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 diilezité pro jeho dobry prabéh 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 tik4. 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 komunikaénim 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 nedivéfivi. Casto to byvaji i klienti tieba z jihoamerickych stati, tak Gasto 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?
Pravé 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 mozZnost 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 néjaky 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 tieba 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

byt urcité praveé prekadzka v té komunikaci, protoZe potfebujeme tam
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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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