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ABSTRAKT

Abstrakt cesky

V mé bakalaiské praci se zabyvam kompetencemi obCanskych poradct a snazimse zjistit,
které kompetence by pracovnici obCanskych poraden méli pro vykon tohoto povolani mit,
jaka je jejich mira dalezitosti. Mimo to bakalarskd prace pojednava o poradenstvi samot-
ném, o socialnim poradenstvi, o poradenském procesu. Z poznatkl teoretické ¢asti prace
vychazi ¢ast prakticka. V ramci mého vyzkumu jsem vytvofila dva dotazniky, provedla
nejprve vyzkum kvantitativni a poté kvalitativni. Cilem vyzkumu bylo vytvofit kompe-
ten¢ni model kli¢ovych kompetenci obanského poradce. Oba dotazniky obsahovaly stejné
kompetence, které byly rozdéleny do tii oblasti: védomosti, schopnosti a dovednosti, a

osobnostni charakteristiky.

Kli¢ova slova:

Poradenstvi, poradensky proces, ob¢anska poradna, obcansky poradce, kompetence, védo-

most, schopnost, dovednost, osobnostni charakteristika.



ABSTRACT

Abstrakt v anglickém jazyce

In my Bachelor’s work I have occupied with competence of civil advisory officers. I have
emulated to find what advisory board would have been to be compatible for the profession.
| endeavour after employee’s importance to work as a Civil advisory officer. My Ba-
chelor’s work dealts with the meaning of the advisory board, the social consultant service
and the contultant process. The finding of theory be aimed at the practice part. In the frame
of my research work | have done two of question blanks. First of all | have realized the
quantitative and after that the qualitative research. The aim of research have been comleted
to qualified model of the key componets for a Civil advisory officer. Both of my question
blanks are taken in the same attributios, which are divided into three parts: the knowledge,

the abilities, the skills and the personal characteristics.

Keywords:

The consultancy, the consultancy’s process, the civil consultant service, a Civil advisory

officer, competence, the knowledge, the skills, the abilities, the personal charakteristice.
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UvVOD

K vybéru tématu zavérecné bakalaiské diplomové prace mne pfivedla ma vlastni prace
v obCanskych poradnach v Ceské republice — a to nejprve v Obcanské poradné ziizené
pti Oblastni charité¢ Uherské Hradisté a nyni v Obcanské poradné ve Valasském Mezifici

fungujici pfi ob¢anském sdruzeni Pod Kridly. Jako socialni pracovnice na pozici ob¢anské

Pfi zpracovani tématu poradenstvi o¢ekavam, ze hlubsi zkoumani této problematiky mne
obohati novymi znalostmi a dovednostmi potiebnymi pro vykon mého povolani a dale,
7e vysledkem praktické &asti mé prace bude piinos pro obéanské poradny fungujici v Ceské
republice pod zastitou Asociace obcanskych poraden v podobé kompetencniho modelu
klicovych kompetenci obcanského poradce, jehoz vytvotfeni je hlavnim cilem praktické
Casti bakalarské prace. Ten by mohl byt nejen soucasti metodik jednotlivych poraden, na-
pliujicich standardy kvality socidlnich sluzeb, ale také podkladem pro vybérova ftizeni

na tyto pracovni pozice nebo hodnoceni ¢i rozvoj jednotlivych pracovnikd.

Pro zpracovani teoretické Casti bakalafské prace jsem si vybrala prace n¢kolika autorti, kte-
i se zabyvaji riznorodym poradenstvim podle toho, kdo stoji na stran¢ poradce a kdo je
jeho pfijemcem. At uZ se jedna o vztah terapeuta poskytujiciho psychologické poradenstvi
¢1 psychoterapii, nebo psychiatry, specialni pedagogy, sociology, Iékate, ¢i socidlni pracov-
niky, jejichz klienty mohou byt napf. osoby se zdravotnim postiZenim, pozustali, seniofi,
déti, ¢i dospéli prozivajici urCitou vnitini bolest. To, co tyto oblasti poradenstvi poji,
ana ¢emz by se jisté shodli vSichni autofi, z nichZ jsem cerpala, je citova vazba mezi po-
mahajicim a klientem a dale cile, kterych se poradenstvi snazi dosdhnout. Mnohymi poje-
timi poradenstvi, jeho slozkami a cili se budu bliZze zabyvat v nésledujici prvni kapitole
s nazvem poradenstvi. Divod, pro¢ zde nyni toto zminuji, je prosty. Sladit v této praci
oznaceni pro pomahajiciho pracovnika, terapeuta, poradce a pro piijemce pomoci, klienta
¢1 uzivatele sluzeb, coz je oznaceni uzivané zdkonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluz-
bach, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen zakon). Pfestoze jsem diplomovany specialista
Vv oboru socialni prace, tedy aprobovana socialni pracovnice, ve svém oboru aktivné pracuji
a ocekavalo by se tedy, Ze zvolim oznaceni pro pomahajiciho — socialni pracovnik, nechala

jsem se v této otazce ovlivnit autory Ulehlou a Kopfivou. Proto budu-li hovofit
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0 pomahajicim, budu jej oznacovat jako pracovnika a pfijemce pomoci jako klienta. Ostat-
né oznaceni klient uzivam i pfi vykonu svého povolani, jelikoz mi pojmoslovi zakona pfi-

pada neptilis lidské a znacné neosobni.

Ma bakalatska prace je rozdélena na dvé ¢asti — Cast teoretickou a praktickou. V ¢ésti teo-
retické jsou Ctyii kapitoly s nazvy: poradenstvi, socidlni poradenstvi, ob¢anské poradenstvi
a kompetence socialnich pracovnikli v ob¢anském poradenstvi. Prvni kapitola se vénuje
obecné pojmu poradenstvi, jeho pojetim, slozkam, fazim poradenského procesu. Druhou
kapitolu jsem zaméfila na poradenstvi socialni upravené zejména legislativou platnou
v Ceské republice. Tteti kapitola pojednava o Ob&anském poradenstvi, nejen o jeho sou-
¢asné podobg, ale 1 o jeho vzniku a hlavné o jeho odlisSnostech od ostatnich forem poraden-
stvi. Tim se snaZim poukdzat na to, ¢im je vyjimecné. Kapitola ¢tvrtd se vénuje samotnym
kompetencim, pojmu kompetence, pojmu kompetenéni model, pojmu kli¢ové kompetence
a kompetencim socialnich pracovnikl a socialnich pedagogt. Cilem teoretické Casti je po-
dat zakladni informace k problematice a vytvofit tak teoreticky zaklad pro ¢ast praktickou.
Prakticka ¢ast popisuje realizaci dvou vyzkum, nejdiive realizaci kvantitativniho a poté
kvalitativniho vyzkumu. Praktickd ¢ast pojednava o realizaci dvou dotaznikovych Setieni,
jejichz vysledkem je posouzeni miry dilezitosti jednotlivych kompetenci samotnymi ob-
Canskymi poradci. Na zaklad¢ ziskanych dat poté jako vysledek vyzkumi v prakticke casti

stanovuji kompetenc¢ni model klicovych kompetecni obanského poradce.
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. TEORETICKA CAST
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1 PORADENSTVI

Pochopit poradenstvi, se v§im co s nim souvisi, a pojmout toto téma nikoliv laicky
ale odborné, a sepsat o ném vse dulezité, pro mne nebylo nikterak lehké, piestoze v tom-
to oboru pracuji (nebo mozna pravé proto, ze v ném pracuji). Této problematice se vénuji
mnozi nejen ¢edti odbornici, jako je Gabura (1995), Dryden (2008), Matousek (2003), Spa-
tenkova (2008), Novosad (2009), Ulehla (2009), Kopfiva (2011), Klimentova (2005),

Schneiderova (2008) a mnoho dalSich. Autofi zmifiovani mne vSak oslovili nejvice.

Obsahem této kapitoly jsou definice poradenstvi, jednotlivé typy, slozky, déle poradensky

proces a jeho faze a nakonec principy a metody uzivané v poradenské praci.

At uz jsou nazory jednotlivych autorii jakkoliv odlisné, Gstfedni myslenkova linie je stejna.
,,Ukolem profesionalniho pomahani je p¥ispét k tomu, aby se lidem Zilo 1épe (Ulehla, 2009,
s. 9).“ ,,Pficemz poméhat znamena pomoci lidem, aby si dokdzali pomoci sami (Matousek,

2003, s. 85).

1.1 Pojem poradenstvi

Jak uvadi Gabura (1995), ve své knize s ndzvem Poradensky proces, na pojem poradenstvi
1ze pohlizet z mnoha uhll pohledu. V povédomi spole¢nosti je na poradenstvi pohlizeno,
jen jako na poskytovani vSestrannych rad, které klient pasivné ptijme a jejich automatickou
aplikaci ihned vyiesi své obtize. Neni tomu tak. Miize se jednat jak o pouhy pfenos infor-
maci, tak 1 o proces uceni nebo o védecky podlozené poskytovani informaci a plsobeni
na klientovo jednani, které si klade za cil zvysit kvalitu Zivota jedince, nalézt zptisoby fe-
Seni klientovych téZkosti, a také vybavit ho postupy, které mu dopomohou piedejit opétov-
nému vzniku problémi. Gabura (1995) zdtraziiuje ve své knize Sirsi definici poradenstvi,
podle které se jedné nejen o proces edukace, ale také o postup vedouci ke sniZeni pocitové-
ho napéti, poskytovani pomoci a podpory k nalezeni novych zplsobli feSeni obtizi
a navozeni adekvatniho zplsobu zivota. Gaburova definice tika, ze klient nemize byt pou-
hym ptijemcem navodi ptedkladanych pracovnikem, ale musi vyvijet vlastni iniciativu
pfirozboru jeho situace, musi se sam snazit pochopit pficiny a nasledky svého jednéni
a pracovnik je zde pouhym pomocnikem, ktery cely proces usmériiuje a napomahé kliento-

Vi Vv pochopeni souvislosti, které jemu samotnému zustavaji skryty. Vysledkem
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je pak navozeni tvofivych zmén v osobnosti samotného klienta, efektivnéjsi prozivani je-

ho vztahti nebo i zmény prostredi, ve kterém klient Zije.

Bastecka (In Novosad, 2009, s. 99) definuje poradenstvi takto: ,,Poradenstvi je proces,
pii kterém profesional poskytuje druhému ¢lovéku ve vztahu partnerské spoluprace infor-
mace, rady, vedeni a podporu pfiméfen¢ k (neptiznivé) situaci Clovéka a jeho zivotnim
cilim a potiebam tak, aby se zlepSila schopnost jedince se ve své zivotni situaci orientovat,
a na zéklad¢ vyuziti vlastnich sil a zdroji okoli ji co nejlépe fesit nebo piijmout rozhodnu-

ti, v€etné piijeti zodpovédnosti za disledky svého rozhodnuti.*

Za poradenstvi 1ze podle Novosada (2009) povazovat veskeré formy snahy podpory jedin-
ce, které mu pomahaji aktivné pracovat se situaci, kterd je pro n¢j nepfizniva. Novosad
vyzdvihuje také definici Drapely (In Novosad, 2009, s. 100), ktery pojima poradenstvi ja-

ko: ,,Napravny proces, ktery piedev§im odstraituje zabrany osobnostniho rozvoje Klientt.*

Velice zajimavé a propracovand je definice poradenstvi Britské spolecnosti pro poradenstvi
a psychoterapii (dale jen BSPP) z listopadu roku 2003, kterou blize rozvadi Dryden (2008)
ve své knize Stru¢ny prehled poradenstvi a dopliuje ji nékolika aspekty (na stran€ pracov-
nika, klienta, pracovniho spojenectvi a etiky poradenstvi), které on ze své praxe vnima jako
dulezité. PiestoZe se jedna o definici, kterou vytvotili odbornici v oblasti psychoterapie, je
nezpochybnitelny fakt, Ze at’ uz se jednotlivé formy poradenskych ¢innosti rozviji samo-
statn€, zaklad maji stejny. Podle zminéné definice BSPP (In Dryden, 2008) lze chapat
pod pojmem poradenstvi proces, ve kterém se pracovnik setkava s klientem na soukromém
misté, s cilem pomoci pracovat s klientovou duSevni nevyrovnanosti ¢i nespokojenosti
s vyvojem jeho Zivotni cesty. Uspéch této spoluprace predpoklada, ze pracovnik:

e pfijme klienta bez jakychkoliv vyhrad, pfedsudkl a v jednani s nim mu bude vyja-

drovat tctu,

e bude klientovi trpélivé naslouchat, snazit se pohliZet na klientovu situaci z jeho po-
hledu, a také mu bude zprostfedkovavat i jiné perspektivy na problematickou situa-
ci,

e umozni klientovi beze strachu volné hovofit o jeho emocich a nenecha se jimi

nikterak pohltit,
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e pomiize klientovi jeho problém pochopit, podpofi jej v realizaci zmén a vybéru nej-
vhodnéjsiho feseni, tak jak jej bude vnimat sdm klient, aniz by mu urcité feSeni

vnucoval nebo dokonce fidil samotny poradensky proces.

