pracovnik je upozadén.

,, Ien klient viastné prvotné mluvi s tim interkulturnim pracovnikem a s tim, jako se pracuje
hodné, i u nich v nastavovani hranic, protoze ten klient tihne k nim. Je to clovéek, ktery jim
opravdu rozumi jazykové a ja jsem ta dal$i pani, ktera sice ma ty odborné znalosti, ale nejsem

vylozené ta, se kterou komunikuje. (SP 7)

Interkulturni pracovnik ma znalosti v oblastech poradenstvi a vklada do rozhovoru i své
dodatky, ptipominky apod. Coz jak bylo jiz zminéno, je pro n€kterého socialniho pracovnika
vyhodou a pro nékterého nikoliv. Klient z interkulturniho pracovnika déla svého socialniho

pracovnika a nerozumi jednotlivym rolim vSech ucastniki.

., Diky té viastni interkulturni blizkosti, ten klient nékdy ma pocit, Ze si z toho prekladatele

miuize udélat svého socidlniho pracovnika.“ (SP 2)

Respondenti upozornuji 1 na problém, ze interkulturni pracovnici diky svym znalostem
sami prebiraji odpovédnost za konzultaci a stavi se do role socidlniho pracovnika a jejich

angazovanost brani navazani poradenského vztahu socialniho pracovnika s klientem.

., lakze v tu chvili oni prepinaji z tlumocnika na urcitého odbornika, na poradce, ale to je
hrozné Spatné, protoze my jako socialni pracovnici potiebujeme opravdu pretlumocit z A na
A, z B na B, a ne kdyz potom ten tlumocnik zacne vic do hloubky néco vysveétlovat.“ (SP 4)

., Stava se mi, Ze nasi tlumocnici nebo nasi interkulturni maji lepsi vztah s tim klientem nez ja

Jjako pracovnik, a pak se ke mné dostavaji informace prenesené. I jako z ditvodu toho jazyku,
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«

i z ditvodu toho, Ze tam neni ta duvéra mezi mnou a klientem takova. A stezuje to tu prdci.*

(SP9)

Proti této piekazce voli socidlni pracovnici strategii rozhovoru s interkulturnim

pracovnikem ohledné nastaveni hranic a vymezeni roli i se zapojenim klienta.

A pokud vlastne by ten tlumocnik meél potiebu pridavat tomu dalsi informace a vynechali by
mé vlastné z té komunikace, tak ja se primo na misté s tim tlumocnikem i s tim klientem

domluvim. *“ (SP 3)

Vyhody tlumoé¢nictvi u osobné angaZovanych tlumocniki
Vyhoda téchto tlumocnikti pfichazi ve chvilich, kdy neni mozné ihned zajistit pieklad
ciziho jazyka ze strany organizace vzhledem k méné Castému uzivani jazyka. Doprovod

klienta napomuze k porozuméni mezi obéma stranami.

. Je to skvély, kdyz je to treba jazyk, ktery my nejsme jako schopni v ten moment, kdy tam
prijdou, poskytnout, ale ... (SP 11)

V ptipadé, Ze se jedna o doprovod, ktery je klientovi blizky z hlediska socialnich
vztaht, pfedpoklada se, Ze klient mé v néj divéru, tlumocnik zna divérné jeho situaci a klient
se na néj spoléha pfi prekladu. TéZ se predpoklada, ze vztahové blizky tlumocnik haji zajmy

klienta a nemé motivaci ho poskodit.

,Na druhou stranu prichazi s nekym, komu duveruji, tu jejich situaci znda a nemusi to tady
zase mné Fikat jesteé pres néjakou dalsi cizi osobu, kterd mi to pretlumoci.“ (SP 11)
,, 1o mé prijde fajn, protoze to je prvek, ktery je uklidnuje hlavné. Prindsi néjaky zvyseny pocit

bezpeci hned prosté na tom vstupu. “ (SP 6)

Nevyhody tlumocnictvi u osobné angaZovanych tlumoc¢niki

I ptes zminéné vyhody pievazuji pro socialni pracovniky nevyhody u tlumocnikt, ktefi
pfichazi s klientem. VSechny déale uvedené nevyhody zastfeSuji hlavni 2 motivy, a tim je
nedlvéra a nejistota pracovnika v tltumocnika. Prvni komplikace souvisi s porusovanim hranic
vztahu mezi tfemi stranami. Tlumo¢nik svym plsobenim do konzultace ptinasi své emocni
andzorové zaujeti, ¢imZz dochazi k upozadéni klienta. Socidlni pracovnik neni schopen

rozlisit, zda tlumocnik tlumoc¢i slova klienta ¢i do toho piikladd své dalsi domnénky

a myslenky, tudiz se ztlumocnika stavd dal$i klient. Takové situace komplikuji rozhovor
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a naruSuji ho. Navazani vztahu mezi pracovnikem a klientem je komplikovanéjsi, v nékterych

ptipadech az nepravdépodobné.

., lak ta konzultace v tu chvili neni vedend tim klientem jako takovym, ale je vedena vlastné
s tim tlumocnikem. Protoze oni v tu chvili se sami ptaji, sami se doptavaji, a pak jednou za cas
to prehodi, teprve k tomu tretimu, coz je podle mé hrozné blby.“ (SP 1)

,Znami a kamaradi do toho pridavaji ty svoje emoce, pocity, ndzory a vlastné to zase neni
tlumoceni jako takové a pak je tézsi se dostat, co jsou slova klienta a co jsou slova toho

kamarada.* (SP 7)

S klientem ptichazi tlumocnik, u kterého si socialni pracovnik neni jisty, v jakém vztahu

ke klientovi vystupuje. Zde vstupuje do role i tzv. zprostfedkovatelstvi.

,, Vétsinou si nemiizeme byt jisti, jaky vztah tam jako je. Takze ja osobné k nim jako duveéru
nemam. “ (SP 10)

., Casto se miiZe stdt, Ze to je zprostiedkovatel, ktery netlumoci spravné, ktery doopravdy
tlumoci jenom to, co se mu hodi, ktery tomu klientovi redalné nechce pomoct.... Toci se v tom
neskutecny penize a doopravdy casto dochdzi ke zneuzivani vilastné osob ze tretich zemi kvuli

praci, umysiné jsou jim zatajovany jejich prava a moznosti.*“ (SP 3)

Nejenomze tlumocnik netlumoci vSe klientovi, ale 1 naopak klient se uzavie pred
tlumocnikem a zataji informace. S tim obecné souvisi 1 nejistota socidlniho pracovnika
o spravnosti piekladu. Ovéfeni si spravnosti tlumoceni je mimo schopnosti a dovednosti

socialniho pracovnika.

,,On mu néco tlumoci, ale ja nevim, co mu rika. To znamend, jako ano, muzu mit ditvodné
podezieni, Ze mu Fika néco jiného, nez ja rikam, ale u nékterych jazyku, bohuzel nezjistim, co
mu ten clovek rika. “ (SP 2)

,,Jd osobné se to snazim eliminovat, protoze nevim, co preklada ten ¢lovék a nemam, jak si to
overit verohodne, protoze nemdam ani jistotu, zZe prelozi vSechno, nemam jistotu, Ze to, co mée
preklada nazpatek, Ze to jsou slova klienta, ne toho kamardda a ja se to snazim tohle

maximalné eliminovat.*“ (SP 9)

Ve vysledku se socidlni pracovnici shoduji na eliminaci osobné angaZovanych
tlumoc¢nikd u klienta a upfednostiiuji vyuziti vlastnich pracovnikli ¢i externé sjednanych
tlumoc¢nik, ktefi jsou z jiné organizace Ci jsou profesionaly. Pokud si klient pfeje ptitomnost

svého tlumocnika, socidlni pracovnici situaci respektuji. Na zavér bylo zjiSténo, ze pro
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socidlniho pracovnika je tabu tlumoceni détmi. DéEti nemaji nést vahu situace jejich rodicu.
Castokrat se jednd o velmi komplikované situace, které dité neni schopno pochopit, ani

prelozit.

A kdyz prijde klient s ditetem tlumocnikem, tak se snazime vysvetlit, zZe takhle teda ne, Ze to

by nebylo efektivni. Jsou to pomérné komplikované veci. *“ (SP 4)

7.4 Vliv kulturnich odliSnosti na vedeni poradenského rozhovoru

Do vedeni poradenského rozhovoru zasahuje i faktor kulturnich odlisnosti klienta. Pfitomnost
kulturnich odlisnosti se projevuje stejné jako jazykova bariéra v n¢kolika oblastech majicich
vliv na vedeni rozhovoru. Socialni pracovnik se s kulturnimi odliSnosti setkdva u klientl
dennodenné, a proto jsou v jeho profesi kompetence, kterymi by mél disponovat proto, aby
vedeni poradenského rozhovoru bylo pro klienta efektivni. ZajiSténi bezpecného prostiedi
rozhovoru zavisi i na dojmu klienta z pracovnika. Pracovnik svymi postoji dava najevo
klientovi akceptaci a respekt. Kulturné senzitivni pracovnik piinasi respekt ke kulturnim
odlisnostem klienta, je otevieny k poznani novych kultur a vyznacuje se vys$i mirou
tolerance. Timto postojem se zvySuji Sance klientova pocitu piijeti a pocitu bezpeéného

prostiedi. Komunikace s klientem v rozhovoru je diky bezpecnému prostiedi otevienéjsi

a upfimnéjsi.

,,»No tak urcite respektujictho pracovnika, protoze tam je jako obrovska mira respektu, protoze
ten kulturni kontext dokaze byt viastné fakt uplné jako kompletné jiné jako prostredi, kde je
vSechno jiné, kde ty rozdily jsou obrovské. Takze respekt k tomu. “ (SP 6)

,,Za mé je to z mé strany velka otevienost k tomu klientovi, jelikoz delam s cilovkou, kterd je
velmi riiznoroda, jsou tam riizny kulturni odlisnosti, néjaky rizny postoje, ndzory, pohledy na

veéc, takze tolerance, otevienost, navozeni ditvéry...“ (SP 9)

Obecnym piedpokladem, ktery se potvrdil 1 v tomto vyzkumném Setfeni, je vyznam
empatie jakoZto zakladni kompetence pro vykon profese socidlniho pracovnika. Vliv kulturni
odli$nosti vyznam empatie jedin€ podtrhava. Znalost kulturniho kontextu ziskavaji pracovnici
v prub¢hu své praxe, a proto se zpocatku objevuji obavy socialnich pracovniki, které¢ prameni
z nedostatecné znalosti téchto kontexti. Objevuji se zde obavy z uraZeni klienta, naruSeni
jejich vzajemné divéry ¢i jejich poradenského vztahu pti zvoleni nevhodného zpiisobu

chovani pro klienta. Ziskdvanim znalosti kulturnich kontexti obavy mizi a pomadhaji

68



pracovnikim v lepsi orientaci. Diky znalosti kulturniho kontextu je pro socialniho pracovnika

snadng&jsi pisobit na klienty empaticky.

,Ze zacatku jsem mél obavy jako z téch etnickych odlisnosti, abych viastné treba nejakym
zpusobem toho cloveka neurazil “ (SP 3)

., Nekdy to je néjaky, jak to nazvat, kulturni nepochopeni. ... Tak vlastné moje obava je, abych
toho klienta nevystrasila. V tu chvili to narusi hrozné nejakou tu dynamiku vztahu, kdyz uz se
ten rozhovor vede. “ (SP 7)

., Samozrejmé néjaké ty etnicke, nabozenské odlisnosti je taky dobré znat*“ (SP 3)

., lakze urcite jako reflektovat i tohle, Ze z kazdé kultury si nese néco, a ne vzdycky to

odpovida tomu, co je tady v Cechdch* (SP 9)

Se znalostmi kulturnich prostfedi pracuji organizace v ramci svych vnitfnich
metodickych ptedpisii, ve kterych rozebiraji konkrétni situace, se kterymi se socidlni
pracovnik miize setkat pfi rozhovoru s klientem. Uvadi, jak s klienty komunikovat, aby

nedoslo k naruseni divéry a vztahu.

A mame samoziejmé jesté metodiky, které néjakym zpiisobem pracuji s témi zvyklostmi

kulturnimi a jak se zachovat.** (SP 11)

Limity socidlnich pracovniki vyplyvajici z kulturnich odliSnosti
Svych limith jsou si socialni pracovnici védomi. Jednim z jejich limitt je nedostatecna
znalost kulturniho prostfedi klienta, coz tedy muZe vést k naplnéni obav socialnich

pracovnikd.

., Neznalost kulturniho kontextu a redlii jak ze strany moji, tak ze strany cizince. “ (SP 2)

., A viastné nemuzu vylozené rict, Zze bych méla néjaky hluboky prehled o tom, co se kde presné
déla a nedéla. Takze to se snazim osetrovat tim, zZe se porad jich ptam, jestli to je v poradku,
Ze se ujistuju. “ (SP 6)

Prekdzkou ze strany profesiondla je i1 mira ovlivnéni vlastni zkuSenosti ze svého

Mrwe

kulturniho prosttedi, jenZ zapficifiuje nedostatecné vciténi se do klientovy situace.

., Asi obcas néjaky pocit, reknéme, mozna, ze se nedokazu vzdycky vzit do téch situaci, protoze
ten clovek prichazi s néjakou svou kulturni zkusSenosti a mozna je tam néjaky ten miij pohled.

Je nekdy slozitejsi vysvétlovat nékteré veci, ze jak tady funguje nas byrokraticky aparat.
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Samozrejmé mnée prijde, Ze je to néco samoziejmého a muze mi nekdy prijit az jakoby

nepochopitelné, zZe ten klient to takhle nema.* (SP 11)

Dalsi limity pracovnikli v rozhovoru prameni z osvojenych stereotypu a piedsudku, jez
jsou uchovavany ve spolecnosti vic¢i cizincim z raznych kulturnich prostfedi. Stereotypy
a pfedsudky ohrozuji klientiv pocit bezpeci a divéru k pracovnikovi, proto by v rozhovoru
nemélo byt patrné, ze pracovnik v sobé n¢jaké stereotypy a piedsudky uchovava. Socidlni
pracovnici jsou si védomi svych stereotypt a predsudkti a dokazi s nimi pracovat tak, aby se

v rozhovoru s klientem neprojevily.