Prvky, které definice BSPP nezminuje, ale jak uz jsem uvedla vyse, Dryden (2008) témto

prvkim piiklada diky svym zkuSenostem dulezitost, jsou:
e vyjadfovani opravdové touhy klientovi pomoci,
e vybavenost pracovnika odbornymi a komunika¢nimi dovednostmi,

e zpusoby, jakymi chrani pracovnik sebe i své klienty, a které vyuziva pro sviij osob-

ni rozvoj,
e predstava klienta, jak by poradenstvi mélo idedln¢ vypadat,

e a v neposledni fad¢ také informovany souhlas klienta s tim, jakym zpisobem bude

poradenstvi probihat a co vSe obnasi.

Ve studijnich textech Klimentové (2005) je poradenstvi popisovéano jako jeden z procesil
socializace, ktery pfirozené nastupuje hlavné v dospélosti jedince po piedchazejici edukaci
a vzdélavani. Poradenstvi je chiapano jako specidlni typ vzdjemného plsobeni dvou ne-
bo vice Ciniteld, ve kterém muize soucasné dochazet k rozvoji vSech ¢yt interakénich rovin
- socialni komunikace, spolupréce, prosocidlni a agresivni jedndni. NejdileZit&jsi sloZzkou

podle Klimentové (2005) je v§ak vztah pracovnika a klienta, tedy vztah pomoci.

Spatenkova (2008, s. 13) definuje poradenstvi jako: ,,profesionalni pomoc, kterou klienti
vyhledaji teprve tehdy, kdyz ostatni zdroje — vlastni obranné mechanismy a copingové stra-

tegie, pomoc piibuznych a pratel — selhavaji, nebo nejsou dostatecné u€inné.*

Co zdiraziiuje Ulehla (2009) ve své knize Uméni pomahat, je profesionalita pomoci po-
radce. Na rozdil od bézné laické pomoci bliznimu svému, kterou podle néj 1ze povazovat
za jakousi formu kategorického imperativu vzajemné realizovaného dnes a denné, je nutné
Vv pfipad€ profesiondlni pomoci, kterou clovék vykonava jako povolani, uvazovat o pora-
denstvi jako o védé. O veédé, ktera ma své zakonitosti, své nezpochybnitelné teorie, pod-
le kterych pracovnik postupuje. O veéde, ktera prichazi na scénu ve chvili, kdy standardni

zpusoby feSeni obtizi (naptf. pomoc pratel klienta) selhaly. Kdy je nutné rozlisit pomoc
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ve smyslu pomoci klientovi dosdhnout toho, ¢eho chce a pomoc ve smyslu zarucit svym
jednanim dosaZeni toho, aby klient ¢&inil, co je zapotiebi. Ulehla (2009) tak upozoriiuje

na systemicky ptistup a rozliSovani pomoci a kontroly pfi jakékoli socialni praci s lidmi.

Nejobecnéji definici poradenstvi stanovil Matousek (2003), ve své knize Metody a fizeni
socialni prace, jako odborné vedeni klienta Cerpajici z psychologickych védomosti. K to-
muto vSak Schneiderova (2008) zdlraziuje, ze poradenstvi je obor, ktery krom¢ psycholo-
gie musi nutné Cerpat 1 z dalSich védnich oborti, jakymi jsou napt. sociologie, pedagogika,

pravo nebo tieba socialni prace.

1.2 Typologie poradenstvi
Podle Matouska (2003), a jeho vyse uvedené definice, se poradenstvi déli na:
e poskytovani rad, kterymi pracovnik bourd klientovu nevédomost,
e pomoc pii hledani nejvhodnéjsich strategii vnimani a zvladani klientovych zivot-
nich obtizi,
e pomoc pii rozvoji osobnosti klienta.

Ulehla (2009), ovlivnény systemickou terapii, rozlisuje kromé profesionalnich zpisobu
pomoci (doprovazeni, vzdélavani, poradenstvi a terapie) také profesionalni zpisoby kon-
troly (opatrovani, dozor, presvédéovani a vyjasiovani). Ulehla (2009) vidi rozdil, kte-

ry tyto dvé skupiny profesionalnich zptisobt prace s klientem déli ve dvou bodech:

e Vv mife pravomoci klienta spolurozhodovat o pribéhu procesu poradenstvi,

e aurovni klientova postaveni ve vztahu pomoci vii¢i pracovnikovi.
VétSina autord, kterymi jsem se nechala inspirovat, je toho nazoru, Ze pouze zmeéna, kte-
ré dosahne Cloveék sam, je zménou pozitivni. Odbornici tvrdi, ze Clovek, ktery mé pro-
blémy, je soucasné také clovekem, ktery ma zdroje potfebné k jejich vyfeSeni. A protoze ja
se s témito myslenkami i ve své vlastni praxi ztotoziuji, popisi blize typologii profesional-
nich zptisobd pomaoci.
Profesionalnimi zptisoby pomoci jsou podle Ulehly (2009) étyfi: doprovazeni, vzdélava-

ni, poradenstvi a terapie.
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Doprovazeni predstavuje takovou formu spoluprace, kdy klient ptichazi za pracov-
nikem s obtizi, kterou neni schopen zménit vlastnimi silami, ale souc¢asné nepied-
poklada, ze by diky pracovnikovi ke zméné dojit mohlo. Klient jen ocekava,
Ze mu pracovnik pomiize nést jeho problém, ze mu bude pii zvladani tézké situace

oporou.

Cilem vzdélavani Kklienta je rozvoj klientovych védomosti nebo dovednosti, je-
jichz absence ¢i nedostate¢né kvality si je sam védom. Predpoklada se, ze pracov-
nik by tyto informace mél znat, nebo jesté 1épe, ze by mél védét, kde informace zis-
kat, jak si je osvojit, a jak s nimi nakladat. O vzdélavani se jedna pouze v ptipadé,
ze mu predchazelo ptani klienta. V opaéném piipadé (poucovani klienta pracovni-

kem) by se jednalo o dozor, tedy formu kontroly.

Klient neni schopen naplnit cile, které si stanovil, skrze ptekazky, které mu stoji
Vv cesté, kterym nerozumi, a nemuze tak vyuzit vSech svych moznosti. Pro-
to se obraci na pracovnika, ktery mu poskytne individualné upravené instrukce

a navody, poradenstvi.

Terapie spo¢iva v nalezeni optimalnich moznosti, pomoci kterych klient vyiesi
problém zplsobujici mu bolest a trapeni. Tim, Ze pracovnik poskytuje klientovi na-
hled na stejnou situaci z riznych trovni pohledu, véfi ve schopnost klienta najit
vnitini silu v sobé samém, vede ho k aktivni spolupraci na feSeni obtiZi a klienta
za jeho snahu ocenuje a zplnomocnuje ke svépomoci, dochazi postupné k rozmél-
néni problému, respektive méni se klientiiv pohled na situaci, kterd jiZ neni proble-

maticka.

Profesionalni zptisoby pomoci ¢leni Novosad (2009) podobné jako Ulehla (2009). Kromé

vzdélavani, které Novosad oznacuje jako vedeni, informovani (guidance, které ma osvé-

tovou povahu), a dale krom¢ poradenstvi, terapie a doprovazeni, které souhrnné oznacuje

jako poradenstvi v uz§im smyslu (counselling, které zprostiedkovava klientovi nadhled

nad jeho obtizemi), zminuje jest¢ konzulta¢ni ¢innost (pod kterou vnima vzajemné kon-

zultace odborniki riznych profesi v zajmu klienta).

Prehledné c¢leni poradenstvi do 6 skupin Scally a Hopson (In Matousek, 2003). Rozlisuji-

cim faktorem jsou potieby klientely. Jednotlivé typy poradenstvi podle nich zni:
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1) poskytnuti jednoduchych informaci. Nevi-li klient, jak vyplnit ur¢itou Zadost ne-
bo kde mize pozadat o pomoc, mize mit takovyto nedostatek informaci za nasle-

dek vznik i bezvychodné situace.

2) zprostiedkovani rady. Pracovnik, jenz ma odborné znalosti, navrhuje klientovi
konkrétni moznosti efektivnéjsSich postupt odpovidajici klientové individualni situ-

aci.

3) pomoc spoclivajici v edukaci. Poradenstvi miuze spocivat i v ziskani konkrétnich

znalosti ¢i schopnosti, diky kterym dojde k pozitivnimu posunu klientovy situace.

4) ziskani psychologického nadhledu. To ptedstavuje proces, ve kterém klient pozna
problém, jeho priciny, nasledky, souvislosti, sam si uvédomi, jaké moznosti feSeni

dand obtiz m4, a sdm se rozhodne, jak ji bude fesit.

Potud je ¢lenéni obdobné tém piedchazejicim, ale dalsimi dvéma typy se ¢lenéni odborniki

Scally a Hopson (In Matousek, 2003) od piedchazejicich autori odlisuji:
5) akce v zajmu klienta. Tzn. Ze pracovnik jedna za klienta napf. na Gfadé.

6) zména systému. Pracovnik napf. apeluje na zménu legislativy v zajmu ptedchazeni

vzniku negativnich dasledku legislativy v zivotni situaci klienta.

Hezky jednoduse rozliSuje poradenstvi laické a profesionalni a déle d€li druhé zminované

na poradenstvi pomahajici a jiné Klimentova (2005):

1) O laickém poradenstvi pise, Zze je vyvojoveé star$i, kdy laikem je osoba, kte-
rd pro své psychické kvality, zkuSenosti a dobrozdani druhych ziskala urcitou vaz-

nost a patficné postaveni, coz ji dava pravo a moc poméahat lidem.

2) Profesionalni poradenstvi se dle Klimentové (2005) vy¢lenilo z laického se vzni-
kem potieby spolecnosti existence takovéhoto typu poradenstvi. Profesionalni po-
radenstvi je poskytovano institucemi, v nichZ pracuji pracovnici, jez ziskali odborné

vzdéelani a osvédceni pro vykon takovéhoto povolani.

e Jiné poradenstvi spociva v poskytovani konkrétnich instrukci, zprostfedkovani
odborné pomoci, pii kterém znalec tohoto oboru, pracovnik, pfejima na sebe

odpovédnost za ispeésné vyieSeni klientovy situace, ktera neni charakteristicka
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znacnym porusenim rovnovahy dusevniho zivota klienta, a pfi které neni zapo-
tiebi vznik odpovidajiciho poradenského vztahu mezi pomahajicim a ptijemcem

poOMOci.

e ,Pomahajici poradenstvi charakterizuje Coulshed (In Klimentova, 2005, s. 17)
jako proces, ve kterém je poradce osobou vykonavajici pravideln¢ nebo docasné
ulohu poradce, a jako takovy nabizi a soucasné souhlasi, Ze bude vénovat svij
Cas, pozornost a respekt jiné osob¢, u které¢ doslo k naruSeni télesné, psychické
&i socialni integrity. Ulohou poradce je dat klientovi piileZitost k poznani sebe
sama, objeveni a objasnéni vlastnich zptisobu Zivota, coz obohacuje klientav Zi-

vot a smétuje jej k lepsi pohode.*

Rozdéleni urovni poradenstvi podle Sneiderové (2008) je podobné predchdzejicimu déleni
Klimentové (2005) jen s tim rozdilem, Ze v poradenstvi laickém vyclenuje jesté poraden-
stvi prestizni, jehoZ ptikladem jsou napft. rady spolecensky uznavanych osob na téma part-
nerstvi nebo spole¢nosti uznavany styl zivota publikovany v tisku. Pfi¢emz autorka upo-

zoriiyje na riziko laické pomoci, ktera je-li nevhodné uzita, mize cloveku jesté vice ublizit.
Dale déli Schneiderova (2008) poradenstvi podle téchto osmi kritérii:

1) kritérium charakteru poradenské sluzby,

e poradenstvi expertizni (jedna se o tzv. proceduralni pfistup, kdy je zakdzkou

klienta napf. sepsani navrhu na rozvod),
e poradenstvi introspektivni (je poradenstvim psychologickym),

e poradenstvi kombinované (je kombinaci dvou vySe uvedenych a vychazi z tzv.

situa¢niho pristupu, kdy kazda obtiz je feSena dle individuality klienta),
e poradenstvi specializované (napt. poradenstvi kiest'anské),

2) kritérium metody nebo pristupu ke klientovi,

e poradenstvi indirektivni a direktivni (spocivajici v rizném rozsahu miry klien-

tova zapojeni do poradenstvi),

e poradenstvi empatické a racionalni (liSici se zaméfenim na pocity versus

usudky indukce a dedukce),
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3) kritérium véku klienta,

poradenstvi pro déti a mladez,
poradenstvi pro osoby v produktivnim véku,

poradenstvi pro seniory,

4) kritérium poctu klienti,

poradenstvi individudlni (IéCebnym prostiedkem je vztah mezi pracovnikem

a klientem),

poradenstvi skupinové (Ié¢ebnym prostiedkem je skupinové uceni, skupinova

dynamika),

poradenstvi hromadné (napi. prostiednictvim riznych prezentaci si toto pora-
denstvi klade za cil ovlivnit velkou skupinu osob a iniciovat u nich zmény

V jednani, ve zplsobu jejich zivota),

5) kritérium rozsahu poradenské pomoci,

poskytnuti jednorazové informace,

poradenstvi Sir$i,

6) kritérium trvani poradenské pomoci,

poradenstvi kratkodobé,
poradenstvi stfednédobé,

poradenstvi dlouhodobé,

7) kritérium poradenskych situaci,

poradenstvi krizové (nastupuje ve chvili akutni zna¢né neptiznivé Zivotni situa-

ce),
poradenstvi facilita¢ni (rozviji osobnost ¢loveka),

poradenstvi preventivni (klient vyhledava poradenstvi pted zasadnim rozhod-

nutim),
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8) kritérium predmétu ¢innosti, typu problému, cilovych skupin (typy poradenstvi

jsou napt. poradenstvi vychovné, pedagogicko-psychologické, profesni, partnerské

nebo zamétené na volny ¢as).

1.3 Znaky poradenstvi — Schneiderova (2008)

Poradenstvi ma z pohledu Schneiderové charakter: biodromalni, integrativni, interdiscipli-

narni, multisférovy a institucionalizovany.

Biodromalni v souvislosti s poradenstvim znamena, ze v prub¢hu zivota ¢lovéka piichazi
ruzné zivotni udélosti a rtizné tkoly, které musi jedinec v jednotlivych etapach posloupné

plnit.

Integrativni piisobeni na osobnost klienta spociva ve vybéru a realizaci vhodné inter-
vence, jejimz cilem je zamezit naruseni osobnosti jedince a zvySit miru schopnosti ptizpl-

sobivosti klienta na soucasné ¢i budouci podminky.
Interdisciplinarni znak je zplisoben riznorodosti problémovych situaci klientt.

S interdisciplinarnim znakem souvisi i znak multisférovy. Tak jako je oblast problémo-
vych Zivotnich situaci klientdl velice rozsahld, je Siroké i1 pole plsobnosti poradenstvi
z hlediska oblasti, do kterych poradenstvi zasahuje a snazi se zlepSovat urcitou troven kli-
entovych schopnosti, dovednosti, védomosti, atd. Poradenstvi pak ptlisobi v otazkach vy-
chovy, edukace, prfipravy na budouci povolani, zdravi a nemoci, vztahovych problému

¢i volnocasovych aktivit, atd.

Institucionalizovany charakter predstavuje napliiovani nejriznéjSich zakazek klienti

v konkrétnich poradenskych institucich (Schneiderova, 2008).

1.4 Slozky poradenstvi

Jak uvadi Schneiderova, ve svém ucebnim textu Zaklady poradenstvi (Schneiderova, 2008,
s. 9), je odborné poradenstvi: ,,specidlni ¢innosti, pfipadné souborem cCinnosti, s presné
vymezenymi funkcemi a stanovenymi pravidly. Poradenstvi je zvlastnim typem interakce,
interpersonalni komunikace a relativné stalymi vzajemnymi rolemi zucastnénych, tj. toho,

kdo radu dava (poradce), a toho, kdo radu piijima (klienta).
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1.4.1 Klient

Klientem poradenstvi se ¢lovék muze stat obecné ze dvou pfic¢in. Prvni je ta, Ze chce do-
séhnout urcitého vyssiho stupné svého vyvoje. Druha pfiCina je ta, ze zaziva urcity pro-
blém, ktery neni schopen vyfesit vlastnimi silami, a proto vyhleda odbornou pomoc (Dry-

den, 2008).

1.4.2 Poradce

Jak uvadi Dryden (2008) ve svém dile Stru¢ny piehled poradenstvi, poradce podle n¢j mu-
si: vyjadrovat ryzi prani byt klientim prospésny, prokazovat klientim pfijeti a uctu. Musi
byt schopen klientliim naslouchat, rozumét jejich psychické bolesti z jejich thlu pohledu,
mit vyborné terapeutické komunikacni dovednosti, mit pravidelné Skoleni a mit urcité

osobni pfedpoklady.

1.43 Cile

»Schneiderova (2008, s. 9) ik, Ze cile, zplsob a mira pomoci jsou uréovany potiebami
lidi, jejich individudlnim zvlaStnostmi a napomadhaji zajistit kvalitu Zivota jako Clovéka

i obCana.“

1.4.4 Citova vazba

Aby u klienta doslo ke zméné osobnosti, musi byt naplnéna citova vazba mezi klientem
a pracovnikem. K jejimu naplnéni dojde skrze tii slozky: empatii, akceptaci a kongruenci,

pfi¢emz jejich pfitomnost musi klient pocitovat’.
Empatie znamend, Ze musime vnitiné rozumet tomu, co nasi klienti prozivaji.
Akceptace znamena, Ze klienti vnimaji, Ze si jich vaZime.

Kongruence znamena, ze se, nepifetvaiujeme, a ze fikame, to co citime a tak se i chovame

(Dryden, 2008).



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 24

1.5 Faze poradenstvi — Klimentova (2005)

Rizni autofi zastavaji a ve svych textech popisuji faze poradenstvi odlisné. Snad nebude

na skodu, kdyz si pro ucely své bakalaiské prace vytvorim faze své vlastni.

Piiprava — Prvni faze spociva v rukou pracovnika. Jednak zde hraje roli jeho osob-
nost a pristup, ktery uziva v poradenském procesu, a jednak zde hraje roli osobnost
potenciondlniho klienta, a to, zda je motivovan sviij problém fesit. Nemén¢ dilezita

je zde 1 ptiprava poradenské mistnosti, tak aby se v ni klient citil dobfe.

Zahajeni, navazani vztahu — Prvni setkani za¢ina uvitanim a tzv. ,,rozdavacimi‘
technikami. Pracovnik hovoii s klientem na neutralni téma. Po navazani vztahu do-

chazi ke sbéru informaci, formovani dojma.

Spole¢na tvorba cilli, uzavireni dohody, IP — Pracovnik se snazi porozumét pro-
blému klienta, poté s klientem spole¢né vytvaii cile pomoci, uzaviraji kontrakt. D1-

lezité je, aby cil vychazel z potieb a schopnosti a motivace klienta.

Intervence samotna — Tato faze je rozdilna podle toho, jaky odbornik sedi na misté

pracovnika, ¢i chceme-li poradce.

Ukonceni rozhovoru, reflexe pracovnika — Ukonceni je rozdilné v piipadé
Ze se jedna o klienta dobrovolného ¢i nedobrovolného. Dilezité také je, zda klient
dosahl svého cile, nebo bude delegovan za ti¢elem dalsi terapie. Neméné dulezité

pak je, aby klient védél, co ma Cinit, aby se piedeslo vzniku podobnych obtizi.
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2 SOCIALNIi PORADENSTVI

Od obecného pojmu poradenstvi nyni prejdéme k vymezeni oblasti poradenské ¢innosti.
V nich lIze realizovat samotné poradenstvi a naptiklad Novosad (2009) tyto Cinnosti d¢li
do nize uvedenych deseti kategorii. Jednou z oblasti podle Novosada je i poradenstvi
V socialni praci, které Anna Schneiderova (2008) pojima ve vyznamech cinnost, profese,
instituce a teorie, a které je od roku 2006 v Ceské republice upraveno specidlni legislativou
— zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozd¢jsich predpist (dale jen
zakon), a provadéci vyhlaskou €. 505/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisii (dale jen vy-
hlaska).

2.1 Nékteré formy a zpisoby poradenské ¢innosti dle Novosada (2009)

Lékarské poradenstvi — ZhorSi-li se na§ zdravotni stav vlivem n¢jakého onemocnéni
dlouhodobé, je zapotitebi poradit se s Iékafem. Lékai muize poucit pacienta o tom,
jak zménit zplsob Zivota ¢i Zivotospravu, aby byl Zivot s nemoci co nejsnesiteln&jsi,

nebo chceme-li co nejpiijemné;si.

Psychologické poradenstvi a psychoterapie — Tyto formy poradenstvi v sob& zahrnuji
nejen podle nazvu dlouhodobou spolupraci psychologa €1 psychitra s jednotlivecem, a-

le také partnerskou ¢i rodinou terapii, nebo i Krizovou intervenci.

Pedagogicko-psychologické poradenstvi — Do této formy poradenstvi zahrnujeme: otazku
Skolniho prospéchu a problémy s nim souvisejici, dale specifické vyvojové poruchy
uceni, problematiku volby pfipravy na budouci povolani a s nim spojeny vyber samot-

ného povolani a také vychovné poradenstvi.

Specialnépedagogické poradenstvi — Narodi-li se nam dit¢ se zdravotnim postiZzenim,
nebo jinym znevyhodnénim, nebo dokonce ziska zdravotni postiZzeni v pribéhu zZivota
napt. dusledkem urazu, poradi nam specidlni pedagog, jak takovéto dit€¢ vychovavat,

a jak mu umoznit co mozna nejlepsi vzdélani vzhledem k urovni jeho schopnosti.

Profesné-kariérové poradenstvi — Profesniho poradce oslovujeme tehdy, nevime-li
si rady s volbou vhodného povoléani, nebo jsme nezaméstnani, a nedafi se nam najit

praci. Profesni poradce nam pak pomahd v obou téchto situacich s ohledem na naSe
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moznosti, nase nadani a vzhledem k aktualnimu stavu na trhu prace. V piipadé dlou-
hodobé nezaméstnanosti pomahd uchazece aktivizovat, zprostfedkovdva mu kurzy

¢i rekvalifikaci.

» Technicko-kompenzaéni“ poradenstvi — Tato oblast poradenstvi poméha zejména 0s0-
bam se zdravotnim postizenim ¢i jinym handicapem tim, Ze nabizi vhodné kompen-
zacni pomicky, pfipadné muze navrhovat jejich Upravu, a v neposledni fadé se také

zabyva bezbarierdvosti prostredi.

Pastoracni ¢innost — Pastorace spociva v duchovni podpote klienta zalozené na kiestan-
stvi €1 jiném ndbozenstvi.
Resocializa¢ni poradenstvi, kuratorska ¢innost — Resocializace, kurator, to jsou pojmy

inklinujici k poradenstvi zejména pro osoby propusténé z vykonu trestu odnéti svobo-
dy.

Mediace — Alternativa k soudnimu fizeni, ve kterém jsou lidé rozsouzeni druhou osobou -
soudcem. V piipad¢ mediace je cilem dosazeni smiru za pomoci mediatora, kte-
ry jednani usmérnuje.

Socialné-pravni poradenstvi — Poradenstvi v socialni praci predstavuje podle legislativy

platné v CR dvé& tirovné: zékladni socialni poradenstvi a poradenstvi odborné (Novo-

sad, 2009).

2.2 Poradenstvi v socialni praci (Schneiderova, 2008)

Poradenstvi se podle Schneiderové uziva ve ¢tyfech vyznamovych pojetich — poradenstvi
jako profese, poradenstvi jako instituce, poradenstvi jako véda o teorie a poradenstvi

jako ¢innost.