., lak kazdy mame néjaky stereotypy, predsudky, asi bychom si neméli rikat, Ze ne, ale je
potieba s tim pracovat“ (SP 9)
,, Umét pracovat bez stereotypu a bez néjakych predsudkii. Coz bylo hrozné tézkeé, nebo Ze to je

hrozne tézky vzdycky pro kazdého pracovnika, ktery nastoupi do novy prdce nejen s cizinci. *

(SP 1)

K poznani vlastnich stereotypt a predsudki dospéje pracovnik zapojenim sebereflexe se
snahou o sebepozndni. Obé schopnosti jsou piiznivym faktorem v rostouci profesionalité

socialniho pracovnika.

., lak ja vnimam dulezité, aby se kazdy snazil o néjakou sebereflexi a sebepoznani a tim si

krasné dojde k tomu, jaké stereotypy si neseme. “ (SP 7)

Neznalost klienta socialnich sluZeb

Neznalost socialnich sluzeb vyplynula ze ziskanych dat jako jedna z piekazek ze strany
klienta v efektivni préci, jelikoz klienti pochéazi z odliSnych kulturnich prostiedi, kde socidlni
sluzby existuji na jinych principech ¢i neexistuji vibec. Klient pak ptichazi s jistymi
ocekavanimi, které nejsou v souladu se zdsadami prace organizace. Klient nerozumi roli
socialniho pracovnika v feSeni jeho situace. Neznalost role socidlniho pracovnika nebo
1 klientova zavislost na sluzb¢ a jeho nepochopeni, Ze je zcela kompetentni ke vSem ukonlim
sam. Neznalost principa socialni sluzby se projevuje piedev§im ve vysokych narocich klienta
na socialniho pracovnika. Socialniho pracovnika vnima jako osobu zcela schopnou k vyteSeni

jeho problému za n¢;.

., Oni totiz kolikrat nemaji uplné dobré vnimani toho, co jako jsme za organizaci a Ze jsme

socialni sluzba. A protoze pochdzi ze zemé, kde tohle viibec neni, takovy koncept. A kdyz pak
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prijdou do néjaky organizace, tak oni nabiji toho dojmu, Ze jsme jako asistenti nebo néeco
takového, ze prosté prijde, my to udélame. No a nechdpe, Ze tam musi byt ta participace. *
(SP 8)

,,Obcas se stava to, zZe si nekteri cizinci mysli, Ze jsme ta jedind organizace, ktera pracuje

s cizinci a nekdo si mysli, ze prosté prisli, takze v tu chvili my to za né vsechno vyridime. *

(SP 1)

Vymezeni hranic vztahu a role sociidlniho pracovnika
V dusledku neznalosti klienta socialnich sluzeb nebo profese socialniho pracovnika, Ize
na tuto prekazku reagovat véasnym vymezenim role socialniho pracovnika a klienta a hranic

vztahu pracovnik-klient od pocatku spoluprace, ¢imz se i respondenti ve své praxi fidi:

¢

,, Urcité néjaka schopnost nastavit si hranice i v té komunikace i v té praci s klientem...*
(SP 11)

., 1o uz se mi taky vymstilo, Ze obcas ty klienti nechapou, kdo vlastné jsem. Pro mé je tieba
diilezity, hned na zacdtku, jako pomoc si ujasnit ty role, protoze oni vilastné z téch zemi neznaji
socidlni praci. TakzZe prvni je hlavné dulezity ujasnit si kdo jsem. A podle me, kdyz se to ujasni
a nastavi se néjaky hranice, tak to je jeden z uspéchu pri té praci s klientem, u téch cizincii.

(SP5)

S vymezenim roli a hranic dale také souvisi nastaveni pravidel sluzby, jelikoZ kulturni
zvyky klientii nemusi byt v souladu s kulturnimi zvyky v Ceské republice. Kulturni bariéry
pro socidlni pracovniky spo€ivaji u klientl v nedodrZovani stanovenych terminli a Casu
schiizek, coZ ovlivni poradensky rozhovor. Pokud klient ptfichazi pozdég, tak neni dostatecny

prostor pro feSeni jeho situace.

, Miizou byt i néjake kulturni bariéry samoziejmé, pokud ten klient je zvykly chodit pozdé
treba, protoze se to v jeho kulturnim prostiedi neresi, tak potom samozrejmé mame méné casu

na tu konzultaci.“ (SP 11)
Vliv kulturnich specifik na zptlisob komunikace

Kulturni odli$nosti zasahuji i do zpisobu komunikace mezi poradcem a klientem.
Komunikace s klientem, ktery mé odliSny matei'sky jazyk a pochéazi z odlisSného kulturniho
prostiedi, pfinasi pro socialniho pracovnika vyzvy, na které umi reagovat a ptizptisobuje se

aktualni situaci:

71



I3

., lady v té cilovce konkrétné je to schopnost rychle se ucit a prizpiisobovat na rizné situace.

(SP 8)

Na zaklad¢ kulturniho kontextu klienta se objevuji témata rozhovoru, které klient
s pracovnikem odmit4 probirat a neni vhodné, aby je socidlni pracovnik s klientem probiral.
Roli hraje i pohlavi klienta, pfedev§im vnimani role Zeny ve spolecnosti a role muze ve
vztahu k jeho etnickym a ndboZenskym hodnotam. Nastane situace, kdy je pro klienta ndrocné
vést poradensky rozhovor s pracovnikem muzského nebo Zenského pohlavi. V idealnim
piipadé ma klient na vybér, s kym chce spolupracovat. Timto gestem opét prokaze socialni

pracovnik respekt viici klientovym kulturnim specifiktim.

¢

., Setkal jsem se s pripady, kdy vlastné treba klient odmital uznat jako profesiondla Zenu. "
(SP3)

,, lakze pokud ma néjaky stat nebo néjaka kultura problém podat Zené ruku, nebo kdyz Zena
podava ruku, tak ji nepodavam. Stejné tak davame potom na vyber klientum, jestli chteji
pracovat s zenou nebo s muzem. “ (SP 4)

., Jsou témata, na které je lepsi se neptat.*“ (SP 2)

Komunika¢ni styl, ktery socialni pracovnik voli, zavisi 1 na migracni zkuSenosti klienta,
coz znamend, ze socialni pracovnik si je védom, z jakych divodu klient odeSel ze svého
puvodniho kulturniho prostfedi a jaké okolnosti jeho odchod doprovazely. Na zakladé
zjiSténych skutecnosti je mozné upravit vedeni poradenského rozhovoru s ohledem na situaci
klienta. Dovednost uplatnit techniky krizové intervence ¢i prace s traumaty pro pocatecni
stabilizaci klienta v prvni fazi se zda byti jakozto dals$i potfebna kompetence ve vedeni

poradenského rozhovoru s cizincem.

,ZdleZi i na tom, z jakého ditvodu prichazi do CR. Kdyz sem prijdou lidi, co sem jdou fakt
Jjako jen z ekonomickych ditvodu, tak se s nimi da komunikovat na bézny urovni. Ale kdyz uz to
Jjsou jako lidi s tou mezinarodni ochranou, kdy clovek vi, Ze tam je néco, co se delo v té jejich
zemi, tak je pak uplné jedno jestli to bylo z politickych ditvodii nebo nabozZenskych diivodii, ale

4

je jasny, Ze tam je uz néjaky téma, které je pro né hodné tezké, hodné narocny.“ (SP 1)

Piinos vlastnich kulturnich zkuSenosti
Pti vedeni poradenského rozhovoru vnimaji socidlni pracovnici jako piinos svou vlastni
motivaci pro praci s cilovou skupinou a projeveni zajmu o kulturni prostfedi klienta, ze

kterého pochazi, coz opét piinasi pifijemnou atmosféru, bezpené prostiedi a snadnéjsi
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komunikaci s klientem. VyuZzivaji ve své praxi i zkuSenosti, které maji z osobniho zivota ze
setkdni s dalSimi kulturami, které poznavaji béhem cestovani. Vyhodou pro socidlniho
pracovnika je, pokud sam pochazi z jiného kulturniho prosttedi a dokaze se tak 1épe napojit na

klientovy hodnoty.

., 1o asi vidim jako nejvétsi prednost, Ze mé to bavi. A jako pro mé je uplné nejvic to, ze vidim
ty uspéchy, ze vidim, jak je ta prace potrebna‘ (SP 5).

., Uplatnuju to, zZe jsem sama cestovala do nékterych zemi, ze kterych mame ty cizince. Tak si
myslim, Ze pro navazovani téch vztahu nebo toho prostredi s tim klientem, je to pak jakoby
super.“ (SP1)

,,Mou prednosti je i to, Ze ja sama jsem byla velmi dlouho cizinka, vlastné obcanstvi mam
teprve néjaké 4 roky, coz neni dlouho. Takze sama jsem si tim proSla... A samoziejmé tim, Ze

Jjsem sama vlastné cizinka a znam urcitou kulturu, tak je to pro mé vyhodou. “ (SP 4)

7.5 Podpora socialnich pracovniki v odbouravani prekazek

Pro uc¢inné vedeni poradenskych rozhovori je dilezité, aby pracovnici méli ve svém
pracovnim prostiedi pfilezitosti a podminky, ve kterych mohou fesit slozité situace, se
kterymi se setkavaji u svych klientt, a také prozkoumavat a prekonavat své profesni limity,
které mohou ovlivnit jejich vykon. Poskytnuti této podpory jim umoziuje predchazet
dlouhodobé pracovni zatézi.

Jazykova bariéra a schopnost si s klientem neporozumét byly uz dfive zminéné jako
jedny z obav socidlniho pracovnika. Nemoznost si s klientem dlouhodobé porozumét muize
vytvaret frustraci na obou stranach. A proto dominantni podporou pro néj byla zfizena
moznost asistence tlumocnika v rozhovoru. O jeho plsobeni v rozhovoru a rozdilech mezi
jednotlivymi tlumo¢niky bylo pojedndvano uz v jedné z ptfedchozich podkapitol.

Preventivni podporou nebo spi§ oporou pro socialniho pracovnika je piiprava na
rozhovor s klientem. Pfiprava probihé z ditvodu pfedchézeni ptipadnym prekdzkam a vyhnuti
se vlastnim obavadm, pokud to je mozné. Socidlni pracovnici se pfipravuji na rozhovor
s klientem dle naro¢nosti problematiky, o které¢ budou hovoftit. Také se pripravuji s ohledem
na etnickd specifika klienta. Uroveni piipravy socialniho pracovnika odrazi kvalitu
poskytované sluzby. U nizkoprahovych sluzeb je vSak obtizné takovou piipravu realizovat.
V idedlnich ptedstavach je konzultace s klientem pfedem domluvena tak, aby mél pracovnik

moznost se na ni pfipravit.
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., Pokud je to neco takového a klient néco dolozi, tak se miZeme pripravit a radi se
pripravujeme, protoze je to i vlastne nejaka vypovidajici véc o té, rekneme, kvalité sluzby, ze
ty véci porad ovérujeme, jestli ty informace jsou stale aktualni, takZe jako snazZime se
pripravovat, ale ne vzdy je to mozné. (SP 11)

,Je teézké se pripravit vzhledem k tomu, Ze jsme bez objednani a nikdy nevim, kdo prijde
a s ¢im prijde. Takze v tu chvili se néjak nepripravuju. “ (SP 7)

,Idealni rozhovor s klientem by byl tim zpusobem, Ze ta konzultace by byla dopredu
domluvend na konkrétni cas, znal bych zdkladni informace o tom klientovi a co viastné on
ocekava od té konzultace. Na zdklade toho uz pak jde poctivé priprava, nastudovat si téma,

pripravit si tlumocnika.*“ (SP 3)

Podporou pro socidlniho pracovnika je i prostfedi, ve kterém pracuje. Toto podporujici
prostfedi ptfedevsim tvofi kolegové v jeho pracovnim tymu vcetné vedoucich pracovnikd.
A také moznosti, které mu jsou v ramci profesniho rozvoje nabizeny a poskytovany. Z dat
vyzkumu bylo zjisténo, ze v organizacich existuji podobné systémy podpory pro pracovniky.
Podporu pracovnici vyuzivaji ve chvilich, kdy se setkaji v rozhovoru s prekazkami u klienta,

anebo také pokud jsou si védomi vlastnich limitd, které zasahuji do vykonu jejich profese.

Poskytovani podpory socialnim pracovnikim v organizaci

Tymova spoluprace a podpora od kolegii v pracovnim tymu, v¢etné vedouciho sluzby,
prispiva k feSeni slozitych pfipadi. Kolegové si poskytuji rady, sdileji své zkuSenosti
a spole¢né se podileji na feSeni. Podpora v rdmci tymu se realizuje formou porad, interviznich
setkani a organizace zajiStuji systém pravidelnych superviznich setkéani, bud’ skupinovych

nebo individudlnich, na pracovisti.

,Mame velkou podporu jako celkoveé vtom tymu, jakozZe teoreticky miizu rict, Ze mame
skvélou intervizi. Mame supervizi teda taky. “ (SP 10)

., Pracujeme s tim tak, Ze jednak mame intervize, takze miizeme, kdyz je neco pro nas tezke,
nebo si myslime, nejsme si jisti, jak nékteré véci resit, tak muzeme to sdilet vilastné s kolegy na
intervizich. “ (SP 11)

,,Jo mdame urcité moznost si to néjak hned nasdilet bezprostredné treba s vedouct, to vim, Ze
tam by pro mé byla. Potom urcité porady, supervize, individualni supervize a potom je to uz

Jjako na tom cloveku asi.“ (SP 6)

V organizacich pievazuje spokojenost ze strany pracovnikd. Dle jejich ndzoru délaji

organizace maximum pro podporu pracovnikli, avSak nedostatky v podpoie ptichazi
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z vné¢jsiho prostiedi. Vzhledem k mnozstvi klientli a hrozicimu ptetizeni pracovniki, by radi

pracovnici ziskali dal$i nové kolegy, ktefi jim pomohou.