Profese — Poradenstvi ve smyslu profese jsem definovala jiz v kapitole ¢. 1 véetné vsech
jeho znaki, slozek a fazi. Nutno jesté dodat, Ze z pohledu nutnosti uspokojit pottebu pora-
denstvi, nebo z pohledu casové naro€nosti a mista, ve kterém je poradenstvi poskytovano

rozliSujeme poradenstvi: doCasné, interve¢ni a ambulantni.
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Instituce — Poradenstvi miize byt chapano i jako systém instituci statnich, nestatnich ne-
ziskovych a vyjimecné i soukromych sluzeb. Tyto instituce v sobé vétSinou poji pora-

denstvi psychologické i socialni, a byvaji oznaCovany jako instituce intervencni.

»Sluzby socidlni intervece poskytuji okamzitou pomoc jedinci ¢i komunité pii feSeni
krizové situace s cilem navratu k socialni normalité, ..., s cilem zmirnit, pfipadné zcela
zménit nepiiznivou socidlni situaci klienta spojenou napft. s konfliktnim zpiisobem Zivota,

rizikovym prosttedim, vztahovou krizi, apod. (Schneiderova, s. 12, 2008).*
Mezi sluzby socidlni intervence patfi:
e sluzby v€asné pomoci — tj. kontaktni prace a sluzby ranné intervence,

e sluzby pomahajici pri FeSeni — tj. poradny (ob¢anské poradny, poradny pro rodinu,
manzelstvi a mezilidské vztahy, poradny pro obéti doméciho nasili, poradny
pro uzivatele navykovych latek, poradny pro osoby se zdravotnim postizenim a po-
radny pro uprchliky), denni stacionafe, domy na pul cesty, podporované zamést-

nani, terapeutické komunity, krizovd pomoc, azylové domy,
e asluzby zabezpecujici podminky pro preziti — tj. denni centra a nocleharny.

Teorie a véda — Na poradenstvi mizeme pohlizet také jako na védni obor. V tom piipadé
je tieba si uvédomit propojeni poradenstvi s dal§imi obory a védnimi disciplinami, ze kte-
rych poradenstvi Cerpd. Prestoze se socialni poradenstvi oproti obecné psychologii zamétu-
je vice na socialni stranku Zivota, na existenci jedince v prostfedi, soucasné je tim propoje-
no s tzv. psychologii biodromalni. Ta se zabyva Zivotnimi tkoly ¢lovéka v jeho jednotli-
vych vyvojovych etapach Zivota, a také popisuje, kterd z vyvojovych obdobi v Zivoté jsou

kriticka, typick4 abnormalné vysokymi naroky na adaptaci jedince.

Cinnost — poradenstvi jako ¢innost, je poskytovano osobam v tzv. nepiiznivé socialni situ-
aci, ktera mize byt zptisobena napt. vékem, vznikem onemocnéni ¢i zdravotniho postiZeni,
zménou urovné sobéstacnosti, ndhlou krizi, zivotnim stylem, prostfedim nebo socialng-

patologickymi jevy a trestnou ¢innosti (Schneiderova, 2008).
»,Havrdova specifikuje poradenské ¢innosti jako:

e socialné-pravni ¢innosti a poradenstvi,
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e socialni diagnostiku, prevenci, ochranu, intervenci, koncepci, management, vyzkum

a védeckou ¢innost,

e vzdélavani v socialni praci a supervizi. PfiCemz vSechny tyto ¢innosti jsou zamére-
ny na prevenci socialniho vylouceni klienta nebo jeho zaclenéni (In Schneiderova,

2008, s. 10).

2.3 Socialné-pravni poradenstvi upravené legislativou Ceské republiky

Od roku 2006 (respektive s u¢innosti od roku 2007) je socialni poradenstvi upraveno spe-
cidlni legislativou — zdkonem o socialnich sluzbach a provadéci vyhlaskou. Socidlni sluzby
(dale jen SSL) tak ziskaly legislativni prameny, na které dlouha 1éta ¢ekaly. Piestoze se tyto
normy vytvarely fadu let, jsou i dnes stale novelizovany a upravovany. Pojeti socidlniho
poradenstvi vSak podle obou prament zistava od pocatku stejné, a protoze zakon nelze
vykladat vlastnimi slovy, uvadim nize pfesna znéni § 37 zakona o SSL, a §§ 3, 4 provadéci

vyhlasky.

2.3.1 Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich piedpisi
§ 37
(1) ,,Socialni poradenstvi zahrnuje
a) zakladni socialni poradenstvi,
b) odborné socialni poradenstvi.

(2) Zakladni socialni poradenstvi poskytuje osobam potiebné informace piispivajici
k feSeni jejich neptiznivé socialni situace. Socialni poradenstvi je zakladni ¢innosti
pfi poskytovani vSech druhti socidlnich sluZeb; poskytovatelé socialnich sluzeb jsou

vZzdy povinni tuto ¢innost zajistit.

(3) Odborné socialni poradenstvi je poskytovano se zaméfenim na potieby jednotlivych
okruhii socidlnich skupin osob v obCanskych poradnach, manzelskych a rodinnych
poradnach, poradnéch pro seniory, poradndch pro osoby se zdravotnim postizenim,

poradnach pro obéti trestnych ¢init a domdaciho nasili; zahrnuje téz socialni praci
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S 0sobami, jejichz zpusob zivota mize vézt ke konfliktu se spolecnosti. Soucasti

odborného poradenstvi je i ptijcovani kompenzacnich pomucek.
(4) Sluzba podle odstavce 3 obsahuje tyto zakladni ¢innosti:

a) zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim,

b) socialn¢ terapeutické ¢innosti,

C) pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajma a pii obstaravani osobnich za-

lezitosti.*

2.3.2 Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona

wewr

0 socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich predpisi

§3
Ziakladni socialni poradenstvi

»Zakladni socidlni poradenstvi se pii poskytovani socialnich sluzeb zajistuje v rozsahu

té&chto ukont:

a) poskytnuti informace k feSeni neptiznivé socialni situace prostfednictvim socialni

sluzby,

b) poskytnuti informace o moznostech vybéru druhu socialnich sluzeb podle potieb
osob a o jinych forméach pomoci, naptiklad o davkach pomoci v hmotné nouzi
a davkach socialni péce,

€) poskytnuti informace o zakladnich pravech a povinnostech osoby, zejména v sou-
vislosti s poskytovanim socialnich sluzeb, a 0 moznostech vyuzivani bézné dostup-
nych zdrojii pro zabranéni socidlniho vylouceni a zabrdnéni vzniku zavislosti na so-
cialni sluzbé,

d) poskytnuti informace o moznostech podpory ¢leni rodiny v ptipadech, kdy se spo-

lupodileji na péci o osobu.*
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§4
Odborné socialni poradenstvi

,,Zéakladni ¢innosti pii poskytovani odborného socialniho poradenstvi se zajistuji v rozsahu

téchto ukonti:
a) zprostfedkovani kontaktu se spoleéenskym prostiedim:
zprostifedkovani navazujicich sluzeb,
b) socialné terapeutické ¢innosti:

poskytnuti poradenstvi v oblastech orientace v socialnich systémech, prava, psycho-

logie a v oblasti vzdélavani;

tato zékladni ¢innost mize byt zajistovana poskytovanim poradenstvi alespon ve 2

Z téchto oblasti,

C) pomoc pii uplathovani prav, opravnénych zajmu a pii obstaravani osobnich zalezi-

tosti:
1. pomoc pii vyfizovani béznych zalezitosti,

2. pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s pfirozenym socidlnim prostfedim.*
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3 OBCANSKE PORADENSTVI

Obganské poradenstvi vzniklo ve Velké Britanii roku 1939. V Ceské republice (dale jen
CR) je vykonavano jiz téméf 15 let, oficidlné od roku 1997. Ob&anské poradenstvi je v CR
zajistovano siti ObCanskych poraden zastfeSovanych Asociaci obanskych poraden se sid-
lem v Praze. Obc¢anské poradny (dale jen OP) charakterizuji zejména jejich hlavni cil,

a zasady, které musi napliiovat vSichni pracovnici ptichazejici do styku s klienty.

3.1.1 Cil ob¢anského poradenstvi

Oficialni cil zni: ,,Obfanska poradna je tu od toho, aby pomohla kazdému,

kdo o to pozada (Asociace obCanskych poraden, 2002a).

3.1.2 Zasady ob¢anského poradenstvi

Nekdy téz oznacovany jako principy jsou: diskrétnost, bezplatnost, nezavislost a ne-
strannost, jejichz dodrzovani je povinné pro vSechny OP, a jsou charakterizovany

vV Modulu 1B (Asociace ob¢anskych poraden, 2002b).

Diskrétnost definuje je definovana jako: ,,Nic, co se v poradné zjisti od klienta, véetné
informace o tom, Ze poradnu navstivil, nebude, bez vyslovného souhlasu klienta, ptedano

nikomu mimo obc¢anskou poradnu (Asociace ob¢anskych poraden, 2002b, s. 3).“

Diskrétnost nebo téz anonymita je bezpodmineéna pro vztah pracovnika s klientem. Klient
tak mize byt svolné&jsi k otevienéjsi vypoveédi a jednani s poradcem. Anonymita plati i pro
sepsani zaznamového archu o provedené konzultaci. Tento zaznam je piistupny pouze kli-

entovi a pracovniktim OP.

Odborné socialni poradenstvi poskytované OP je bezplatné. A to i v piipadech, kdy klient
na uhrazeni sluzeb finan¢ni prostfedky ma, nebo je spoluprace s nim obzvlast’ naro¢na.
Klienti OP nepfimo sluzby jim poskytované vlastné€ plati, protoze OP ziskavaji finan¢ni
zajisténi sluzeb zejména z prostredka statniho rozpoctu, které jsou prerozdélovany Minis-
terstvem prace a socialnich véci, a tyto penize pochazi z danovych piijmt. OP jsou toho
nazoru, Ze pravo na pfistup k informacim by nemélo byt limitovano nizkym ¢i nedostatec-
nym piijmem obcant. Mohlo by se zdat, Ze jsou-li sluzby OP zadarmo, nebude poradenstvi

poskytované ptilis kvalitni. Opak je pravdou. OP dbaji na vysokou kvalitu posykotovaného
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poradenstvi, ktera je zajistovana ustalenym systémem vstupnich i prabéznych pravidelnych
Skoleni. Kvalita poradenstvi souvisi také s vhodnym vybérem poradcti, ktefi musi dispono-

vat nejriizn€jSimi kompetencemi, jez jsou pro vykon této profese nezbytné nutné.

Nezavislost znamend, ze OP musi pii poskytovani odborného socidlniho poradenstvi vy-
chazet pouze z platné legislativy, a nesmi se ohlizet na své dondtory, statni ¢i jiné instituce,
politické poméry mistniho i celostatniho charakteru. Dodrzovani nezéavislosti je zptlsob,

jak si vytvaret davéryhodnost pro Sirokou vefejnost.

Nestrannost je definovana takto: ,, Sluzby poskytované OP jsou nestranné, tzn., Ze jsou
oteviené vSem lidem bez rozdill rasy, pohlavi, postizeni, sexudlni orientace, politické pii-
slusnosti, svétonazorové orientace, socialniho statusu, apod. OP poskytuji rady a pomoc

bez jakékoliv piedpojatosti (Asociace obCanskych poraden, 2002b).*
Zasady vyplyvajici z nestrannosti jsou:

e Se vSemi klienty jedname se stejnou mirou ochoty a akceptace, vS§em vénujeme pl-

nou pozornost.

e Pro vSechny ucinime v$e, co je v naSich moznostech s cilem pomoci klientovi vyie-
Sit jeho nepfiznivou Zivotni situaci.

e Vzhledem Kk riznorodym potiebam klienttl, které nesmime opomijet, je v§ak moz-
né: poskytnout konkrétnimu klientovi vét§i mnozstvi ¢asu, umoznit mu navstévu

OP i mimo konzulta¢ni hodiny, pfedat mu kontakt na jiného odbornika, zajistit tlu-

mocnika nebo moznost bezbariérového pristupu do OP.

o Konzultujeme s klienty a pfitom se nenechavame ovlivnit svymi postoji, nazory, zi-

votnim stylem, apod.

e Jedname s klienty bez predsudk, takZe napt. nevyjadiuji nesouhlas s volbou klien-
ta, nepopiraji jeho pohled na nepfiznivou Zivotni situaci, piipadné jeho opravnéni
ziskat co nejhodnotnéjsi pomoc a podporu. S tim souvisi nutnost sebepoznani pra-
covnika OP a ptipadné moznost ucit se, jak byt nestranny (Asociace ob¢anskych

poraden, 2002b).
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3.2 Co nam zajiSt'uje Clenstvi v Asociaci Ob¢anskych poraden
Diky ¢lenstvi v AOP méame:

e jednotny stasticky system — “ISOP”,

e Skoleni poradcii, moduly, pro osvojeni si postupu prace s Klientem,

e Skoleni k Informa¢nim databazim, které sleduji legislativni vyvoj v zemi,

e Informacni databaze — pravidelné aktualizované databaze k jednotlivym poraden-

skym oblastem,
e Klasifikaci informac¢ni databaze,
e program Aspi za zvyhodnénou cenu,
e navrh jednotné metodiky pro obéanské poradny spliujici pozadavky standarda kva-
lity
3.3 Cim jsme jako poradny ¢lenské v AOP vyjimeéné, ¢im se lisime
od ostatnich poraden
e Je to nas cil a dil¢i cile ob¢anskych poraden samotnych,
e vymezeni cilové skupiny,
e principy ¢i chceme-li zasady, které pii své praci respektujeme (viz kapitola 3.1.2.),

e zplsob, jakym vedeme poradensky rozhovor, vychdzejici ze Skoleni ,,Prace

s klientem I,

e oblasti poradenstvi, ve kterych jsme schopni nasim klientim odborné a kvalitné po-

radit,

e prace s klientem dle modult vydanych Asociaci obCanskych poraden, dle Skoleni

Prace s klientem |., Il., pravidelna pribézna skoleni k legislativnim novinkam,

e Egantiv model, kterym se fidi nase faze rozhovoru s klientem.
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3.3.1

Cile Obcanské poradny Valasské Mezirici

Cilem OP je usilovat o to, aby uzivatelé sluzby:

3.3.2

porozuméli své situaci a Iépe se v ni orientovali,
znali sva prava a povinnosti,

vedeli, jak hajit své opravnéné zajmy,

znali moznosti FeSeni své situace,

znali dostupné sluzby,

uméli vyjadrit své potieby a prani,

uméli v ramci feSeni svého problému samostatné a aktivné jednat (Obcanska

poradna Valasské Meziti¢i, 2011).

Cilova skupina Ob¢anské poradny Valasské Mezirici:

OP poskytuje poradenstvi lidem od 18 let véku, ktefi se na ni obrati z divodu
neptiznivé socidlni situace nebo jim takova situace hrozi a nedokdzi ji teSit vlast-
nimi silami.

OP poskytuje své sluzby vSem, kteti jsou schopni komunikovat v ¢eském jazyce
na urovni, kterou pro vyuziti sluzby v jimi pozadovaném rozsahu potiebuji ne-
bo si zajisti asistenta, tlumo¢nika, pomucky ¢i jiny prostiedek, ktery takovou
komunikaci umozni.

Nema-li zdjemce o sluzbu moznost zajistit si tltumoc¢nika, mohou poradkyné piedat

zdjemci o sluzbu kontakty na dostupné tlumocnické sluzby (Obcanska poradna

Valasské Mezifici, 2011).

3.3.3 Poradensky rozhovor (Obc¢anska poradna Valasské Mezirici, 2011)

Zakladni metodou prace s uzivatelem je poradensky rozhovor. VSichni poradci/poradkyné

musi pfed zahajenim poradenské praxe projit Skolenim ”PSK 1. — prace s klientem

Vv obcanské poradné€”, jehoZ soucasti je 1 nacvik rozhovorti dle Eganova modelu. PouZziva se

zplnomocnovani a komplexni piistup k uzivateli. Poradkyné pfi poradenstvi vyuziva od-
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borné zdroje z oblasti pravnich i jinych informaci (napt. ASPI, Informac¢ni databazi AOP,
vzory smluv, databaze kontaktd, odbornou literaturu, konzultace s pravnikem apod.). Po-
radci jsou v této oblasti pribézné odborné piipravovani - absolvuji pravni skoleni k jednot-
livym tématim, ktera se tykaji problému uzivateltl (Skoleni k Informacni databazi — potada
Asociace obcanskych poraden) a dalsi Skoleni v oblasti pravnich piedpist, Skoleni zamére-

na na rozvoj osobnosti.
UZivatelim jsou sluzby dle jejich moZnosti a pozadavki poskytovany takto:
e osobni konzultaci v poradné,
o telefonicky,
e e-mailem,
e pisemné — dopisem

Poradenstvi je uZivatelim sluzby poskytovano ve 4 arovnich: informace, rada, aktiv-

ni pomoc, asistence. Kategorizace je ptilohou €. 1 této prace.

Pribéh poradenského rozhovoru realizovaného osobni konzultaci v poradné

Smlouva o poskytovani sluzby OP je uzavirana mezi poradkyni a zdjemcem o sluzbu ustné.
Pokud zdjemce souhlasi se vSemi pravidly, které jsou k dispozici pisemné v prostorach
poradny (sezndmi se tam s principy obCanského poradenstvi, nabidkou sluzeb poradny
a podminkami pro jejich poskytovani), a se kterymi ho seznami poradkynég, a dodrzuje sta-
novena pravidla, je okamZikem zapoceti poradenského rozhovoru uzaviena smlouva o po-
skytovani sluzeb ob¢anské poradny. V okamziku uzavieni smlouvy o poskytovani socialni
sluzby je soucasné s uzivatelem individudlng€ pldnovéano. Sdélenim svého problému (situa-

ce), klient soucasn¢ sde€luje, cil, které¢ho by chtél poskytnutim poradenstvi dosahnout.

Uzivatel si nemuze vybirat konkrétni poradkyni. Poradkyné jsou navzajem zastupitelné.
Uzivatel mize vystupovat anonymné. Pokud to charakter ptipadu vyzaduje, a je nutno uva-
dét osobni udaje klienta, pozaduje poradkyné od klienta podepsani Souhlasu o poskytnuti

osobnich udajl.
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Poradensky rozhovor poradkyné s klientem probihd v konzultovné OP. Délka jedné
konzultace bez objednani je 30 minut, a délka konzultace na objednani je 60 minut. Podle
potieby a slozitosti pfipadu je klientovi sluzba poskytnuta na prvni konzultaci nebo je

S nim sjednana dalsi konzultace.

Priabéh rozhovoru vychazi z vnitinich zdroji a moznosti klienta, respektujeme jeho
predstavu o cili a zptsobu rozhovoru, i feseni problému. Poradkyn¢ béhem rozhovoru neu-
stale reflektuje osobni pfani, potieby a schopnosti klienta a ptipadné zmény v jejich vyjad-
feni. Rozhovor je tak koordinovan a planovan spole¢né s klientem, kterd ma piitom vzdy
moznost své cile ménit ¢i prehodnocovat. Poradkyné nabidne klientovi moznosti feSeni
(jednoho nebo vice) a upozorni jej na jejich dusledky. Je zcela na rozhodnuti a svobodné
volbé¢ klienta, zda a jaké FeSeni si vybere (nemusi o tom informovat poradkyni). Klient je

veden k samostatnému rozhodovani.

Klient je na zavér kazdé konzultace poradcem dotazan, zda porozumél vS§emu, co s nim
bylo konzultovano, a zda jesté potiebuje néco vysvétlit a doplnit. Klientovi je nabidnuto,
Ze V ptipadé potieby se mlize znovu na obanskou poradnu obrétit.

Pro potvrzeni spravnosti volenych feSeni nahlizi poradkyné béhem rozhovoru do odborné
literatury, do Informacnich databazi poradny, vyuziva programu ASPI, internetu ne-
bo se dotazuje konzultanti. Toto vSak ¢ini citlivé s ohledem na neruSeny prabéh rozhovo-
hovoru, je vhodné provést toto dohledani az po ukonceni rozhovoru. V tomto ptipadé¢ je
klient po domluveé bud’ objednan na dalsi konzultaci, a tam seznamen s vysledky dohledani,
nebo je snimi seznamen telefonicky, pisemné ¢i elektronickou postou. Poradkyné
se Klientem nenecha tlacit k rychlému feSeni problému, nebot’ to je na tkor kvality sluzby.
V ptipad¢ potieby poradkyné také pomaha klientovi se sepsdnim pisemnosti a podani
a s vypliovanim formulaft. Poradkyné vede klienta k samostatnosti, ten obdrzi vzor na-
vrhii, zadosti atd., poradkyné vysvétli nalezitosti, které musi dana pisemnost obsahovat.
Dle moznosti a schopnosti klienta a naléhavosti dané situace mu poradkyn¢ pomaha
se sepsanim pisemnosti pfimo v poradné, nebo si klient danou pisemnost sepiSe podle vzo-
ru doma sam. Pokud ma klient zdjem o kontrolu, mtize se na poradnu op¢t obratit, porad-

kyné pisemnost zkontroluje a upravi.
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Béhem rozhovoru si poradkyn¢ maze délat poznamky. Poradkyné informuje klienta o0 tom,
ze si bude d¢lat poznamky, informuje jej také o dalsim nakladani s nimi, a se zaznamovym
archem. List s poznamkami mize pfiloZzit k zdznamovému archu. Nakladani s poznamka-
mi podléha, stejn¢ jako s ostatnimi zaznamy o klientech, vnitinimu ptedpisu. Pokud se list

S poznamkami nepiilozi k zdznamovému archu, je skartovan.

Dulezitym vystupem poradenstvi je také to, ze klient ziskava osobni zkuSenosti v oblasti

prevence — predchéazeni problémovych situaci, zvazovani disledkti svych rozhodnuti.

Klient ma pravo kdykoli bez uvedeni divodu poradensky rozhovor ukoncit a od smlouvy
odstoupit. Zpravidla tak ¢ini v okamziku, kdy je presvédcen, Ze ma dostatek informaci,
aby mohl dale jednat sam. Poradkyné muze poskytovani sluzeb ukoncit pouze dle vnitinich

pravidel OP.

Pribéh poradenského rozhovoru je zaznamenavan na jednotné zaznamové archy. Klient ma
pravo do svého archu nahlizet. Naklddani s osobnimi udaji, které se poradkyné dozvi
z rozhovoru nebo pisemnych podkladl, se fidi vnitinimi pfedpisy OP, které¢ vychazeji

ze zékona ¢.101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaji.

Pokud je situace klienta slozita, mize poradkyné pfipad konzultovat s externim konzultan-
tem, poradkyné musi pfi této konzultaci zachovat anonymitu Kklienta, pokud on neda pi-

semny souhlas se sdélenim svych osobnich tidaju tieti osobé (Obcanska poradna Valasské

3.3.4 Oblasti poradenstvi, Klasifikace Informacni databaze

Klasifikace informac¢ni databaze se piekryva s oblastmi poradenstvi, ve kterych Obcanskeé

poradny poskytuji odborné socialni poradenstvi. A témti oblastmi poradenstvi jsou:
1) Socialni davky
2) Socialni sluzby
3) Pojisteéni
4) Pracovné-pravni vztahy a zaméstnanost

5) Bydleni



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 38

6) Rodinné a partnerské vztahy

7) Majetkopravni vztahy a nahrada skody
8) Financni a rozpoctova problematika
9) Zdravotnictvi

10) Skolstvi a vzdélani

11) Ekologie, pravo zivotniho prostiedi
12) Ochrana spotiebitele

13) Zaklady prava CR

14) Pravni system EU

15) Obc¢anské soudni fizeni

16) Vetejna sprava

17) Trestni pravo

18) Ustavni pravo

3.3.5 Faze poradenského rozhovoru se ridi dle Eganova modelu a déli se na ¢tyri

vvvvv

I. faze

V prvni fazi rozhovoru klient sdéli podrobné sviij problém, popise jeho historii. Role po-
radce v této fazi je aktivni a empaticky posluchac, ktery se snazi pochopit podstatu problé-
mu a poklada dotazy tam, kde jsou informace o problému ze strany klienta nedostatecné.
Poradce se snaZi rekapitulovat informace, které mu klient poskytl, aby si ovéfil, zda infor-

mace od n¢j spravné pochopil.
I1. faze

Ve druhé fazi se poradce snazi shrnout celou situaci, parafrazuje informace poskytnuté
klientem, vybizi klienta ke stanovni zakazky. Klient zde stanovuje cile, jichz chce za po-
moci ziskanych informaci dosdhnout. Dulezité v této fazi je predevsim reédlnost cilt. Je zde

kladen dtraz na aktivitu a ptani klienta, které jsou pro poradce prioritou.
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I11. faze

Ve treti fazi poradce spolu s klientem planuje strategie, jak stanovenych cilii dosdahnout.
Diulezité zde je, aby strategie k dosazeni cilii odpovidala moznostem klienta, poskytuje
potiebné informace k feSeni problému, snazi se o to, aby byl klient pfi planu strategie ak-
tivni. Klientovy jsou nabidnuty vzdy minimalné 2 moznosti feSeni a zdroven jsou s nim
prokonzultovany vyhody, nevyhody a nésledky jednotlivych moznosti feSeni v jeho situaci.
Z4dna z variant feSeni neni upfednostiiovana, rozhodnuti a odpovédnost za toto rozhodnuti
pfislusi jen klientovi.