., Navysit pocet pracovniku a sniZit pocet klientii. Teoreticky ta podpora mozna je, v praxi jde
o to, zZe jak jsem mluvil o svych pretiZenostech, tak je ta pretizenost vSeobecné v organizaci. To
znamend, ze ackoliv tu mozZnou podporu vedouciho mam, tak se snazim minimalizovat to
prevadeni na vedouctho, protoze vnimam, Ze je taky pretizeny. “ (SP 3)

,Samoziejmé bychom potiebovali podporu takovou, zZe bychom potrebovali dalsi projekty,
abychom méli vic socialnich pracovniku, proto cizincu je hodné a nds je malo. A nestihame

to.“ (SP 1)

Vzdélavani socialnich pracovniki

Jednou z forem podpory socidlnich pracovnikii obecné je jejich kaZzdorocni dalsi
vzdélavani v rozsahu nejméné 24 hodin. Vzdélavani socidlnim pracovnikiim pomahé rozsitit
jejich znalosti v oboru socidlni prace. Socidlni pracovnici se ucastni i vzdélavani, které
zlepsuje jejich praktick¢é dovednosti a pomaha v orientaci u cilové skupiny, s niz pracuji.
Vzdélavani plsobi 1 preventivné pro socialni pracovniky v oblasti duSevni hygieny. V tomto
vyzkumném Setfeni bylo zkoumdno, jak socidlni pracovnici vnimaji podporu jejich
vzdélavani v praci s cilovou skupinou a jaké oblasti vnimaji jako pottebné ke vzdélavani.
I prestoze socidlni pracovnici vyzdvihuji podporu od organizace v moZnosti zvoleni si
libovolné formy dalSiho vzdélavani, v libovolnych tématech socidlni prace a svoji ochotu
a motivaci se vzdélavat, z dat vyplynulo, Ze s nabidkou na trhu nejsou spokojeni. Nabidka
moznosti pro vzdélavani se v poZzadovaném okruhu, at’ uz se zaméfenim na cizince nebo
obecné na vedeni poradenského rozhovoru s klientem, je velmi tézko dostupna a Castokrat

1 k nenalezeni.

., Vlastné jsem si fikala: cizinci, tak to je vlastné velka oblast, tak toho bude hromada a ono
fakt neni.* (SP 7)

., Nedostatecné. Ja si myslim, Ze to je hodné spatny. Dostupny vzdelavani pro cilovou skupinu
cizincii je prosté strasné jako nijaky. Nic neni, nebo malo, minimum kurzi zamérenych na ty
cizince a ono to je prosté fakt jiny. Protoze tam presné ty kulturni charakteristiky hraji velky

rozdil, neznalost jazyka hraje velky rozdil. ““ (SP 1)

Ptali by si vétsi podporu v poskytovani vzdélavani pro né od statu: ,, Tady si myslim, ze
opravdu, kdyz Ceska republika chce, aby fungovaly integracni centra, tak by nds mohli trosku

vice podporit v tom vzdelavani. *“ (SP 4)
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Dostate¢né vzdélavani socialnich pracovnikli ma preventivni vliv i na odbourdvani

jejich obav z neznalosti pozadované informace klientem.

,, Prosté obava z toho, Ze jakoby nevime vsechno, hlavné néco se tak rychle meni, Ze my i tieba

jeden den néco rekneme a druhy den uz to neplati.“ (SP 10)

Prvni bariérou ve vzdélavani socidlni pracovniki vyplynula nedostatecnd nabidka
a nedostatecné mnozstvi prilezitosti v oblastech poradenstvi tykajicich se cizinci, ale i ve
vedeni poradenského rozhovoru. Bylo zminovano malé mnozstvi kurzii pro zlepSeni

dovednosti ve vedeni rozhovoru a jeho technik.

,,No ja si myslim, ze je docela malo kurzii, co se tyce toho vedeni jako rozhovoru, nebo prave
téch technik pro socialni praci. “ (SP 10)

., Kdyz to vezmu v oblasti poradenstvi, tak tam toho vzdelavani moc na vyber neni. Jak jsem
i Fikala my spis volime komunikacni schopnosti a tyhle véci, jak zviadat stres a krizové
intervence, ale vzdélat se v tématech, které my resime, to moc k dispozici nemame. Naopak
toho mame velmi mdlo. (SP 4)

,, lak za mé, co se tyka cizincii, to hodné chybi.* (SP 9)

Postradaji kurzy nejen v oblasti ziskavani znalosti z hlediska prav a povinnosti cizincl
ve vztahu k pobytovému opravnéni, k socidlnim dévkam, ale i ve znalostech kulturnich
kontextli a zdokonalovani interkulturnich kompetenci. Pokud se jim podafi sehnat Skoleni

tvofend na miru o cilové skupiné, nebyvaji s jeho provedenim spokojeni.

., A jinak nabidky Skoleni jsou samoziejmé jako obecné na vysvétleni téch davek nebo takhle,
ale madlo kde je to cileny primo na cizince a s tim se hodné potkavame, Ze kdyz chceme Skoleni
na miru, tak nejsme vétsinou spokojeni, zZe jako jsme to chtéli na cizince a oni vétsSinou nevedi,
jak to udelat. “ (SP 8)

., Libil by se mi vylozené kurz, se zameérenim na specifika etnik, akorat to prosté jsem se s tim

jeste nesetkal. *“ (SP 3)

Pozitivnim  zjiSt€énim vyzkumu bylo, Ze s pfichodem ukrajinskych uprchliki
zaznamenali socialni pracovnici mirny rozvoj ve vzdélavani a snahu v pofddani novych
Skoleni zaméfenych alesponl na praci s ukrajinskymi uprchliky, 1 pfesto jim chybi inovace
tohoto vzdélavani a Castokrat si pofadaji vlastni doplitujici Skoleni v rdmci své organizace,

aby problematice 1épe porozuméli.
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,Ale i jako v ramci organizace treba pravnici si pro nas pripravuji, takové jako mini skoleni,
néjaky seminar. “ (SP 7)

,No, pro cizince byly urcité néjake jakoby snahy v souvislosti s vypuknutim valky na
Ukrajiné. " (SP 6)

,Je pravda, ze sice posledni dobou zacaly takové online kurzy a riizné webinare o Lex

Ukrajina, o humanitarni davce a o ubytovani apod, ale to treba v predeslych letech nebylo.

(SP 4)

Oblasti poradenstvi, ve kterych socidlni pracovnici vnimaji potiebu se vzdélavat, velmi
uzce souvisi se znalostmi, které vnimaji jako podstatné v poskytovani poradenstvi. V prvni
fad¢ jsou to znalosti cizinecké problematiky, do niz fadi orientaci v pobytovych opravnéni. Od
pobytovych opravnéni se dale pak odviji podminky a naroky socidlnich dévek, moznosti

ziskani zdravotniho pojisténi apod.

,No u nas rozhodné zdakony ohledné pobytii cizincu. Jako zakon o pobytu cizincu, tedka
docasna ochrana, to myslim. Takovych 70 % nasi prdce se stejné toci kolem pobytu. No
a potom socialni davky asi v tom poradenstvi. “ (SP 10)

,,No urcité ten zakon cizinecky, protoze ten, kdyz se v ném nevyzndte, tak tom opravdu vy
poplavete. Ale nejenom to, ale i jako dalsi ndavazné véci, protoze davky pro cizince funguji
Jjinak nez davky pro Cechy. Zalezi tam zase jaky maji pobyt, musi splitovat urcité podminky,
takZe tam je potieba to zndt a vlastné ani urednice na uradu prdace mnohdy nevi, jak to viastné

ty cizinci maji. “ (SP 4)

Za druhé, samotnd dovednost vedeni poradenského rozhovoru a znalosti technik
rozhovoru jsou v komunikaci s cilovou skupinou pro né podstatné vzhledem k jazykovym

a kulturnim bariéram, a proto se tato témata objevovala i v potifebach dalsiho vzdélavani.

,No a jinak viastné, vyzkouset si treba techniky rozhovoru. To by treba viibec jako nebylo
marné, protoze ja si myslim, Ze na to mnozstvi, kolik toho jako existuje, tak stejné
sklouzavame k tomu, co nam jde intuitivné. A pak se pereme s momenty, kdy to zacne

haprovat. Ale tak vseobecné tieba na techniky jako rozhovoru.“ (SP 6)

V nadvaznosti na vedeni poradenského rozhovoru vyplynula i jejich potfeba byt
vzdelavan v oblastech poskytovani krizové intervence, v praci straumaty a s domacim
nasilim, s vykofistovanim. Prace s traumaty se vzhledem k ptichodu ukrajinskych uprchliki

zda byt pro socialni pracovniky aktualné vyznamnym tématem, se kterym je potteba pracovat
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praveé iv souvislosti s nedostatkem névaznych socidlnich sluzeb pro klienty s jazykovou

bariérou.

, Myslim si, Ze se citim treba malo vzdélany v situaci néjaké citlivé komunikace s obétmi
traumatickych zazitkii a situaci. Opét zminim priklad: od zacatku valky, ktera jiz trva dva roky
Jjsme neméli zadné skoleni viastné o tom, jak komunikovat s obétmi valky a prijde mi to
pomérné bizarni. Rekl bych, Ze to bude néco samoziejmého, ale dodneska jsme k tomu nic
nemeli. “ (SP 2)

, Kdyz kdokoliv, kdo podle mé emigruje, tak ma za sebou néjakou traumatickou udalost,
protoze trauma miize byt prakticky cokoliv, takze urcité umét pracovat s traumaty. U nds
vaimam dost dulezité jako nejaké dovednosti, znalosti v tématu vykoristovani a ted” mné
vypadlo to druhé slovo. No, takze trauma, vykoristovani, sexualni nasili, dost casto jsem se
ted’ setkavala i s domacim nasilim. A je to jiné v tom kontextu, kdyz ten clovek mad jazykové
bariéry, protoze bych rekla, Ze ty intervencni centra na to nejsou uplné dostatecné vidycky

pripraveni.* (SP 7)

Motivace klienta jakoZto podpiirny faktor poradenského procesu

Motivovaného klienta povazuji socidlni pracovnici za podplrny faktor nejen
v poradenském rozhovoru, ale 1 v celém procesu poradenstvi. Pokud piichazi klient s jiz
jasnou motivaci svou situaci feSit, je to pozitivnim signalem. Tuto skutecnost socidlni
pracovnici ocefiuji a vnimaji ji jako zasadni. NevyZzaduji znalost jazyka, ¢i znalost systémi
v Ceské republice od klienta, protoZe stim jim mohou kdykoliv pomoct. Zatimco prace
s motivaci klienta je pro socidlniho pracovnika narocnégjsi. Faktor motivovaného klienta se
promitd socidlnim pracovnikim do ideédlnich ptedstav pribéhu rozhovoru a ocekavani

v rozhovoru s klientem.

A pak samozrejmé je to konzultace bez ohledu jako na téma, ale kde ten klient ma néjaky
jako tah i na branku, ma néjaky drive, dotahne ji taky dokonce a nezasekava se v piilce
spoluprace. “ (SP 9)

A pak taky ocekavam, Ze ten klient je urcitym zpiisobem motivovany tu svou situaci resit. At
uz prichazi s cimkoliv, i kdyby to bylo pouze vyplnéni zadosti, tak ja ocekavam, Ze on bude
motivovany k tomu si tu zddost treba sam vyplnit, jenom si nechat rict, co kam ma vyplnit.

Takze ta motivace klienti je taky duilezita, aby to poradenstvi mohlo fungovat tak, jak ma.*

(SP 4).
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Motivaci pro klienty je predev§im udrzeni si pobytového opravnéni na uzemi statu
a bezproblémového statutu pro Zivot v Ceské republice. Pokud tedy motivovany klient
pomahd v uspéSnosti poradenského rozhovoru, predpokladd se, ze jednou z ovladanych
technik socialniho pracovnika je umét motivovat klienty, pokud se jejich motivace neprojevi

na prvni pohled. Motivuji naptiklad ocenénim klientovych uspéchi.

A u téch cizincit velmi casto je ten jejich pobyt tady opravdu ohrozeny, ze tam kdyz slapnou
vedle, tak to pro né mize znamenat, ze pojedou zpatky do statu, ze kterého pochazi. Takze tam
ta motivace velka vétsinou je, a zase zalezi, jak u koho, ale u vétsiny téch nasich klientit ano. “
(SP4)

., Urcité i nejaké ocenéni toho klienta v ramci aktivniho naslouchani. ProtoZe casto k nam
chodi klienti, kteri maji problém s motivaci do té sluzby chodit nebo s motivaci resit ty

problémy.“ (SP 11)
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Diskuse

Z vysledkti vyzkumného Setfeni vyplyva, Ze socidlni pracovnici, ktefi poskytuji
poradenstvi cizinctim, neaplikuji pii poradenském rozhovoru zdmérné jednu konkrétni teorii
¢i teoreticky pfistup v socidlni praci. Misto toho vychazeji z kombinace rGznych piistupd,
zejména s dirazem na individudlni potfeby klienta. Z ¢ehoz vyplyva, Ze jejich pfistup lze
oznacit jako eklekticky, jelikoz si vybiraji prvky jednotlivych piistupt, které jim vzhledem
k povaze klienta piijdou vhodné. Piistupy, jejichz prvky vyuzivaji pfedevsim, jsou pfistup
orientovany na klienta, pfistup orientovany na tukoly, ale i systemicky piistup. Podil na
eklektickém ptistupu miize mit i piebirani zkusenosti od riiznych kolegt, ktefi uplatiuji rizné
postupy v préci s klientem. Tato zjiSténi souhlasi s vysledky prace Psutkové (2014), jez ve své
praci na zakladé znalosti, dovednosti a hodnot socialniho pracovnika zjist'ovala, jaké ptistupy
uplatiiuji. Zjisténim v jeji praci bylo, Ze socidlni pracovnici nemaji vlastni pfistup propojeny
s konkrétnimi teoretickymi koncepty, ale uplatiiuji v praxi takovy postup prace, ktery
odpovid4d mnoha teoriim a uplatiiuji tyto znalosti eklekticky.