IV. faze

Posledni fazi procesu je akce, kdy klient ve vétsiné ptipadii uz sam tesi sviyj problém. Sna-
hou poradce je vybavit klienta takovymi informacemi, aby byl schopen svilj problém fesit
sdm bez asistence poradce. V nékterych pripadech miize poradce klienta doprovazet pii
feSeni problému. Jedna se vSak o ptipady, kdy klient neni vybaven potfebnymi schopnost-
mi a dovednostmi a kdy neni schopen tiZzeného vysledku dosahnout sam - bez pomoci po-

radce (jedna se napft. o telefonické vyjednavani s tfeti stranou).
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4 KOMPETENCE SOCIALNICH PRACOVNIKU V OBCANSKEM
PORADENSTVI

Nezli zatneme rozborem kompetenci socialnich pracovnikii a pedagogti podle autort Za-
strowa (In Matousek, 2003), Havrdové (1999), Egana (In AOP, 2002c) a Krause (2008),
musime nejdiive pochopit pojmy kompetence, kompetenéni model a na n€ navazujici po-
jem kli¢ové kompetence. Pro jejich vysvétleni jsem vyuzila zejména praci autori Vetesky

a Tureckiové (2008), nebo Belze a Siegrista (2011).

4.1 Kompetence

Havrdova (1999) uvadi, Ze pojem kompetence je odvozen z latinského slova ,,competens®,
coz Vv piekladu znamena vhodny. Z pohledu pravni terminologie se pak jedna o dovednost
rozhodovat se a ¢init rozumné. Podle amerického slovniku socialni prace (In Havrdova,

1999) je kompetentnim ¢lovek, ktery disponuje piedpoklady pro plnéni pozadavku profese.

Veteska a Tureckiova (2008) uvadi, Ze vnimani pojmu kompetence odborniky a laiky
se lisi. Podle nich laicka vefejnost vnima kompetenci jako pravo jedince o né¢em rozhodo-
vat, jako pravo ¢lovéka vyplyvajici z jeho vyssiho postaveni ve spole¢nosti, které s sebou
nese také odpovédnost za piijatd rozhodnuti. Odbornd vetejnost podle nazoru Vetesky
a Tureckiové vnima kromé vyse uvedeného pojeti pojem kompetence také jako specificky
souhrn znalosti, dovednosti, schopnosti, zkuSenosti a postojl, prostfednictvim kterych clo-
veék fesi riizné své Zivotni situace. Do jaké miry bude vyuziti kompetenci v téchto situacich
efektivni, a do jaké miry bude mozné clovéka oznacit za kompetentniho (zptsobilého
vhodné konat, schopného napliiovat své socidlni role, a tim dosdhnout uspéchu),
pak podle Vetesky a Tureckiové (2008) zalezi na tom, zda bude mit jedinec dostatek moz-
nosti k osvojovani si kompetenci v procesu uceni a vzdélavani. Kompetence mohou byt
Vv pribéhu Zivota osvojovany a posilovany, ale stejné tak i ztraceny. Kompetence zavisi
na veéku jedince nebo na prostiedi, ve kterém zije a také se podili na odstranovani social-

nich rozdild mezi lidmi.

»Pojem kompetence mizeme definovat jako jedine¢nou schopnost ¢lovéka uspésné jednat
a dale rozvijet svlj potencidl na zaklad¢ integrovaného souboru vlastnich zdroj,

a to v konkrétnim kontextu riiznych tkoll a Zivotnich situaci, spojenou s moznosti a ocho-
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tou (motivaci) rozhodovat a nést za sva rozhodnuti odpovédnost (Veteska, Tureckiova,

2008, s. 27).“

,Podle Britské organizace National Council for Vocational Qualifications (In Havrdova,
1999, s. 41) je kompetence Sirokym pojmem, ktery zahrnuje schopnost ptrenaset znalosti
a dovednosti do novych situaci v dané oblasti povolani. Zahrnuje organizaci a planovani
prace, inovaci a vyrovnani se s nNe-rutinnimi ¢innostmi. Zahrnuje takové kvality jako osobni
efektivitu, kterd je na pracovisti potfebnd pii zachazeni se spolupracovniky, manazery

a klienty.*
Znaky kompetenci podle Tremblay (In Veteska, Tureckiova, 2008) jsou:

e kontextualizovanost — kompetence vzdy existuje v konkrétnim kontextu nebo situ-

aci,

e multidimenzionalnost — kompetence je sestavena zruznych slozek, napf.

z informaci, dovednosti, ptedstav nebo postojii a projevuje se v chovéni,

e standardizovanost — uroven osvojeni kompetenci i kritéria hodnoceni vyslednych

¢innosti jsou pfedem definovéna,

e rozvojovy potencial — k osvojovani a rozvoji kompetenci dochazi v celozivotnim

vzdélavani a uceni.

4.2 Kilicové kompetence

,Klicové kompetence podle Richtera (In Belz, Siegrist, 2011, s. 166) zahrnuji celé spek-
trum kompetenci presahujicich hranice jednotlivych odbornosti. Jsou vyrazem schopnosti

¢loveka chovat se pfiméfené v situaci, v souladu sam se sebou, tedy jednat kompetentné.*

Potteba stanoveni a uskutec¢iiovani klicovych kompetenci vyplyva podle Belze a Siegrista
(2011) z divodu nezadrzitelného a rychlého vyvoje doby, ve které zijeme a ktera na nas
klade stale se zvySujici naroky. Klicové kompetence se skladaji ze Sirokého spektra kvali-

fikaci, které maji za kol nakladat s odbornymi znalostmi v zajmu feSeni problémi.

»Zvladnuti kliCovych kompetenci podle Richtera (In Belz, Siegrist, 2011, s. 174) vede
k tomu, ze Gcastnik je nejen schopen specificky podle situace a flexibilné uplatiovat to,

co se naucil, nybrZ Ze je navic schopen:



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 42

e M¢énit podle svych potieb to, cemu se naucil,

e integrovat do tohoto systému nové alternativy jednani,

e vybirat z vice alternativ tak, aby se choval vhodng,

e nov¢ nabyté schopnosti spojovat se svymi dal§imi schopnostmi.*

Osvojovat si klicové kompetence podle Belze a Siegrista (2011) znamena ucit se cely zivot
a ktomu je zapotiebi, aby se ¢lovék tesil na nové informace, byl schopen hodnoceni
a zmény vlastniho jednani. Paklize jedinec piijme zodpovédnost za prubéh svého uceni,

vytvari si dulezity predpoklad k ziskani klicovych kompetenci a tim rozviji svou osobnost.

4.2.1 Struktura kli¢ovych kompetenci

Podle Belze a Siegrista (2011) se klicové kompetence skladaji ze socialnich kompetenci,

kompetenci ve vztahu k vlastni osobé a kompetenci v oblasti metod.

e Socialni kompetence se skladaji ze schopnosti jedince k tymové praci, ze spolu-

prace, ze schopnosti fesit konfliktni situace, a z komunikativnich schopnosti.

e Kompetence ve vztahu K vlastni osobé piedstavuji schopnost zachazet se sebou
samym, byt sdm sob& manazerem, ze schopnosti sebereflexe, ze schopnosti rozvoje

vlastnich hodnot a ze schopnosti seberozvoje.

e Kompetence v oblasti metod se ¢leni na schopnost uplatiiovani odbornych znalos-
ti, vytvateni tvofivych feseni, strukturovani novych znalosti, spojovani véci do sou-
vislosti, objektivniho zkoumani s cilem dosazeni pozitivnich zmén a uvédomovani

prileZitosti a komplikaci.

Prisec¢ikem téchto tii kompetenci podle Belze a Siegrista (2011) jsou individualni kompe-

tence k jednani a k nim se tadi:

e schopnost komunikovat a spolupracovat (tzn. komunikovat co nejjasnéji, aktivné
naslouchat, dbat neverbalnich prostfedki komunikace; Gcastnit se tymové prace, re-
spektovat predstavy a nazory druhych, neporusovat stanovend pravidla a byt napo-

mocny k realizaci spole¢ného cile),
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e schopnost FeSit problémy a byt tvorivy (tzn. zodpovédné zpracovavat informace,
postupovat systematicky od jednotlivych feseni k celkovému, byt ptistupny kreativ-
nim fesenim),

e schopnost jednat samostatné a vykonné (tzn. samostatné, soustfedéné a vytrvale

pracovat na konkrétnim ukolu, byt si védom svych slabych 1 silnych stranek),

e schopnost byt odpovédny (tzn. byt pfipraven piijmout odpovédnost a smyslem

pro kvalitu kladné ptisobit na vykon celého tymu),

¢ schopnost piremyslet a udit se (tzn., ze ¢lovek rozviji svou kompetenci k uceni, ro-
zeznava podstatné a nepodstatné, spojuje nové védomosti s diive nabytymi a na-

sledn¢ je schopen je pouzit v praxi) a

e schopnost argumentace a hodnoceni (tzn. pomoci odpovidajicich kritérii a hodnot

posuzovat vysledky vlastni i cizi prace a prace tymu).

Obrazek €. 1: Klicové kompetence podle Belze a Siegrista graficky znazorné-

né (2011, s. 170)

Socialni kompetence Kompetence

ve vztahu k sobé

Individualni
kompetence

k jednani

Kompetence v oblasti metod

4.3 Kompeten¢ni model (Janik, 2010)

Chceme-li se pidit po ptivodu kompetencniho modelu, musime se vratit do 70. let 20. stole-
ti do Spojenych stati americkych. Zde v té dobé vzniklo hnuti ,,Comptency-Based Educati-
on*, které prosazovalo, zZe zdkladem vzdélani jsou kompetence, a Ze vysledkem vzdélava-

ciho procesu musi byt Zak, ktery nabude téchto kompetenci, nebo chceme-li vzdélavacich
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cili. Na zaklad¢ téchto kompetenci, pak bude zadk schopen vyuzit vSech svych schopnosti
a dovednosti v zivotnich situacich, do kterych se dostava. Vzniku kompetencniho modelu

predchazela také kritika testa sledujici pouze inteligenci zakt (Janik, 2010).

Tato myslenka ovlivnila mnoho obord, nejen obor pedagogicky. Grapes uvadi (In Janik,
2010, s. ...), ze: ,,Kompetencni model v oblasti managementu lidskych zdrojt je konkrétni
kombinace védomosti, dovednosti, znalosti, zkuSenosti a dalSich charakteristik osobnosti

(tzv. kompetenci), které¢ jsou potiebné k efektivnimu plnéni tkolt.

V pedagogice dosud kompetencni model nemé své pevné misto a konkrétné definovany

obsah. Jak uvadi Manaék, Janik a Svec (In Janik, 2010, s. ...): ,,Pro pouZiti pojmu kompe-
te¢ni model se jako vhodnéjsi jevi oznaceni spojovaciho ¢lanku mezi realitou, hypotézou
a teorii.*

Soucasny trend, ktery vytvaieni kompete¢nich modeld podporuje, vSak ukazuje, ze pojem
kompetencni model se uchytil a rozviji se. Pro rizné oblasti vznikaji rizné kompetecni
modely podle charakteru vzdélavacich cild danych obord, predméti, profesi, apod. K vy-

tovieni kompetenénich modeltt mize dochazet dvéma sméry:
e 0d urovni gramotnosti ur¢itého oboru ke slozkam kognice, ¢innostem a dal$im,

e nebo od obori k mezioborovym az k nadoborovym kompetencim (Janik, 2010).