Ugelem vedeni poradenstvi u cizincti je vést klienta k samostatnosti ve spole&nosti
a podpoftit ho v tom, ¢imZ se mu oteviraji nové moznosti a prilezitosti ve spolec¢nosti (Hughes
et al., 2019). Socialni pracovnici jsou s timto tvrzenim v souladu a vnimaji potfebnost uziti
metody zplnomociiovani v praxi. V uplatiovani zplnomocnovani z vyzkumu vySel najevo
jeden jeho hlavni limit, a to je jazykova bariéra, ktera brani klientovi v samostatnosti v feSeni
situace, 1 prestoZe je klient v ostatnich oblastech kompetentni svou situaci vyfesit. S ¢imz se
poji i rozSitené vyuziti techniky doprovodného zplsobu komunikace s klientem mezi
socialnimi pracovniky — zndzornéni postupu prace a jednotlivych kroka klienta. Socialni
pracovnici poméhaji klientim s porozuménim situace pomoci malovani a kresleni, znazoriiuji
mapy, piSou na papirky instrukce apod. Tyto materialy mohou klientim poslouzit v realizaci
dalSich samostatnych krokti.

Jednim z hlavnich zjiSténi tohoto vyzkumu je vliv jazykové bariéry na vedeni
poradenského rozhovoru. Tento vliv bylo moZné nalézt hned v n€kolika oblastech rozhovoru.
Nyarks a kol. (2024) zjistili, Ze jazykova bariéra zpiisobuje problémy v porozuméni, ale
poradce je schopny aktivné pracovat na spravném porozuméni pouzitim komunikacnich
dovednosti. Ové&fil, Ze 1 pfes vliv jazykové bariéry se klienti citi byt poradci pochopeni
a pfijati a cely poradensky proces je pro n€ pfinosny. Poradci z vyzkumu vzesli jako kulturné
kompetentni. Strategii, kterou voli v boji s jazykovou bariérou je hlavné vyuziti tlumo¢nikd.
Autor vznesl doporuceni pro poradce, kterd spocivaji v zajisténi dostateCnych vzdélavacich

ptilezitosti pro pracovniky ke zvySeni povédomi o kulturnich pozadich klientl. Se zjiSténimi
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vyzkumu od Nyarks a kol. (2024) se shoduji i vysledky zjisténi vyzkumu diplomové prace.
Jazykovéa bariéra opravdu zpasobuje problémy s porozuménim, ale socidlni pracovnici
vyuzivaji techniky a komunika¢ni dovednosti, které jim pomahaji s porozuménim. V piipadé,
ze je pro socidlniho pracovnika nemozné si porozumeét s klientem, obraci se s pomoci na
tlumociciho pracovnika.

Socialni pracovnici o¢ekavaji, ze si s klientem v rozhovoru porozumi, ale zaroven jejich
obavy vyplyvaji zneporozuméni si s klientem pravé v dusledku jazykové bariéry. Stejné
obavy maji 1 klienti a je piirozené, ze poradce i klient prozivaji stres z neporozuméni
(Cheetham, 2021). Ob¢ situace vyzaduji dovednost pfizptsobit jazyk v komunikaci
s klientem. Prochdzka (2014) i LukeSova (2015) hovoii o potiebé ptizplsobit jazyk klientovi
dle jeho schopnosti a moznosti ovladat dany jazyk a byt flexibilni v uzivani komunikaéniho
stylu.  Socidlni pracovnici pfizpisobuji jazyk vrozhovoru pravé kvili zvySeni
pravdépodobnosti porozuméni, ale také z divodu zajisténi bezpeéného a piijemného
prostiedi, vnémz se klient citi komfortné. Pro socidlni pracovniky je dulezitd jazykova
vybavenost (znalost cizich jazykil) v porozuméni s klientem. V souvislosti s aktuélni situaci
byla zdliraznéna potieba osvojeni si ruského a ukrajinského jazyka. S klienty také komunikuji
v jednoduchych a jasnych vétach, neuzivaji odborné terminy a upravuji tempo komunikace.

Jazykova bariéra ovliviiuje 1 vyuziti komunika¢nich dovednosti v rozhovoru. Osvojeni
dovednosti aktivniho naslouchéni vzeslo jako zékladni dovednost ve vedeni poradenského
rozhovoru. Prout et al. (2022) zdlraziuji potfebu aktivniho naslouchani hlavné u osob
s jazykovou bariérou a kulturnimi odliSnostmi, jakoZto nastroj zajiSténi bezpecného prostiedi
pro klienta. Socidlni pracovnici vyuzivaji v rozhovoru komunikacni techniky, které jsou
s aktivnim naslouchdnim spojené. Diky témto technikdm si pribézné€ ovéfuji sd€lované
informace a ujiStuji se, Zze dochazi s klientem k porozuméni. V rozhovoru rekapituluji,
parafrazuji, sumarizuji, a pfedevSim se doptavaji. Pro motivaci klienta v samostatnosti ocenuji
klientovy pokroky.

Prekazka komplikujici socidlnimu pracovnikovi préaci s klientem, je nemoZznost
jazykovou bariérou, jelikoz n€které nadvazné sluzby nejsou pfipraveny a nastaveny pro klienty,
ktefi nehovoii Cesky. I pfestoze socialni pracovnik je schopen vyhledat navaznou sluzbu pro
klienta a odkazat ho na ni, narazi na nemoznost klienta pfijmout do sluzby nebo mu zajistit
stalou tlumocnickou sluzbu. Socidlni pracovnici v odborném socidlnim poradenstvi pro
cizince se nachazi v situacich, kdy jsou jedinou moZznou pomoci pro klienta, které se mu

dostava. Kromé konkrétnich komunikacnich dovednosti se socidlni pracovnici uci, i1 jak
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komunikovat s cizincem, ktery ma dalsi specidlni potfeby, napiiklad klienti s dusevnim
onemocnénim, zavislostmi apod.

Podporou pro socidlniho pracovnika ve vedeni rozhovoru pro zmirnéni vlivu jazykové
bariéry jsou tlumocnici. AvSak piitomnost tlumocnika opét néjakym zpiisobem ovliviiuje
zpisob vedeni rozhovoru a ovliviiuje dynamiku vztahti mezi aktéry v poradenstvi. Studie od
Hanft-Robert a kol. (2022) a Millera a kol. (2005), z nichz vychazi ve své studii i Gryesten
(2021) a vcetné této diplomové prace potvrdili, Ze pfitomnost tlumoc¢nika zasahuje predevsim
do utvareni a udrZeni tzv. triadické aliance mezi poradcem, klientem a tlumoc¢nikem. Hlavni
dva faktory, které ovliviiuji jejich spolupraci je nastaveni hranic vztaht, ujasnéni si roli
v rozhovoru a také utvofena (ne)divéra mezi zucastnénymi. Jelikoz se vyzkumy tykaji
terapeutickych rozhovort, neberou v nich v potaz moznost tlumoceni rodinnym ptislusnikem
klienta nebo jinak osobné angazovanym tlumoc¢nikem v situaci klienta. Tato diplomova prace
tuto moznost tlumoceni v zavérech vyzkumu zohlediiuje. Skutecnost méa vliv na postoj
socialniho pracovnika k tlumoceni a jeho divéru ve schopnosti a dovednosti tlumocnika.
Postoj socidlniho pracovnika je k tlumoceni nejednoznacny a zavisi na pozici tlumocnika
v klientové situaci. U tohoto typu tlumo¢nikli pfevazuji negativa. PfevaZzuje nedlvéra
anejistota pracovnika a neznalost role tlumocnika v klientové situaci, komplikované
nastavovani hranic a roli, velké emo¢ni zaujeti tlumocnika a nejistota spravného piekladu.
I Balaz (2012) ve svém clanku zpochybiiuje ucinnost poradenstvi v piipadé tlumoceni
zprostfedkovatelem. Velkym negativem je i naro¢nost vybudovani si vztahu s klientem.

Zajimavy pohled ptfinas§i Hanft-Robert a kol. (2022), ktefi svou studii zamé&fili na
zjisténi faktort, které ovliviuji diivéru v tlumocnika a terapeuta z pohledu uprchlika. V prvni
fad¢ klienti vnimaji, zda si divétuji tlumocnik s terapeutem. Dlvérny vztah s tlumocnikem
usnadiiuje dotazovanym socidlnim pracovnikiim pribéh rozhovoru, mohou se spoléhat na
preklad, ktery je tlumocen klientovi, na schopnosti a dovednosti, které tlumocnik mé a pokud
je tlumocnik znaly v problematice, socidlni pracovnik vi, ze mu predava tlumocnik spravné
informace. Stejné tak klient ocekdva, ze je tlumocen piresny pieklad jazyka a také oceni
spravné zrcadleni emoci v rozhovoru a empatické vystupovani (Hanft-Robert a kol., 2022). To
stejné vyZzaduji 1 dotazovani socialni pracovnici proto, aby mohli pracovat i s klientovymi
emocemi v ramci rozhovoru.

Ptitomnost tlumoc¢nika ztézuje klientovu otevienost v komunikaci ohledné své situace
ajak uvadi Miller a kol. (2005), tlumoc¢nik neni neviditelny, a proto je potfeba budovat
vzajemnou duvéru. Vzajemna divéra je budovana profesionalnim vystupovanim tlumocnika

1 terapeuta, coz zahrnuje nastaveni profesnich hranic a vymezeni jednotlivych roli aktért
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v prubehu rozhovoru. Ke stejnym zjisténim jako v této diplomové praci dosla i Gryesten
(2021), kdy dochézi k ptekracovani hranic a k nejasnému zastdvani roli v poradenstvi.
Socialni pracovnici se setkavaji se situacemi, kdy tlumoc¢nik v konzultaci ptebira jeho roli
a na zaklad¢ vlastnich znalosti podava klientovi informace. Vysokd angazovanost tlumoc¢nika
brani v navazani poradenského vztahu. V poradenském rozhovoru se socialnim pracovnikiim
stava, ze dochdzi i k situacim, kdy klienti davaji tlumocnikovi roli socialniho pracovnika.
Socialni pracovnici si uvédomuji, ze klienti snaz navazi vztah s tlumoc¢nikem, ktery jim je
jazykove nebo dokonce i kulturné blizky. AvSak nejasné hranice jsou v procesu skodlivé pro
vSechny strany. Nyarks a kol. (2024) upozornil na naro¢nost navazani divéry mezi klientem
a terapeutem i bez tlumoc¢nika vlivem jazykové bariéry.

Gryesten (2021) dosla ke zjiSténi, ze hlavnim piedpokladem préce s tlumoc¢nikem je mit
vytvotfeny dobry vztah mezi terapeutem a tlumoénikem zalozeny na rovnocenném postaveni
s jasné¢ vymezenymi hranicemi a rolemi, pravé proto, ze casto dochazi ke snadnéjSimu
navazani vztahu mezi tlumo¢nikem a klientem, coz by mohlo pracovnika mirné ve
spojenectvi upozadit. Pokud je vSe dobie nastavené, klient si na zdklad€¢ toho vybuduje
davéru 1 k terapeutovi. Na zdkladé vypovédi socidlnich pracovnikli lze vyvodit, Ze tyto
predpoklady spolupréce by jim celé vedeni rozhovoru usnadnily.

Druhy vyznamny faktor majici vliv na vedeni poradenského rozhovoru, jsou kulturni
odli$nosti klienta. LukeSova (2015) zdaraznila ve své studii potfebu zastdvat postoje
tolerance, respektu a otevienosti, dale také se vyvarovat uzivani predsudkl a stereotypt
v komunikaci s klientem. Ke stejnym zjisténim dosel i Assad (2012), kdy respekt, divéra
apfijeti s empatii jsou hlavnimi atributy GspéSného navazani vztahu s klienty z odliSného
kulturniho prostfedi a oteviené komunikace ze strany klienta. Tato tvrzeni se potvrdila
1 u zGastnénych socidlnich pracovnikli. Socialni pracovnici ocefuji otevienou a upiimnou
komunikaci s klienty a dbaji na respektujici postoj vici klientim.

Assad (2012) ve své praci poukazuje na uvédomeéni poradcii, Ze nedorozuméni plynouci
zneznalosti kulturniho prostiedi mlize ohrozit poradensky vztah i proces. Piesn¢ takové
obavy socidlni pracovnici maji z neznalosti kulturnich kontextd klientova prostfedi a tuto
vzajemné duavery Ci celého poradenského procesu. Proto je pro socialni pracovniky klicovym
ziskévat stale nové znalosti kulturnich prostiedi svych klient. Pfinosem v praci se osvédcila
vlastni motivace pracovnika k praci s touto cilovou skupinou a jeho projev zdjmu o znalost
prostiedi, ze kterého klient pfichdzi, coz usnadni komunikaci s klientem anavodi také

pfijemnou atmosféru rozhovoru. Zde lze také upozornit na dovednost pracovat s vlastnimi

83



pfedsudky a stereotypy, pokud socidlni pracovnik v sobé né&jaké uchovava. Socidlni
pracovnici jsou si védomi vlastnich stereotypii a predsudki diky sebereflexi a urcitému
sebepoznani. V komunikaci s klientem je generalizovani poznatki ohledné kulturniho
prostiedi klienta tabu.

Gilinterova (2010) zdlraziiuje odliSna ocekavani klienta cizince od socialniho
pracovnika a jeho role v procesu. Ve vyzkumnych zjisténich byla tato skutecnost potvrzena
a socidlnimi pracovniky vnimana jako dost podstatna. Ptekazkou ze strany klienta zasahujici
do rozhovoru je klientova neznalost socialnich sluzeb a role socialniho pracovnika. Na tomto
ma opét podil odlisnost kulturniho prostedi, ze kterého klient pfichazi. Reakci socialnich
pracovnikli na tuto piekazku je vcasné vymezeni hranic vztahu a roli v poradenstvi
a nastaveni pravidel pritbéhu rozhovoru, aby pfedchédzeli nedorozuménim a zavislosti klienta
na socialnich sluzbach. Na skutec¢nost neznalosti sluzeb jim poskytovanych upozornili i ve
vztahu k tlumoceni ve studiich Miller a kol. (2005) a Hanft-Robert a kol (2022).

Hlavnim zdrojem podpory pro socialni pracovniky je pracovni tym slozeny z kolegd,
vedoucich sluzby a celkové jsou zdrojem podpory i ¢innosti organizace realizované na
podporu pracovnikd, jako je supervize, intervize, poradani vlastnich vzdélavacich workshopt
apod. Jak uz bylo zminéno na zacatku, kolegové jsou pro socialniho pracovnika nejen
zdrojem inspirace ale ted’ i podpory. Oblasti, jez se objevila pro socidlni pracovniky
nedostatecnd a zajisté by stalo za to tuto oblast rozvijet 1 v dalSich vyzkumech a mapovat jeji
dostupnost, jsou pftilezitosti k dalSimu vzdélavani. LukeSova (2015) hovoii o potfebé se
v oblasti interkulturnich kompetenci celoZivotné vzdélavat a rozvijet své dovednosti
a znalosti. Socialni pracovnici nejsou spokojeni s nabidkou dalSiho vzd€lavani na trhu nejen
ve vzdélavani tykajiciho se ziskavani znalosti o cilové skuping, ale ani ve vzdélavani
tykajiciho se poskytovani poradenstvi obecné. Socialni pracovnici vnimaji nedostatecné
mnozstvi pfilezitosti nejen v ziskdvani konkrétnich znalosti, ale i v rozvijeni potiebnych
dovednosti. Dogan a Dollarhide (2023) dosli k zavérim ve své studii tykajici se Skolnich
poradct pro cizince, ze jejich piiprava pro praci s cizinci neni dostate¢na a potiebuji neustale
vzdélavat. Sami poradci uvedli, Ze se nejvice musi sami ucit v procesu prace a v nékterych
oblastech vnimaji svoje vzdélani nedostate¢né. Ve zkoumani mozZnosti vzdélavani se projevil
vliv pfichodu ukrajinskych uprchlikii, kdy se nabidka vzdélavani rozsifila, coZ pracovnici
ocenuji, ale rozsifila se pouze o specifika prace s uprchliky z hlediska pobytovych povinnosti
a prav, narokl na socialni davky, zdravotni pojisténi apod. I piestoze se jednd o valecné
uprchliky, socidlni pracovnici se neciti byt pfipraveni poskytnout v rozhovoru ,,prvni pomoc*

klientovi v Krizi, s traumatem, obé&ti sexualniho nasili, ¢i domaciho nasili.
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Zde je vhodné upozornit i na limity této diplomové prace. Prvnim limitem vyzkumu, na
ktery bych upozornila, je vlastni zkuSenost z prostfedi poskytovani poradenstvi cizincim,
ktera mohla subjektivnim vnimanim ovlivnit vyznam jednotlivych témat. I pfestoze povazuji
vyzkumny vzorek za rozmanity z hlediska zastoupeni pohlavi, rizné délky praxe, tak co se
tykd mistniho zastoupeni socialnich pracovnikii mohlo by byt komplexnéjsi a také vétsi
zapojeni pracovnikd ze statniho sektoru. Limitem vyzkumu byla i néaro¢nost ziskani
respondentli, ktefi nereagovali na osloveni nebo z divodu pracovni vytiZzenosti nemohli
poskytnout rozhovor. Za limit povazuji i nedostatek predchozich vyzkumii na obdobna témata
v socialnim poradenstvi jak v zahrani¢ni literatute, tak i v ¢eském prostiedi.

V oblasti vedeni poradenského rozhovoru je prostor pro dal$i zkoumani, pro néz by
mohla byt prace podkladem. Velkou roli hraje v disledku jazykové bariéry tlumocnictvi,
a proto si myslim, Ze zaméfeni se pouze na tuto oblast i z pohledu tlumocnika nebo klienta
a porovnani jednotlivych zkuSenosti, by mohlo pfinést dal§i poznatky. Oblast tlumoceni je
sama o sob¢ Sirokou oblasti. Dale také vyzkum oteviel i témata, se kterymi se ve zjisténich
prvotné nepocitalo, a to je zkoumdni dostupnosti ndvaznych sluzeb pro cizince anebo také
dostupnost dal§iho vzdélavani socidlnich pracovnikl v této oblasti. Z toho vyvstava i otdzka,
jak podpotfit cizince, jenz maji dalsi specialni potieby, které je nutné fesit dalSimi sluzbami,
kter¢ ale nejsou dostupné. Zajimava vyzkumna zjisténi by mohl pfinést vyzkum zamétujici se

na vedeni poradenského rozhovoru perspektivou klienti cizinct.
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Zavér
V zavéru diplomové prace dochazi ke shrnuti prace, ktera se vénovala vedeni poradenského
rozhovoru s cizinci. Specifika vedeni poradenského rozhovoru vznikla na zaklad¢ zkusenosti
socialnich pracovnik, ktefi poskytuji ve své profesi odborné socidlni poradenstvi cizinciim.
Vzhledem k soucasné situaci s ukrajinskymi uprchliky je zvolené téma prace aktualni.

Teoreticka Cast prace nabizi poznatky z oblasti socidlni prace s cizinci se zaméfenim na
vedeni poradenstvi podlozené odbornou ¢eskou, ale i zahrani¢ni literaturou. V empirické ¢asti
bylo realizovano vyzkumné Setieni na zékladé kvalitativniho vyzkumného designu s metodou
polostrukturovanych rozhovorti. Pro vyzkumna zjisténi byla stanovena jedna hlavni
vyzkumna otazka a Sest dil¢ich otdzek, které pomohly komplexné zachytit téma. Nasledné
probéhla tematickd analyza dat.

Cilem diplomové prace bylo identifikovat specifika vedeni poradenského rozhovoru
s cizinci dle zkuSenosti socidlnich pracovnikii. Ve vyzkumu se podaftilo zjistit, jaké postupy
socialni pracovnici uplatiiuji a také jaké metody a techniky vyuzivaji. Zde dominovala
pfedevs§im technika doprovodného zplisobu komunikace — zndzornéni jednotlivych postupt
a krokt klienta na papir kvuli jazykové bariéte. Aplikace metody empowerment je ztizena
také vlivem jazykové bariéry. Ze zjisténi vyplynulo, ze na vedeni poradenského rozhovoru
maji vliv predev§im dva hlavni faktory — jazykova bariéra a kulturni odliSnosti klienta.
Jazykova bariéra a kulturni odliSnosti jsou dvé piekazky, se kterymi se socialni pracovnici
setkavaji nejcastéji. Tyto piekdzky mohou zpisobovat dal$i navazujici prekazky, jako je
napiiklad nemoZznost umisténi klienta do dalSich navaznych socidlnich sluzeb. Zminéné
faktory také zpisobuji obavy socidlnim pracovnikiim. Neporozumeéni si s klientem ¢i
konfrontace sjeho kulturnimi odliSnostmi utvaii obavy zrozhovoru. Déle se podatilo
identifikovat 1 dalezité kompetence socidlniho pracovnika v komunikaci s cizinci. Socidlni
pracovnici ocekavaji otevienou komunikaci a také ocekavaji, Ze si klientem vzdjemné
porozumi. Proto jazykova bariéra a kulturni odliSnosti ovliviiuji 1 jakymi kompetencemi
socialni pracovnik disponuje a povazuje je za potiebné. Z téchto kompetenci pievazuji
komunika¢ni dovednosti, které pomdhaji ovéfit vzidjemné porozuméni a spravnost
podavanych informaci. Dale v souvislosti s kulturnimi specifiky se jedna o postoje vyjadiujici
respekt, toleranci, pfijeti a empatii. A také dominuji nejen znalosti kulturniho prostiedi
klienta, ale 1 ¢eského prostiedi po vSech strankach.

V dusledku jazykové bariéry je hojné vyuzivanou podporou pro socialniho pracovnika
pfitomnost tlumoc¢nika v rozhovoru. Postoj socidlnich pracovniki k pfitomnosti tlumocnika je

individuélni a zalezi i na dalSich proménnych, jako je role tltumoc¢nika v klientov¢ situaci, ¢i
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znalosti a dovednosti tltumoc¢nika. Hlavnimi faktory jsou divéra mezi aktéry, nastaveni hranic
vztahli a vymezeni roli jednotlivych ucastnikl. I pres odlisné postoje socidlnich pracovniki
bylo mozné odhalit vyhody a nevyhody tlumoceni interkulturnimi pracovniky a tlumocniky,
ktefi ptichazi s klienty a jsou osobné angazovani do situace klienta.

Pozitivnim zji§ténim bylo, Ze socialni pracovnici maji v rdmci organizaci vybudovanou
dobrou sit’ podpory v celém pracovnim tymu, jenz je cennym zdrojem v piredavani pracovnich
zkuSenosti. A maji zabezpecené nastroje podpory, které¢ jsou k dispozici v piipadé, Ze se
setkaji s obtizemi pii rozhovoru s klienty. Naopak negativnim zjiSténim byla nedostatecna
podpora v dal§im vzdélavani socialniho pracovnika v préci s touto cilovou skupinu a také
obecné v oblasti poskytovani poradenstvi.

Ve vyzkumu se projevila 1 soucasna situace piichodu novych uprchlikl, kdy hlavnim
problémem je aktudlni velky napor klientdi na socialni pracovniky. Pracovnici vnimaji potiebu
znalosti ukrajinského nebo ruského jazyka, ¢i mit k dispozici dostate¢né mnozstvi tlumocicich
pracovnikl. Pozitivum této situace socidlni pracovnici vnimali v rozvoji dalSiho vzdélavani,
které jim je poskytovano pro ziskdvani novych znalosti o pravech a povinnostech uprchlikti
v systémech v CR.

Hlavni pfinos prace vidim v moznosti sdilet pfimé zkuSenosti socialnich pracovnikt
z praxe a odhalit dosud neprobadand témata, ktera ovlivituji praci socidlniho pracovnika.
Diplomova prace svymi zjiSt€énimi potvrzuje i teoretické poznatky z odborné literatury
a doposud realizovanych vyzkumil a upozoriiuje na problémy, se kterymi cizinci v rdmci
integrace bojuji.

Do budoucna je mozné vyuzit praci jako podklad pro dalsi studie, které se budou
zamétovat na vliv tlumocnictvi v poradenském rozhovoru z riznych pohledt. Do vyzkum je
mozné zapojit tlumo¢niky a také klienty cizince a jejich zkuSenosti s tlumocenim. Dalsi
vyzkumné studie se mohou zaméfit i na perspektivu klienta, ktery vyuZziva socialni sluzbu

odborného socialniho poradenstvi.
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Ptiloha €. 1: Informovany souhlas

INFORMOVANY SOUHLAS S ROZHOVOREM

Podpisem vyjadfuji souhlas s nasledujicimi body:

* Byl/a jsem srozumén/a s ucelem rozhovoru pro potieby vyzkumu diplomové prace Be.
Simony Rakusanové, studentky oboru Socialni price na Filosofické fakults Univerzity
Karlovy.

* Souhlasim s pofizenim nahravky rozhovoru, ktery bude nasledn& pfepsan doslovng,
Nahravka bude vyuZitd pouze pro ucely diplomové price a nasledné smazana. Data
ziskand zrozhovoru jsou pro ucely price pouzita anonymné a stejné tak citovéni
konkrétnich vyroka bude anonymni.

* Byl/a jsem informovana o délce rozhovoru a jeho pribéhu. Jsem si védom/a, 7e mohu
rozhovor prerusit a nepokracovat v ném, pfipadné nemusim odpovéd’ na jakoukoliv
otdzku. Mohu se zeptat na jakékoliv otazky tykajici se vyzkumného Setfeni a diplomové

prace.

Dobrovolng souhlasim s vy3e uvedenymi body.

Datum: 15.3.2024



Priloha €. 2: Scénar rozhovoru

1. Uvod:
o
O

predstaveni sebe, predstaveni a vysvétleni ucelu diplomové prace
uvodni otazky: délka praxe rozhovoru a predstaveni organizace a napln¢ prace
jednotlivych pracovnika

2. Strategie vedeni poradenského rozhovoru

©)

o

Z jakych teoretickych vychodisek a pristupti vychézite pii poskytovani
poradenstvi svému klientovi cizinci?

Které metody a techniky se vam v praxi osvédcili jako u¢inné v rozhovoru
s cizincem?

Jaké zasady rozhovoru povazujete za dilezité pro jeho dobry pribéh a jaké
z téchto zasad dodrzujete?

Jak se ptipravujete na rozhovor s klientem?

3. Ocekavani a obavy socidlnich pracovniku a idealni prubéh poradenského rozhovoru

@)
@)
@)

o

S jakymi oc¢ekdvanimi prichazite do rozhovoru s cizincem?

Mivate obavy pied rozhovorem a pokud ano, jaké?

Pokud byste si mohl/a predstavit idealni pribéh rozhovoru s klientem
cizincem, jak by vypadal?

Co momentalné chybi k naplnéni idealni predstavy pribéhu rozhovoru?

4. Kompetence uplatiiované v poradenstvi s cizinci

o

o

Které¢ kompetence socidlniho pracovnika povazujete za potfebné v praci
s timto typem klienta?

Jaké interkulturni kompetence uplatitujete v komunikaci s cizinci?

Co vnimate jako svou piednost v praci s cizinci, ktera zlepsuje vasi efektivitu
prace?

Které komunika¢ni dovednosti aktivné vyuzivate v komunikaci s klientem
cizincem?