4.4 Kompetence socialniho pracovnika, socialniho pedagoga

4.4.1 Kompetence podle Zastrowa (In Matousek, 2003)

Kompetencemi socialniho pracovnika s vysokoskolskym ¢i vy$§im odbornym vzdélanim
se zabyva 1 americkd Rada pro vzd€lavani v socidlni praci. Jeji ¢lenéni upravil Zastrow

do téchto 14 bodu:
1) Kriticky myslet, uzivat teoretickych znalosti v praxi.
2) Vykonavat profesi v souladu s etickym kodexem socialni pracovnika.

3) Profesionalné pracovat s vlastnimi osobnostnimi charakteristikami.
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4) Veédét, jak postupovat pii napliiovani socialni a ekonomické spravedlnosti.

5) Znat historii svého oboru i aktualni problematiku.

6) Se ziskanymi védomostmi piistupovat K cilovym skupinam.

7) Resit problémy, kterymi se socialni prace zabyva na zakladé ziskanych védomosti.

8) Ovladat vyvojovou psychologii, znat vlivy biopsychosocilnich ¢initelt a riznych soci-
alnich systémil na jednotlivce pasobici.

9) Identifikovat pasobeni socialni politiky statu a socidlnich sluZeb na klientelu a zaroven
na n¢ pusobit.

10) Navrhnout vyzkum, u¢init rozbor vysledkd, zjisténa fakta pouZzivat pii praci.

11) Empiricky posoudit vlastni praci.

12) Byt schopen komunikovat s riznorodou klientelou, pracovniky v oboru ¢i vefejnosti.

13) Poskytovat supervizi.

14) Vykonavat svou profesi ve struktufe vlastni instituce a organizaci poskytujicich socialni

sluzby.

4.4.2 Déleni kompetenci podle Havrdové (1999)

Soustava praktickych kompetenci socialniho pracovnika, jiz je Havrdova autorkou, vznika-
la v Ceské republice v letech 1995 az 1999. Zakladem byl dokument britské Ustiedni rady
pro vzdélavani a trénink v socialni praci popisujici pozadavky na absolventa vysokoskol-
ského oboru socialni prace, dale prace ceskych prednich pedagogii a socialnich pracovnik
zabyvajici se minimalnimi standardy vzdé€lavani v oboru socidlni prace a poté n€kolikaleté
oveéfovani jednotlivych kritérii kompetenci v pribéhu vykonavani praxe studentd oboru
socidlni prace v nejriznéjSich zafizenich. Soustava praktickych kompetenci se sklada
z Sesti navzajem se prolinajicich podoblasti: u¢inné¢ komunikovat, identifikovat problém
a stanovit plan pro jeho feSeni, poskytovat klientovi podporu pii rozvoji sobéstacnosti,
ovladat metody socidlni prace a znat dostupné socidlni sluzby, byt prospésny organizaci,

nabyvat vyss§i odbornosti. Kazda z téchto oblasti se dale déli na dil¢i kritéria, jejichz napl-
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novani vede k osvojovani si vSech Sesti kompetenci a tim k naplnéni profesionalni role

socialniho pracovnika.

Tabulka ¢. 1: Soustava praktickyvch kompetenci socidlniho pracovnika

SOUSTAVA PRAKTICKYCH KOMPETENCI SOCIALNIHO PRACOVNIKA

Podoblast soustavy

Nazev kompetence

Popis kompetence

I. Uginné& komuniko-

vat

Realizace prvniho kontaktu

Pii prvnim kontaktu musi dojit k vytvoreni

divéry mezi obéma stranami, k odbourani

pocatecniho klientova strachu.

Sladéni komunikace pracovnika

s vékem, osobnosti a situaci klienta

RozliSovani stejnosti a rozdilnosti

postoju a jejich uznavani

Profesional by mél byt schopen si uvédomit ro-
zdilnost postoju a i pfes svlj nesouhlas klientiv

nazor akceptovat.

Rezervovani dostate¢ného prostoru

pro rozhovor s klientem

Dostateéné Casové rozpéti je nutné nejen proto,
aby klient mohl vyjadfovat své postoje a cile,
ale také proto, aby pracovnik mohl empaticky

naslouchat a pomoci klientovi sestavit cile.

Napomahani k rozvoji komunikace
mezi klienty, jejich okolim a insti-

tucemi

Pracovnik s klientem napt. piehravaji situace,
ke kterym miZe dojit v jeho osobnim Zivotg,
a klient se soustfedi zejména na to, jak by mohl

v dané situaci reagovat.

Podpoieni motivace ke zdolavani
prekazek pfi plnéni stanovenych

cila

Aby klient ochotné spolupracoval, musi citit,
ze pracovnik jeho cile uznava. Objevenim klien-

tovych silnych stranek je klient motivovan.

Zachovani  pracovniho  vztahu
s klienty a pfijimani a pfedavani

zpétné vazby

Bude-li pracovnik klienta pouze kontrolovat,
udrzeni vztahu s klientem bude nerealné.
Poskytovani ¢i pfijimani zpétné vazby je zvlaste

obtizné, je-li negativniho charakteru.

Il. Identifikovat
problém a stanovit

plan pro jeho reseni

Orientace v potiebach klienta

Zjisténi potieb, cili ¢i moznosti se netyka jen
samotného klienta, ale i jeho okoli (zejména

rodiny).
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Znalost legislativy a spole¢enskych

podminek

Sociadlni pracovnik musi mit ptfehled v oblasti
platné legislativy, politiky socialniho statu ne-
bo dostupnych socialnich sluzeb souvisejicich

se zajmy klienty.

Shér a zpracovani informaci

VétsSinou se jednd o informace pisemného cha-
rakteru. Je ale dobré, pokud pracovnik ziska

napf. tvrzeni lidi z klientova okoli.

Navrzeni vice moznosti feSeni spolu

Do hledani moznosti fesSeni je nutné zapojit nejen

klienta, ale i jeho okoli. Poté bude schopen vidét

s klientem '

vice moznosti.

Pracovnik spolu s klientem definuji piekazky
Identifikace piekazek a hranic |V podobé legislativy, etickych hodnot, zdra-
pii realizaci feSeni votnich omezeni nebo mezi ve spolupraci

pracovnika s klientem.

Vedeni dokumentace klienta

Na zaklad¢€ pisemnych dokladt lze zpétné hodno-
tit postup nebo navazat spolupraci s klientem

novym pracovnikem.

Objasnovani nasledki  zvolenych

feseni

Pro posileni odpovédnosti a sebediivéry klienta je
dulezit¢é ho informovat o vSech disledcich,
které si napf. pro nedostatek zkusenosti nedokaze

ani predstavit.

Vytvoreni pisemného individualniho

planu

Neni-li plan pisemny, mize snadno nastat

vzajemné nepochopeni pii plnéni dil¢ich cild,

které napt. zastaly nevysloveny.

Pocitacova gramotnost

Ini.
poru  pfi
sobé&stacnosti

Poskytovat pod-

rozvoji

Poskytovani citové podpory

Odviji se od schopnosti empatického vciténi
se pracovnika do klientovy situace. Cilem je
nikoliv fesit situaci za klienta, ale provazet ho

problémem.

Podpora silnych stranek

Pracovnik se snazi najit silné strdnky klienta,
byt by byly malé. Pokud pouze utésuje klienta,
ve skute¢nosti nepomaha jemu, ale snazi se uk-

lidnit sam sebe.




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

48

Seznameni klientt s jejich pravy

Typickym ptikladem naplnéni tohoto kritéria jsou
obcanské poradny, které pomahaji klientim
zjistovat, jaka jsou jejich prava, opravnéné za-
jmy, a jak je uplatiiovat. Dulezité je, aby klient

v&dél jak ma sam za sebe aktivné jednat.

Pomoc Klientiim v ptevzeti odpo-

védnosti

Cilem pracovnika je zplnomocnit klienta k tomu,
aby byl schopen jednat sam za sebe s védomim

vSech dasledku.

Podpora sobésta¢nosti klienta

Pracovnik se snazi vytipovat dal$i schopnosti,
které by mohly klientovu sobésta¢nost jesté vice

podpofit.

Jednani v zajmu klientt

Vyzaduje urCitou miru praxe pracovnika
pfirozeznavani, kde je klient schopen za sebe
jednat sam a kdy je zapotfebi, aby ho pracovnik
zastupoval, nebo aby jednal podle ptani a pied-

stav klienta a nikoliv svych osobnich.

Respektovani odlisnosti minorit

Podle Havrdové je rozvijeni respektu k mi-
noritdm vzhledem k diskriminaci a nerovnému

pristupu k nim u nés stale obtizné.

IV. Ovladat metody
socialni prace a znat
dostupné socialni

sluzby

Znalost metod socialni prace

Pracovnik musi mit nejen pfehled o metodach
socialni prace, ale také musi byt schopen zvolit
metodu pifiméfené k dané situaci a k danému

klientovi, skuping ¢i komunitg.

Poskytovani  sluzeb dle indi-

vidualniho planu

Individualni plan je dobfe sestaven, pokud klient

zodpovédné plni jednotlivé dil¢i cile.

Hodnoceni ac¢innosti klientova jed-

Dochazi-li ke spolupraci opakované, je mozné

posouzeni vysledki, které vede k upravé indi-

nani )

vidualniho planu.

Jednou z podminek u¢inné pomoci klientovi je
Schopnost ~ diferenciace ~ pomoci pracovnikova znalost dostupnych socialnich

z riznych zdroju socialnich sluzeb

sluzeb, které poskytuji riiznorodé sluzby.
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Vytvofeni pozitivnich podminek

pro piijeti sluzby klientem

To, ze se klient obrati na urcitou socialni sluzbu,
vede obvykle ke snizeni jeho pocitu sebetcty.
Proto je diilezité projevit klientovi respekt a uctu,
a zarufit moznost emoci

vyjadieni  jeho

bez jakychkoliv obav.

Plsobeni na socialni politiku a dalsi

vzdélavani

Prohlubovani ¢i zvySovani kvalifikace je vyzn-
amné z pohledu pfedchazeni syndromu vyhoteni.
Pracovnici ovliviiuji socialni politiku zemé napf.
pfipominkovanim navrhovanych zakoni ne-

bo svou ¢asti v komunitnim planovani SSL, atd.

Snaha o urovnani vztahu a zefektiv-
néni spoluprace mezi jinymi institu-

cemi a klienty

Mezi klienty, organizacemi a jejich okolim mo-
hou vznikat rlizné stresové situace a nedorozu-
meéni. Socialni pracovnik by mél napomahat

klientovi ke zmirfiovani vzniklého napéti.

Ukonéeni sluzby bez vzniku klien-

tovy zavislosti

Ne vzdy se podaii tomuto jevu zabranit. Pak je
nutné, aby socialni pracovnik tyto projevy identi-

fikoval a védél, jak dale s klienty pracovat.

V. Byt prospésny

organizaci

Ztotoznéni se a respektovani pravi-
del, cilt, hodnot a struktury organi-

zace

Nejsou-li pravidla organizace popsany, pracov-

nici se jimi mohou jen stéZi fidit.

Vykonavani profese v souladu
S pravy klientely, metodikou sluzby

i etickym kodexem

Ptispivani k dobré povésti organiz.

Dodrzovani spolecenskych norem

pfi styku s kolegy

Komunikace a spoluprace s kolegy je dulezita
nejen v zajmu klientd. Je-li komunikace s kolegy

narusena, je tfeba fesit situaci pomoci supervise.

Schopnost tymové prace

Objektivni hodnoceni organizace

a navrzeni konstruktivnich zmén

NaplInéni tohoto kritéria zavisi na ucté vedoucich
pracovniki vuc¢i jejich podfizenym a ochoté
akceptovat jejich tvrzeni a podrobit i sebe nav-

rhovanym zménam.
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Povédomi o financovani

Socialni pracovnik by se mél kromé pifimé prace
s Klienty zajimat také o financovani organizace,

0 jeji piijmy i vydaje.

Prijeti a poskytnuti zpétné vazby
od kolegti i od klient ve vztahu

k organizaci

Typickym pfikladem mize byt vypracovani
dotazniku ovétujiciho kvalitu sluzby z pohledu

klienta.