Vnimate potifebu vyuzivani odliSného komunika¢niho stylu u jednotlivych
skupin cizinct?

Jak vnimate vzdé&lavani vas, jakoZto soc. pracovnikll v oblasti poradenstvi pro
cizince?

V jakych oblastech poradenstvi vnimate nejvice potiebné se vzdélavat?

5. Piekazky objevujici se v komunikaci v poradenstvi s cizinci

o

o

S jakymi ptekdzkami, které zt€zuji komunikaci, se v poradenském rozhovoru
s cizinci setkavate?

Co jsou vaSe limity v praci a komunikaci s cizincem, pokud n¢jaké u sebe
vnimate?

6. Podpora socialniho pracovnika v pfekonavani piekazek béhem poradenského

rozhovoru

o Jaky vliv ma prekladatel, jakozZto jeden ze zdroji v rozhovoru s cizincem?

o Jaké kompenzacni pomicky vyuzivate pro zmirnéni ¢i odstranéni jazykové
bariéry v rozhovoru?

o Jak tesite dalsi prekazky, se kterymi se setkavate u klientti?

o Jakou podporu byste potiebovali k ptekondvani piekazek, ale nedostava se
vam ji?

o Jak pracujete se svymi limity v praci? Jaké mate zdroje, které je pomahaji

fesit?



Priloha €. 3: Ukazka rozhovoru

Moje prvni otazka je, jestli pii své praci v poradenstvi vychazite z néjakych teoretickych
vychodisek a pristupt a pokud ano, tak z jakych?

No za nds, co bych tak, co mé¢ k tomuto napada, tak z né¢jakych teorii metod socialni prace, tak
urcité je to né¢jaky pristup orientovany na klienta. To je vlastné to, ze snazime se toho klienta
vlastn¢ akceptovat, je to hodné¢ o té klientovi vuli, zaroven je to o tom, ze ten klient
participuje, Ze se snazime, aby byl samostatny, aby nebyl zavisly praveé na t€ socialni sluzbg,
takze urcité, urcité to tady, tohle je néjaky aktivni pristup a urcité, co se tyce n¢jakého toho
poradenského rozhovoru, tak uréit¢ techniky, aktivniho naslouchdni, to je hodné taky
pouzivand, pouzivand technika, protoze vzhledem k tomu, Ze tam mizou byt néjaké jazykové,
kulturni bariéry, tak je potfeba neustale ovétovat, vlastné ovérovat ty informace béhem toho
rozhovoru, jestli si ob& strany rozumi, jo, potom je to urcité, urité i néjaké ocenéni toho
klienta v ramci toho aktivniho naslouchéni, protoze Casto k nam chodi klienti, kteti maji
problém tieba s motivaci do té sluzby chodit nebo s motivaci fesit tieba ty problémy, takze
urcité to jsou tady tyhle véci, to me tak pinklo jako na prvni dobro.

Tim jste mi vlastné odpovédéla i na druhou otiazku, kde se ptam na konkrétni, teda
metody a techniky. Vlastné nat'ukla jste jesté z téch metod, Ze teda se snaZite, aby byl
zodpovédny ten klient, takZe pouZivate néjakou metodu empowerment zplnomociovani.
Urc¢ite, urcite, urcite.

A jeSté vas napadaji néjaky konkrétni metody, techniky, nebo to je vSechno, co vas ted’
napada?

Obcas miize byt i n€jaky piistup orientovany na tkoly, feknéme, protoze mame i klienty, ktefi
maji dlouhodobé&jsi zakazky, takZe tam individudlni planovani, takZe toto bych jesté taky
zminila, ale hlavné je to ten pfistup na toho klienta a ten empowerment, jak fikate.

A mate spiSe jako jednorazové klienty, nebo dlouhodobé klienty, nebo jak je to tieba
procentualné zhruba, jak se to liSi?

U nas ve vétSiné tam to zase zalezi, kterd sluzba to je, protoZe v ramci téch sluzeb pro cizince
tady v Brn¢, tak mame poradenstvi na OAMPu, takze to pobytové poradenstvi, a pak mame
jeste socialni poradenstvi. A mame tedy jesté jako asistenci pii prodluzovani doCasné ochrany
v ramci tedka OAMPu, co se d¢je, ale takze ono zalezi. U téch socialnich, na tom socidlnim
poradenstvi, tam samoziejm¢ jsou ne¢kdy dlouhodobégjsi zakdzky, feSime tam né&jakou
komunikaci s pravnimi organy, takze to byva natazenéjsi. A co se ty€e potom toho poradenstvi

pobytoveého, tak tam to hodné casto byva pravé jednordzovy, ze klient si pfijde vyplnit



formuléf, zepta se, jak si mam prodlouzit pobyt, takze Casto ten klient pfijde jednou, ze pak
nemusime vubec vidét. Je to velice individualni pil na ptl bych fekla.

Mate néjaké svoje zasady, které dodrZujete pri poskytovani toho poradenstvi
s klientem?

Jo urcité, jako ta zdsada n¢jakého prostorového ohraniceni, tak samozifejm& mame jako
kancelaie, kde madme pravé soukromi, a k tomu se poji i n¢jakd zdsada toho, ze chceme
vylozit néjakou individudlni komunikaci s tim klientem, ze nechceme, aby tam byly né&jaké
dalsi tfeti osoby, protoze nikdy nemtizeme stoprocentné ovéfit, kdo to je, jestli to neni tfeba
n&jaky zprostfedkovatel, takze to si trvdme na tom, aby tam opravdu byl ten klient sam, po
ptipadé, pokud je to n&jaky rodinny piislusnik, ktery tam musi byt, tak jako da se na tom
domluvit, takZe je to néjakd individudlni konzultace. Pak samoziejm¢ zasada toho, Ze ta
konzultace je vedena v tom jazyce, kterému klient rozumi, aby tam vlastné to poradenstvi
bylo né&jaky efektivni, tak musi tomu samoziejmé klient rozumét. A pak néjaka jest¢ zasada
toho, ze nemame uplné klicové pracovniky v ramci poradenstvi, ze snazime se vlastné jet v
tom moddu, ze klient maze piijit kdykoliv, za jakymkoliv pracovnikem, a kazdy pracovnik by
m¢él mit to stejné know-how, takze neméam upln¢ klicové pracovniky, takze to jsou asi néjaké
nase zasady hlavni.

Piipravujete se na ty rozhovory s tim klientem?

Tady zase bych fekla, Ze to je individudlné zase na tom, pokud se jednd o né&jaké pravni
poradenstvi, tfeba co jest¢ kolegyné dé€laji, tak tam samoziejmé je potfeba néjaky studium,
néjaké legislativy trochu doptedu, nebo né&jakych podkladii, které klienti vlastné dodaji, ale
potom, pokud jsou to n¢jaké ty jednorazové zakazky, tak tim, Zze my vlastné mame tu sluzbu
jesté hodné takovou nizkoprahovou, a nemusi se ten klient vZzdycky objednat, tak ani nevime,
s ¢im pfichazi, takZe tam je to zase takové, ze s ¢im piijde, tak nejsme Gplné€ schopni se na to
pfepravit, protoze vlastné nevime, kdo a kdy pfijde, takZe je to zase takové na zakladé
charakteru té zakazky. Pokud je to néco pravniho a ten klient néco dolozi, tak se muzeme
piipravit a radi se pfipravujeme, protoze je to i vlastné néjaka vypovidajici véc o té, feknéme,
kvalité sluzby, ze ty véci potad ovétujeme, jo, jestli ty informace jsou stale aktudlni, jestli nam
néco neuslo, takze jako se snazime se pfipravovat, ale ne vzdycky je to mozny.

Mivate takhle tieba obavy z toho rozhovoru nékdy? Pokud ano tak jaké treba?

Jako urc¢ité, mné se to hlavné stavalo samoziejmé ze zacatku, kdyZ Clovek zacinal v té praxi,
tak samoziejmé nevite, s ¢im ten ¢lovek prijde a nechcete byt v té pozici, protoze samoziejme
mate tam byt v pozici toho poradce a mate mit n€jaké odpovédi samoziejme relevantni, takze

tam byla spiS$ ta obava, ze ten ¢loveék opravdu muze piijit s ¢cimkoliv, a vy vlastn€ nevite, takze



obava z neznama a z néjaké nekompetentnosti, feknéme, tak to jako bylo. Ale ted asi s
néjakou pribyvajici praxi tak néjak se to da vSechno vyfesit, my jsme hodné napojeni na
kolegy, takze si muzeme kontaktovat, samoziejm¢ mame interkulturni pracovniky, takze
vzdycky se to n¢jak vSechno dalo vyfesit.

Jaké mate k dispozici interkulturni pracovniky?

Ted’ka mame Ctyfi nové pracovniky, ktefi hovoti, ukrajinsky a nekteti rusky, takze to je moc
fajn, protoze ted’ka samoziejmé v rdmci né¢jaké navaznosti na to aktualni déni je potieba prave
vice téch lidi, ktefi jsou jazykoveé vybaveni pravé v té ukrajinské nebo v té rusting, takze to
mame, ted’ka jinak vétSina tymu je schopna mluvit anglicky, mame i kolegyni, ktera mluvi
francouzsky a Spanélsky, takze jazykove¢ je to pfijemny takhle.

Kdybyste si méla predstavit néjaky idealni pribéh rozhovoru s tim klientem, jak by to
za vas vypadalo?

Tak za mé idedlni n&jaky prubeéh by byl asi v tom, ze v zacatku, ze by si klient nechal
vysvétlit, kdo vlastné, nebo nechal by mé vysvétlit, co je to vlastné za sluzbu, kdo jsem ja,
protoze Casto ti klienti pfichdzi s néjakou jako naléhavosti a hnedka maji tu potfebu si sednout
a hnedka chtéji fesit ten problém, aniz by vlastn¢ si nechali néjakym zptisobem vysvétlit, co
jsme za sluzbu, co vSechno mizeme, co mizeme a nemuzeme fesit. Takze urCité néjaké to
predstaveni té sluzby. Pak samoziejmée bych tekla, Ze to je n&jaké vyslechnuti toho klienta a
néjaké shromazdéni téch informaci, mapovani, doptadvani si klienta. A pak je to nastaveni
né&jakého spolecného cile, néjakého pribehu, feknéme, co teda kdo bude délat. A pak taky fict
tu zpétnou vazbu. A po piipadé, jo, ta zpétna vazba, to je jeSté urcité néco, co jsem chtéla
zminit, protoZe to ¢asto se nam nedostava od klientl tim, ze je to jednorazovy, nebo sepiSeme
néjaké odvolani a ten klient uz se nam neozve, co tieba, jak to dopadlo, tak urcité ta zpétna
vazba. TakZe ten zacatek, to predstaveni té sluzby a ta zpétna vazba, to ndm obcas trosku
chybi, no, tady v téhle problematice, v cilové skupiné.

A jinak, napliiuje se vaim béZné v praxi ten idealni pribéh?

Reknéme, Ze jako viceméné ano, ale tam mné nejvic, co mi chybi, tak ta zpétna vazba od téch
klientl. To urcité, to pocitujeme i s kolegy, co se tykd néjakych jako intervizi a takhle, nebo
ro¢nich rozhovort, tak vyplyva, Ze ta zpétna vazba je fakt minimalni od klientl. ProtoZe to
neni n&jakd podminka sluzby, oni ndm nemusi jako ftikat, jak ta fizeni dopadla, ale byli
bychom radi obcas.

Které obecné kompetence socidlniho pracovnika povaZujete za diileZité v praci s timhle

typem klienta?



Nevim, jestli to jsou Upln¢ jako kompetence, nebo jak bych to nazvala, ale urcité fekla bych,
ze pokud bychom se bavili o té cilové skupiné cizinct, tak je to n¢jaka jazykova vybavenost,
protoze tam bez toho to uréité nejde. Rekla bych, Ze to je i ndjaky respekt k tém kulturnim
organizacim, nebo k odliSnostem, protoze bez toho to taky uplné¢ nejde. Néjaké kompetence,
ur¢it¢ néjaka empatie, urCit€¢ néjakd schopnost nastavit si hranice i v té komunikaci, i v té
praci s tim klientem, takze za m¢ tohle jsou asi takové nejcastéjsi, nejvic dulezité véci, které
bych zminila.

Mluvila jste vlastné o tom respektu k tém kulturam, tak mé jeSté napadla otazka
néjakych predsudki a stereotypii. Jak to vniméate?

To jsem tady, myslim, méla taky v né¢jakym bodu dokonce zminény, ze to je praveé jedna z
téch velkych prekédzek, takze to urcité je velky téma. Jestli se na to chcete doptat néjak
konkrétné€, nebo nevim, na co se piesné ted’ se ptate.

Spi§ mé zajima, jestli tieba vy konkrétné pracujete se svymi néjakymi predsudky,
stereotypy?

Urcité. Ja si nemyslim, ze bych uplné¢ méla néjaké uplné jako zakotfenéné predsudky, ale co
jsem vnimala, Ze spi§ tam byla néjakd neznalost kultury a z toho pak mozna vznikaly néjaké
domnénky. Ze u mé, co myslim, Ze jako s vét§inou spole¢nosti, nez to jestd zacalo na
Ukrajingé, tak jsem méla takovy... takovy ten zakotfenény model toho zakarpatského
predvalecného modelu, Ze vlastné€ kazdy Ukrajinec tady pfijel vyd¢lat si na stavbu, feknéme, a
nevédéla jsem o té€ kultute jako pranic a nevédéla jsem ani o téch lidech moc, takze to urcité...
Myslim si, Ze jako 1 ¢eska spolecnost obecné tady s timhle predvalecnym modelem troSicku
bojuje, Ze neumi si nekteti lidé predstavit to, Ze Ukrajinec mlze byt vystudovany psycholog,
1ékat. To je takovy ten zakofenény model. TakZe to jsem jako vnimala u sebe, ale no, myslim
si, ze spi§ asi z hlediska z té spoleCnosti, no, Ze obcas i ta Ceska spolecnost je takova
xenofobni vi¢i t€ém cizinclim, jo, takze spis asi takhle, no.

TakZe vnimate treba i, Ze je dilezitym ukolem socidlniho pracovnika s cizincem umét
jakoby tu cilovou skupinu obhajit pred tou vétSinovou spolecnosti?

Urcite. Urciteé, jo. Nékdy i... ProtoZe pted néjakymi spravnimi organy dokonce, protoze piece
jenom na téch spravnich orgénech pracuji tam pofad jenom lidé, ze jo, a urcité je to taky
velice dulezité, ze... Je to vzdycky o komunikaci s témi lidmi na druhé strané€. Urcite. Tak jak
tikate.

Co vlastné vnimate u sebe jako svoji prednost v té praci s cizincem, néjakou svoji
znalost, dovednost, schopnost, ktera tfeba pomahid vam v té praci zlepSovat jeji

efektivitu?



Ja si myslim, ze ja tam urcité, pokud bych méla zminit né¢jaké ptrednosti, tak uréit¢ bych
zminila tu empatii. Ze dokazu svoji pednosti citit, dokdzu ho pfijmout. Zarovei tam mam tu
hranici, kde si dokdzu fict, jako tady kon¢i moje prace, n¢jaké moje kompetence. A myslim si,
ze to je 1 néjaka citlivost viuci jazykiim. Dokézu komunikovat v angli¢tin€ v pohodg, s tim, ze
mame hodné¢ ukrajinskych kolegii, tak mé naucili par frazi v ukrajinském jazyce, takze
nemam tolik problém komunikovat, kdyz mi klient takhle néco fik4. Takze myslim si, Ze to je
n¢jaka jazykova flexibilita.

A mate motivaci se ucit troSku hloubéji tieba tu ukrajinStinu?

No, my jsme méli vlastné piil roku dokonce jednu dobrovolnici, kterd nas ucila, takze to bylo
super. Dobrovolnice ndm pak odesla, takze tam to né¢jak zamrzlo, ale uc¢im se jesté Spanélsky,
ze snazim né&jakymi zpiisoby ziskat znalosti, protoze se to vzdycky hodi.

A tieba jak vnimate vzdélavani socialnich pracovniki v oblasti té cilovy skupiny cizinci
a pak i specificky v tom poradenstvi?

Jo. Obecné jako tak mé napadd, ze jasné socidlni pracovnik ma povinnost vzdélavat se 24
hodin ro¢né, ale je pravda, Ze téch kurzi zamétenych na tu cilovou skupinu se mi zda, Ze je
jako malo. Ze by bylo fajn, kdyby jich bylo vic a zd4 se mi, Ze mozna ti cizinci jsou takova
jako trosku opomijené;jsi cilova skupina v ramci socialni prace, ze samoziejmée hodné Casto se
mluvi o seniorech, o détech, jo, lidi bez domova, lidi s néjakymi zavislostnimi problémy,
takZe obcCas se mi zd4, Ze je to troSicku takové schovand skupina, které by bylo fajn se jako
vic povénovat, protoZe hodné i na téch ufadech, tfeba na uradu prace nevédi, co jsou typy
pobytovych opravnéni, jo, Ze by bylo fajn, kdyby se to vic tak propojilo, protoze téch cizinci
piece, no, v Cesku je dost a i cizinci fedi jako kazdodenni n&jakou problematiku, takZze by
bylo fajn, kdyby se zvedlo to povédomi, no, obecné.

To si pravé myslim, Ze je hodné velky problém, Ze ti cizinci vlastnég, oni jsou sami o sobé
cilova skupina, ale vlastné pak patrii do vSech ostatnich, protoZe se setkate se seniorem,
se zdravotné postiZzenym a prosté a s tim uZ pak nikdo vlastné dal neumi jako pracovat a
neexistuji dalSi navazné sluzby pro né.

Jasné, jasné, uplné, tplné jako Uplné jste to trefila ted’ka, no. U nés taky, jako vlastn€ jsme se
setkavali 1 hodné€ s lidmi, ktefi méli tieba néjaké psychiatrické onemocnéni, nebo né&jakou
psychologickou podporu, jo. A taky jako jazykova bariéra, to byl prosté veliky problém.
Nikdo si to nechtél vzit na triko, nikomu se nechtélo. Takze to pak bylo spi§ na hledani
néjakych kontakti, jo. Kdyby byl ochoten nékdo, koho zname, ale jako ptes klasicky systém

se to neda fesit.



A v jakych tieba oblastech to vnimate jako nejdileZitéjSi se v tom poradenstvi jako
vzdélavat za vas?

Jako obecné¢ mi pfijde samoziejmé ta znalost zdkoni o pobytu cizinct jako musi byt, ale
piijde mi, ze ten zakon je velice Siroky, ne obcas Upln¢ jako St'astné¢ postaveny. Takze i u m¢, i
u né&jakych ostatnich jako socidlnich pracovniki si myslim, ze tam je potad jako prace na tom,
jak se lip v tomhle vzdélat a zorientovat. TakZe urité zikon o pobytu cizincti na uzemi Ceské
republiky. Urcité 1 propustnost do socidlnich systémi, tam si myslim, Ze to je vicemén¢ v
pohodg, to je tak néjak jako stejné s tim zakonem, takze to by mélo byt OK. Ale no, ten zakon
asi nejvic mi piijde, protoZe to je takova problematicka oblast, no. Reknéme i to pravo obecné
jako, co se tyka i néjakych jako smluvnich vztaht, jo, co tady cizinci maji, ale to je pak taky
takova samostatnd oblast a to je, zase ti cizinci tam nemaji uplné v téch smluvnich vécech
né&jaky jako jinaci, jina¢i podminky, takZe to asi zakon o pobytu cizinc.

Jak moc tfeba v nim mate pripravenost socialnich pracovniki, na néjakou krizovou
intervenci v pripadé, Ze tieba prijde néjaky emoc¢né rozruseny klient, nebo vlastné praci
jako s traumatem v prvni fazi, kdyz se s tim klientem setkate?

No, tady bych fekla, ja teda jako ze své zkuSenosti, pokud bych méla mluvit sama ze sebe, tak
jé& jsem se pohybovala v zac¢atku valky na KACPU a tam bych fekla, ze n¢jakym zptisobem to
tam vzdycky fungovalo, jo, kdyZ uz se tam néco takového objevilo, tak vzdycky tam byl
néjaky intervent, ktery mohl zasdhnout, takZe to zase, to bych jako pochvalila, Ze tam né&jak
ten systém jako zafungoval. Samoziejmé, co se tyka néjakych posttraumatickych, stresovych
jako tady téch véci, tak nejsem schopna asi fict, protoze nevim, jestli jsem Upln¢ kompetentni
odpovédet, protoze nemam s tim az zase takovou zkuSenost. Jo, ale s tim dosavadnim, s ¢im
jsem se setkala, tak si myslim, Ze tam to bylo v pohodé, i co se ty€e nas jako pracovniki, tak
j4 1 sama mam vlastné kurz krizové intervence, i n&kteti kolegové maji, takZe za nas si
myslim, Ze n&jakym zplisobem jako na to pfipraveni jsme.

Jesté na chvilinku se vratim ke komunika¢nim dovednostem. Tak vy uz jste nat'ukla
vlastné hned ze zacatku néjaké aktivni naslouchani, tak jaké jeSté dalSi komunikaéni
dovednosti ti'eba pouZzivate v té komunikaci s klientem?

Hm, né&jaké, ja premyslim pravé, co bych tam jesté¢ dal mohla, co bych tam tak mohla
vypichnout. Nenapadd mi ted’ka Upln€ nic konkrétniho. Zminovala i to ocenovani, ale to je
vlastnég, to se porad tak n¢jak poji k tém slozkdm toho aktivniho naslouchani.

Napriklad dale existuje parafrazovani dale sumarizovani.

Jo, vidite, to bych mohla, jo, to se vzdycky snazime na konci vlastné toho rozhovoru, kdy

sumarizujeme, vidite, no to bych zapomn¢éla, tak kdyZ sumarizujeme s klientem vlastné to, co



se odehralo pfi té konzultaci, fekneme si, jaky jsou kroky, co vlastné ma za kol on, co ma za
ukol ja a setkdvame se pak, nebo domlouvdme se potom na pfistim setkani, takze n&jaka
sumarizace tam urCité je. Je tam planovani, to tam vlastn¢ taky mame. No, a kdyz to jsou
n¢jaké delsi zakazky, tak samoziejmé je tam téch zakazek vic, to individualni planovani je
takové hlubsi. Jsme otevieni i k n&jakym konzultacim s témi tfetimi stranami, co se tyce
néjakych, tfeba, kdyz ted’ka upln¢ konkrétné popisu, tak jsme méli pani, kterd dlouhodobé
spolupracovala s OSPODem, protoze tam byla problematika n¢jakého velkého zaskolactvi,
takze tam jsme m¢éli 1 schlizky s tou klientkou 1 zérovei s tou ospod’ackou, takze vlastné i tady
ta moznost tam je.

Pak neustale poptavat, potfad se doptavat, protoze samoziejmée tam Casto se déje to, ze klienti
sami Casto taky nevi, jak se jmenuji ta pobytova opravnéni, nékdo vam fekne, j4 madm tady
vizum, ale je to tieba dlouhodoby pobyt, takze urcité¢ ovéfovani i takovych téch fyzickych
dokladti, poprosit i o to, aby nam to ukézali, nejenom vysvétlili, ale by nam vlastné ukazali
fyzicky ty dokumenty, takze to taky urcité.

A napadaji vas néjaké prekazky, které vam stéZuji tu komunikaci s tim klientem, s
jakymi prekazkami se setkavate vlastné pri praci s cizincem?

Tak nejCastéji je to urcité ta jazykova bariéra. Pokud ten Clovek pfijde s néjakym jazykem,
kdy my jsme schopni si porozumét, pokud to je néjakd mongolstina, Ze tam neni viibec zadna
jako stopa cestiny, naseho spole¢ného jazykového kotene, tak to je fakt jako veliky problém,
ta jazykova bariéra. Pak bych fekla, ze tu miiZzou byt i n€jaké ty kulturni bariéry samoziejme,
pokud ten klient je zvykly chodit pozdé, protoZe se to v jeho kulturnim svété nefesi, tak
potom samoziejmé mame méné Casu na tu konzultaci, takZe to je jedna z téch piekazek pro tu
konzultaci, naptiklad. Pokud bych méla uvést takhle konkrétn€. A fekla bych, Ze mlize byt
prekazka vlastn€ 1 v navazéni vztahu. Obcas se ndm stava, Ze néktefi klienti jsou hodné
takovy jako nediivéfivi. Casto to byvaji i klienti tieba z jihoamerickych statfl, tak ¢asto oni,
kdyz se vam svéfi, tak pak maji pocit, Ze uz se mizou svéfovat jenom vam a hodné se jako
navazou na vas. Ztraci se tam trosku takova ta jeho samostatnost, ob¢as ptesouvaji trosicku i
tu zodpoveédnost na vas, takze to taky miiZze byt urCité pravé prekdzka v té komunikaci,
protoze potiebujeme tam né&jaky ten rovny piistup mezi sebou, protoze jsme poradce a klient,
ale jsme porad v n&jaké rovné roving, v partnerském vztahu, takze to urcité taky i to navazani
vztahu s tim klientem muze byt jako prekazka.

Jak s témihle pirekazkami pracujete?

Pracujeme s tim tak, Ze jednak mdme intervize. Takze mizeme, kdyZ je néco pro nds tézkeé,

nebo myslime si, nejsme jisti, jak nékteré véci fesit, tak mizeme to sdilet vlastné s kolegy na



intervizich. A co se tyCe pak n&jaké individualni prace, tak samoziejm¢ snaha né&jakého
vzdélavani. Co se tyka téch jazykovych bariér, tak jak jsem zminovala, mame ty interkulturni
pracovniky, takze to je jeden z néastrojt, ktery mizeme vyuzivat. A mame samoziejmée jeste
metodiky, které néjakym zplsobem pracuji s témi, s t€émi zvyklostmi kulturnimi, a jak se
zachovat, takze urcité jsou to tady vSechny tyhle ty véci. Takze abychom nevyhoteli, tak jsou
to n¢jaké intervize, metodiky, interkulturni pracovnici, to jsou asi nejcastéjsi takové nastroje,
které jako u nés se vyuzivaji.

A konkrétné k té jazykovy bariéire vyuzZivate jesté néjaky dalSi pomiucky, at’ uz jsou to
rizny slovniky, prekladace?

Jo, urcite, co se tyka tady téch véci, tak Google Prekladac, to je takova uplné nejnizsi jako
verze, co se da, ale jsme zvykli s jednou Mongolkou, takhle komunikovat, protoze ona mluvi
troSicku Cesky, ale jsme zvykli takhle v pohod¢ si komunikovat. Ona je na to zvykla, ja taky,
takze tam uz to je v pohod¢ s google piekladacem. A pak jsou tu jesté, jak jste zminovala
externi infolinky, tak tady v Brné¢ mame pravé mongolskou, ukrajinskou, a jest¢ jeden jazyk
tam byl, ted’ si nejsem jistd, ale jo, v Brn¢ tady tu externi infolinku taky vyuzivame. Ona teda
nepracuje kazdy den, takze tam se ¢lovek musi troSku trefit, ale d4 se vyuZit taky a je to super.
Vyuzivate ¢asto tuzku a papir jako kompenzacni pomtcku?

Jo, to je pravda, to je pravda, to tady hodné taky pouzivame. Malujeme si rizn¢, mizeme si
malovat vSechno, coz je pravda, Ze to grafické zndzornéni taky hodng, hodn€ pomaha. To
jsem Upln¢ zapomn¢éla fict, ale jo, to mate pravdu, Ze to taky vSude, jako na vSech téch
konzulta¢nich mistech tohle to vlastn¢ pouzivame.

Jak vnimate pravé takhle ty tlumocniky, tak jak vnimate jejich vliv, jako v tom
poradenském rozhovoru, kdyZ se toho ucastni s vami? Jak vnimate ten vztah mezi téma
tfemi stranami?

No, to je taky velice individualni, ale fekla bych, Ze ve vétSin€ to mize trosicku bofit n&jaké
ledy. Ze bych fekla, Ze ten klient miiZe citit, Ze tam ma n&koho z té vlastni kultury, feknéme.
TakZe to si myslim, Ze spiSe s tim mam jako pozitivni zkuSenost. Samoziejmé pak zalezi taky
na n¢jakych osobnostnich rysech toho tlumocnika. Nekteii jsou pak troSiCku tak, ze se tam
muzou ztracet ty véci v tom piekladu, tak to uz je pak takovy komplikovangjsi. Jo, jako
myslim si, Ze je to spi§ pozitivni, Ze tam ten Clovek je, Ze mlzZe tlumocit a je to n€kdo, kdo tu
kulturu zn4 a ze ta kultura je mu vlastné jako vlastni.

A vnimate néjak zasadni rozdil, kdyZ se jedna tifeba o vaSeho interkulturniho
pracovnika, ktery vam tlumoci? Anebo kdyZ si klient privede nékoho z rodiny, ¢i

znamych a tlumo¢i, vnimate tam rozdilnou tu dynamiku v tom vztahu?



Jo, ur¢ité. Pfijde mi, ze ti tlumocnici, ktefi jsou, ktefi ptfichazi s klienty a jsou tfeba né&jaci ti
rodinni pfislusnici, tak je tam troSicku, vznika tam trosku takovy chaos, mné ptijde. Protoze
Samoziejmé jsou tam néjaké osobni vazby a mizou si tam sdélovat, cokoliv potiebuji, ale s
tim nasim tlumocnikem je ta prace takova Cistéjsi, ze opravdu ma to néjaky tad, musi se
opravdu vSechno pfilozit, aby se nam v tom piekladu nic neztratilo, takze mné to pfijde
troSicku takové efektivnéjsi, kdyz tam jsou ti nasi tlumocnici.

A co se tyka divéry k tém tlumo¢nikim? Maite divéru ve vase tlumocniky, kdyz
prekladaji, a jak je to pravé tady s téma tlumocniky, ktery prichazi s klientem, kdyz
vlastné ani tieba kolikrat nevite, jaky vztah maji klient a ten tlumo¢nik mezi sebou?
Praveé no, tomu se snazime vzdycky troSicku vyvarovat, aby tam pravé nedochdzelo tady k
tomuto a vzdycky si ovétujeme, kdo ta osoba je. Pokud ten ¢lovék na tom fakt jako trva, ze tu
osobu pottebuje a je to tfeba n&jaky rodinny pfislusnik, tak tam ty rodinny ptislusniky
nechavame, ale snazime se to jako upln¢ minimalizovat, protoze jak jste fikala, nikdy jako
nevite, kdo s tim ¢lovékem pfijde, takze tam Uplné€ dobry zkusenosti nemame.

Co, vaSe néjaky limity v praci a komunikaci s cizincem, vnimate u sebe néjaky svoje
vlastni limity?

Asi obcas néjaky pocit, feknéme, moznd, ze se nedokazu uplné tieba vzdycky vzit do téch
situaci, protoze ten ¢loveék pfichazi s néjakou svou kulturni zkuSenosti a mozna je tam né&jaky
ten, asi ten muj pohled, ze ¢lovék se nedokaze vzdycky Gplné€ stoprocentné, feknéme, vzit do
nas byrokraticky aparat, samoziejmé mné pfijde, Ze je to néco samoziejmého a mize mi
nékdy pfijit az jako by nepochopitelné, feknéme, Ze ten klient to takhle nema4, takZe v tomhle
si musim davat hodné pozor, abych dokéazala pochopit to, Ze v n¢jaké zemi to mize fungovat
uplné jinak a vice se jako nacitit na tu kulturu toho ¢lovéka a akceptovat to, takze to je urcité
néco, n¢jaka jako prace pro me. Takze toto urcité bych fekla.

A jakou vlastné mate podporu tireba od organizace, ktera vlastné by vam s néjakymi
prekaZkami pomahala? Jakou podporu vam organizace poskytuje?

Jo, tak jak uz jsem zmifnovala, tak méme pravidelné intervize, takZe vidime vlastn¢ vSechny
tady ty problémy, individudlni rozhovory s nasi koordinatorkou, kde mizeme feSit cokoliv
pracovniho, mame supervize pravidelné a samoziejmé mame i1 hodné¢ moznosti vzdélavani.
No nékdy to bylo tplné moc super v tom, ze jsme méli opravdu velkou moznost jako se
vzdé¢lavat, ale v ramci té cilové skupiny pravé to se jesté jako nikdy Uplné€ takhle nestalo. Ale

myslim si, ze to je 1 tim, Ze pravé néjakym zpisobem ty vzdélavaci organy jako reaguji na tu



situaci, ktera ted’ka je u téch cizinci je tady opravdu, Ze to byla jako néjaka nucena relokace a
téch cizincli je tady ted’ka hodné, takze byly i pravé takové fajnové jako vzdélavaci kurzy,
kam jsme se mohli ptihlasit, bylo to vlastné zdarma, takze to bylo uplné bezvadny, no takze i
to vzdélavani a myslim si, Ze to bude takové pozitivni, co mame ohlasy a naplanované
vzdelavani na tento rok, tak si myslim, ze to je jako pozitivni.

A moje posledni otiazka je, jestli byste chtéla néjakou podporu a nedostiava se vam ji?
No, tohle je vzdycky otazka na ro¢nich rozhovorech s nasSimi lidmi. A pfiznam si, ze jako asi
jsem jako na nic nepfisla, Zze my jsme fakt takova jako fajn organizace. Jsme pomérn¢ jako
maly tym, je nas n¢&jakych patnact, mame jako fakt hodné té¢ podpory, méme vzdélavani, takze
vlastn€ neni asi nic, co by mi jako ted’ka chybélo. Tieba nékdy, ale jako ted’ aktualné pokud
bych méla odpovédét, tak vlastn€ neni nic.

A jeSté mé teda jen napada na zavér, jestli vy mate néjaky konkrétni téma, ktery vam
prijde, Ze tfeba v mém rozhovoru nezaznélo a prijde vam duleZzité v praci s témi cizinci?
Mne¢ pravé, kdyz jsem se na to ptipravovala, tak mé¢ napadalo praveé néjaké to vzdelani, néjaka
ta edukace té spoleCnosti, ale to jste tady Uplné€ super natukla, i takovou tu bariéru té
prostupnosti, 1 toho, Ze ti cizinci vlastné€ pfijdou n€kam do sluzby a pak uz se dal nedostanou.
Takze m¢ vlastné jako ve vysledku tam viibec nic nechybélo.

Tak to je vSe dékuji za rozhovor a vas ¢as, Ze jste si ho pro mé udélala.



Priloha €. 4: Ukazka kodovani

Vychazite pri své praci v poradenstvi z néjakych teoretickych
vychodisek a pristupii a pokud ano, tak z jakych?

No za nas, co bych tak, co m¢ k tomuto napada, tak z néjakych teorii
metod socialni prace, tak urcité je to néjaky pristup orientovany na
klienta. To je vlastné to, Zze snazime se toho klienta vlastné akceptovat,
je to hodné o té klientovi viuli, zaroven je to o tom, ze ten klient
participuje, Ze se snazime, aby byl samostatny, aby nebyl zavisly praveé
na té socialni sluzbé, takze urcité, urcit€ to tady, tohle je n&jaky aktivni
pristup a urcité, co se tyce n¢jakého toho poradenskeho rozhovoru, tak
urcité techniky aktivniho naslouchani, to je hodné taky pouZivana,
pouzivana technika, protoze vzhledem k tomu, Ze tam mizou byt n¢jaké
jazykové, kulturni bariéry, tak je potieba neustile oveérovat, vlastné
ovéfovat ty informace béhem toho rozhovoru, jestli si obé strany
rozumi, jo, potom je to urCité, urcit€¢ i néjaké ocenéni toho klienta v
ramci toho aktivniho naslouchani, protoze ¢asto k nam chodi klienti,
kteti maji problém tifeba s motivaci do té sluzby chodit nebo s motivaci
resit tfeba ty problémy, takze urcité to jsou tady tyhle véci, to mé tak
pinklo jako na prvni dobro.

Mivate takhle ti‘eba obavy z toho rozhovoru nékdy? Pokud ano tak
jaké tireba?

Jako urcité, mn¢ se to hlavné stavalo samoziejmé ze zacatku, kdyz
clovek zacinal v té praxi, tak samoziejmeé nevite, s ¢im ten ¢loveék prijde
a nechcete byt v té pozici, protoze samoziejme¢ mate tam byt v pozici
toho poradce a mate mit néjaké odpoveédi samoziejmé relevantni, takze
tam byla spiS ta obava, Ze ten ¢lovek opravdu muze pfijit s cimkoliv, a
vy vlastn€ nevite, takze obava z nezndma a z né&jaké nekompetentnosti,
feknéme, tak to jako bylo. Ale ted” asi s n¢jakou pfibyvajici praxi tak
néjak se to da vSechno vyfesit, my jsme hodné napojeni na kolegy, takze
si mizeme kontaktovat, samozfejmé mame interkulturni pracovniky,
takze vzdycky se to néjak vSechno dalo vyfresit.

Které obecné kompetence socidlniho pracovnika povaZujete za
diilezité v praci s timhle typem klienta?

Nevim, jestli to jsou Gplné jako kompetence, nebo jak bych to nazvala,
ale urcité fekla bych, Ze pokud bychom se bavili o té cilové skupiné

cizincd, tak je to néjaka jazykova vybavenost, protoze tam bez toho to
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ur¢ité nejde. Rekla bych, Ze to je i n&jaky respekt k tém kulturnim
organizacim, nebo k odliSnostem, protoze bez toho to taky tiplné nejde.
N¢gjaké kompetence, urcite néjaka empatie, urcité néjaka schopnost
nastavit si hranice i v té komunikaci, i v té praci s tim klientem, takze za
me tohle jsou asi takové nejCastéjsi, nejvic dulezité véci, které bych
zminila.

Jak vnimate pravé ty tlumocniky, jak vnimate jejich vliv v tom
poradenském rozhovoru, kdyZ se toho tucastni s vami? Jak vnimate
ten vztah mezi téma ti‘emi stranami?

No, to je taky velice individualni, ale fekla bych, ze ve vétsiné to muze
troicku bofit n&jaké ledy. Ze bych fekla, Ze ten klient miiZe citit, Ze tam
ma nekoho z té vlastni kultury, feknéme. Takze to si myslim, Ze spiSe s
tim mam jako pozitivni zkuSenost. Samoziejmé pak zalezi taky na
n¢jakych osobnostnich rysech toho tlumocénika. Né&ktefi jsou pak
troSicku tak, Ze se tam muzou ztracet ty véci v tom prekladu, tak to uz je
pak takovy komplikovangjsi. Jo, jako myslim si, Ze je to spi§ pozitivni,
ze tam ten Clovek je, ze mize tlumocdit a je to nékdo, kdo tu kulturu zna
a ze ta kultura je mu vlastné jako vlastni.

A napadaji vas néjaké prekazky, které vam stéZuji tu komunikaci s
tim klientem, s jakymi prekazkami se setkavate vlastné pii praci s
cizincem?

Tak nejcastéji je to urcité ta jazykova bariéra. Pokud ten clovek prijde s
néjakym jazykem, kdy my jsme schopni si porozumét, pokud to je
n¢jaka mongolstina, Ze tam neni viibec zadna jako stopa CeStiny, naSeho
spole¢ného jazykového kotene, tak to je fakt jako veliky problém, ta
jazykova bariéra. Pak bych fekla, Zze tu mizou byt i néjaké ty kulturni
bariéry samoziejme, pokud ten klient je zvykly chodit pozd¢, protoze se
to v jeho kulturnim svété nefesi, tak potom samoziejmé mame méne
Casu na tu konzultaci, takze to je jedna z téch piekazek pro tu
konzultaci, naptiklad. Pokud bych méla uvést takhle konkrétné. A fekla
bych, ze muze byt prekazka vlastn€ i v navazani vztahu. Obcas se nam
stava, ze néktefi klienti jsou hodné takovy jako nedvéfivi. Casto to
byvaji i klienti tfeba z jihoamerickych statl, tak casto oni, kdyz se vdm
sveti, tak pak maji pocit, Ze uz se miizou sveétovat jenom vam a hodné se
jako navédZou na vés. Ztréaci se tam trosku takova ta jeho samostatnost,
obcas presouvaji trosicku i tu zodpovédnost na vas, takze to taky muize
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néjaky ten rovny pristup mezi sebou, protoze jsme poradce a klient, ale
jsme potad v néjaké rovné roving, v partnerském vztahu, takze to urcité
taky i1 to navdzani vztahu s tim klientem miize byt jako piekéazka.

Jak s témihle piekazkami pracujete?

Pracujeme s tim tak, Zze jednak mame intervize. Takze mizeme, kdyz je
néco pro nas tézké, nebo myslime si, nejsme jisti, jak nékteré veci fesit,
tak mizeme to sdilet vlastn¢ s kolegy na intervizich. A co se tyce pak
néjaké individualni prace, tak samoziejmé snaha néjakého vzdélavani.
Co se tyka téch jazykovych bariér, tak jak jsem zminovala, mame ty
interkulturni pracovniky, takze to je jeden z nastroju, ktery muzeme
vyuzivat. A mame samoziejmé jesté¢ metodiky, které néjakym zplisobem
pracuji s témi, s témi zvyklostmi kulturnimi, a jak se zachovat, takze
urcite jsou to tady vSechny tyhle ty véci. Takze abychom nevyhoteli, tak
jsou to n¢jaké intervize, metodiky, interkulturni pracovnici, to jsou asi

nejcastejsi takové nastroje, které jako u nas se vyuzivaji.
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