Aktivni realizace zadané prace

Vytvofeni kontaktti s mistnimi insti-

tucemi, vzajemna  spoluprace

a vyména informaci

VI. Nabyvat vyssi

odbornosti

Zajisténi piehledu o aktualné platné

legislativeé

Aby mohl socialni pracovnik vykondvat svou
praci profesionalné, musi sledovat vyvoj patfiéné

legislativy.

Predavani zkuSenosti na Skolenich

Prohlubovani kvalifikace

Kritické hodnoceni vlastniho rozvo-

je

K hodnoceni vysledkii ze strany kolegi byva

vyuzivano superviznich setkani.

Udrzovani psychohygieny

Dusevni hygiena je pro vyrovnavani se se stresem

a predchizeni syndromu vyhofeni bezpod-

minec¢na.

Identifikace a piekonavani piedsud-

ku vuaéi klientim

Rozeznavani predsudkli neni mozné, pracujeme-
li samostatné. Proto je nutné pracovat v tymu,
a na ptipadné piedsudky upozoriovat své kolegy

trpéliveé, a ohleduplnym zptisobem.

Time management

Dovednost naplanovat si Cas se tyka nejen plnéni
pracovnich ukold, ale také samotného rozhovoru
s klientem. Této dovednosti se ucime v détstvi,
pfipadné ve Skole, ale nabyti této kompetence
neni vylouceno i ve vyS§im véku, vynalozi-li

cloveék dostatek namahy.

Podrobny popis vSech kompetenci socidlniho pracovnika, a vysvétleni téchto kompetenci

na jednoduchych ptikladech, naleznete v publikaci “Kompetence v praxi socialni prace”

(Havrdova, 1999).
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4.4.3 Clenéni komunikaénich kompetenci podle Egana (In Asociace ob&anskych

poraden, 2002c)

Pro popis komunika¢nich kompetenci jsem zvolila zpracovani vytvoiené Asociaci ob¢an-
skych poraden publikované v Modulu ¢. 2 Prace s klientem v ob¢anském poradenstvi, kte-
ré vychazi z knihy Gerarda Egana s nazvem ,,Kvalifikovany pomocnik — systematicky pfi-
stup k efektivni pomoci“ vydané v roce 1986 nakladatelstvim Brooks/Cole Publishing
Company. Rozhodla jsem se tak po prostudovani mnohé odborné literatury vztahujici
se k tomuto tématu a poté, co jsem vyhodnotila toto rozpracovani jako nejvhodné&jsi vzhle-

dem k uvazovanému vyzkumu.

Uvazuje-li tedy Egan (In Asociace ob¢anskych poraden, 2002¢) o komunikacnich schop-
nostech, které maji socialnimu pracovnikovi v rozhovoru s klientem napomoci projevit mu
uctu, schopnost vcitit se do n¢j, ve vztahu ke klientovi projevovat kongruenci, a doci-
lit tak navazani vzajemného pozitivniho vztahu co nejdiive, ma na mysli téchto pét slozek
komunika¢ni schopnosti: pFijeti, vénovani plné pozornosti, aktivni naslouchani, klade-

ni vhodnych otazek a schopnost empatie.

= Pod prijetim Egan (In Asociace ob¢anskych poraden, 2002¢) chape piijemné ote-
vieni dvefi, osloveni klientll s vyzvou toho, kdo dalsi je v pofadi, pozvani klienta
dovnitf a eliminovani veSkerych okolnosti, které by mohly pferuSovat rozhovor so-

cialniho pracovnika s klientem.

* Vénovani plné pozornosti se podle Egana (In Asociace obcCanskych poraden,
2002c) projevuje skrze verbalni a neverbalni komunikaci. Aby sdéleni pracovnika
klienta nematlo, musi byt dodrzena zakladni zasada, totiz ze tyto dvé slozky musi
byt v souladu. Pro to, co pracovnik sdéluje svym télem, existuje zkratka pismen P —
O — N -0 — U. ,,P“ jako byt otogeny ke klientovi &elem a divat se na ngj PRIMO.
,»O jako udrzovat OTEVRENE posazeni téla, které sdéluje klientovi, ze pracovnik
je pripraven vyslechnout jeho piibéh (zkifiZené paze znaci pracovnikovu obranu ne-
bo horsi uroveil pozornosti). ,,N* jako byt NAKLONEN télem viaci klientovi. ,,0%
jako udrzovat odpovidajici OCNI KONTAKT i v okamzicich, kdy se klient na pra-

covnika nediva (podiva-li se klient zpét, je ujistén, ze ho pracovnik stale pozorné
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poslouchd). ,,U“ jako snaZit se byt UVOLNENY, protoZe pracovnikiv zijem je
upfimny.

» . Smyslem aktivniho naslouchani podle Egana je (In Asociace ob¢anskych pora-
den, 2002c, s. 31), aby poslucha¢ rozumél myslenkam a pocitim osoby, ktera hovo-
i1, pochopil, co tyto myslenky a pocity znamenaji pro mluvciho, dokazal pretlumo-
¢it toto pochopeni mluv¢imu a naznacil, Ze toto chapani je prosto jakéhokoliv po-
suzovani nebo vyjadifovani souhlasu ¢i nesouhlasu®. Aktivni naslouchani pied-
stavuje: pozorné naslouchani a rezonanci, praci s tichem, reflexi, parafrazi

a sumarizaci.

o Pozorné naslouchani vyzaduje plné soustiedéni pracovnika, ktery si bude
védom svych vlastnich emoci, jenzZ by mohly jeho vnimani klienta naruso-
vat. Dale od pracovnika vyzaduje mit stale piehled o tom, co klient vypové-
dél, tak aby byl pracovnik schopen si piedstavit, jak se klient asi citi. Pozor-
né naslouchani Ize klientovi deklarovat jednoduchym povzbuzenim pro-
sttednictvim citoslovci, jako jsou: ,,hm*, ,ano®, apod., opisem klientova
jednani, vybidnutim k dalsi vypovédi o klientové problému a kone¢né rezo-

nanci, tedy opakovanim toho, co klient pracovnikovi sd¢lil.

o Prace s tichem. MI¢i-li klient, je pracovnik nervozni, a ma tendenci tichu
zamezit. Nejcastéji tak ¢ini vlastnim komentafem situace. Ticho je vSak du-
lezité a miize mit mnoho pticin. Klient miize prozivat silné pocity a potiebu-
je citit, ze jsou pracovnikem akceptovany. Klient mtize pfemyslet nad tim,
co dalsiho chce pracovnikovi sdélit, mize uvazovat nad tim, jaké rozhodnu-
ti ve své situaci zvolit nebo mize potfebovat podpofit pocit, Ze na n&j nikdo
netla¢i. Pracovnik miize béhem té doby uvazovat nad klientovou situaci, je-
ho pocity nebo nad tim, jak pokracovat v rozhovoru ve chvili, kdy se klient

opét rozpovida a hlavné musi po celou dobu udrzovat o¢ni kontakt.

o Smyslem reflexe (zrcadleni pocitii), schopnosti empaticky reagovat na te-

¢ené klientem, je:

= ubezpecit klienta, Ze pozorn€ vnimame, co nam tika,
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= povzbuzeni klienta k tomu, aby své povidani neukoncil, ale pokraco-

val dal.

Umime-li poskytnout klientovi odpovidajici reflexi, klient ma pocit, ze:
uroven intenzity jeho emoci byla pracovnikem vystizena, pracovnikem neni
posuzovan. Snazime-li se reflektovat klientovy emoce, ¢inime tak svymi
vlastnimi slovy. Vzor pro reflexi mize vypada takto: ,,Citite se ..., protoze
...° Jestlize jsme reflektovali klienta spravné, pak nam to klient vétSinou
sam potvrdi odpovédi: ,,Ano, to je pfesné. Jestlize si nejsme jisti, méli by-

chome se klienta doptat: ,,Pochopila jsem spravné, ze ...?*
o U&elem parafriaze je prostiednictvim nékolika slov popsat, jak tomu,
co nam klient fikd, rozumime. Smyslem parafraze je:
* fici klientovi, jak jsme mu porozuméli,
= dat klientovi moznost, aby to sdm zhodnotil, piekontroloval a pfi-
padné upftesnil své tvrzeni,

= zam¢fit se na to podstatu problému.

o Shrnutin (sumarizace) piedstavuje celek ¢asti. Uselem shrnuti podle Egana

(In Asociace ob¢anskych poraden, 2002c) je, Ze:
» klient ziska na prolém celistvy nahled,

= ycinime rozhodnoti o tom, ¢emu konkrétné se dale budeme vénovat
(s jednim tématem skoncime, zaméfime se na jiné, urovname

si myslenky, atd.),

= dame klientovi Sanci navazat na dosud fecené (klient je nucen k pre-
vzeti odpovédnosti za dal§i vyvoj rozhovoru; klient je nucen pro-

myslet své cile a svlij dalsi postup).

Pomoci shrnuti oznacujeme to podstatné, pomahame klientovi nalézt propo-
jeni mezi jednotlivymi problémy, které spolu zdanlivé nesouvisi, a na celou
situaci mu poskytujeme jiny nahled (Egan In Asociace ob¢anskych poraden,
2002c).



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 94

= Kladeni vhodnych otazek. Otazky mohou byt podle Egana (In Asociace obc¢an-
skych poraden, 2002c) oteviené, i uzaviené. Oba typy otazek maji svij vyznam. Ci-
lem otevienych otazek je podpofit klienta v jeho odvaze hovotit o svych tézkostech
podrobngji. Cilem uzavienych otazek je zodpoveédét konkrétni podrobnosti. Otaz-
kam vicenasobnym (které klienta zahlti a zmatou), zavad¢jicim (které predurcuji
oc¢ekavanou odpovéd’), nebo otdzkam typu pro¢ (klient miize pocitovat zna¢ny né-
tlak) by se pracovnici mé¢li vyhybat, jsou kontraproduktivni. Smyslem uziti vét ta-
zacich je nejen ziskat vice informaci, ale také pohnout s klientem dale v chapani
problému a jeho popisu. Otazky jsou vhodné pouze tehdy, znamenaji-li pro klienta

ptinos (Egan, In Asociace ob&anskych poraden, 2002c).
= Schopnost empatie.

Podafi-li se socialnimu pracovnikovi dobie realizovat vSech pét vySe zminovanych slozek,
pak si klient musi byt védom, pracovnikovy snahy vénovat mu pozornost, zajem, podporu,

a hlavné upfimnou snahu ho pochopit, a pomoci mu.

4.4.4 Kompetence podle Krause (2008)

Socialni pedagog musi podle Krause disponovat kompetencemi ve tfech oblastech. Prvni je
oblast znalosti, které dé€li na znalosti zakladni a specifické. Druhou je oblast schopnosti
a dovednosti a tieti je oblast charakteristik osobnosti. Zakladni védomosti by mél socialni
pedagog ziskat v oborech jako je napf. obecna pedagogika, psychologie, biologie, socidlni
prace, ¢i pravo. Specifické znalosti musi ziskat v oborech jako je napt. socialni pedagogi-
ka, pedagogika volného Casu, nebo persondlni management. V oblasti dovednosti musi byt
socialni pedagog pfedevsim schopen komunikace, diagnostiky, vedeni ptislusné dokumen-
tace nebo tvofivého feSeni problému. U osobnostnich charakteristik zduraziuje Kraus
(2008) mimo fyzickych piedpokladii, vyrovnanost, citovou stabilitu, sebekontrolu, moralni

zasady, empatii, trpélivost, vlidnost, socidlni kompetenci a tvotivost.
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Obrazek €. 2. Kompetetence podle Krause (2008) graficky znazornéné

Kompetence socialniho pedagoga

| dovednosti | | Osobnostni charakteristiky

4.4.5 Specifické kompetence socialniho pedagoga podle BakoSové (2008)

»Socialni pedagog je odbornik, ktery je teoreticky i prakticky ptipraveny ve vysokoskol-

ském magisterském studiu oboru pedagogika, filozofického, pedagogického ¢i socidlniho

zaméfeni na socialnévychovnou c¢innost. Je odbornikem, kterého vSeobecné kompetence

spocivaji v pomoci a podpote détem, mladezi, dospélym, rodiciim a jejich podpote v situa-

cich vyrovnavani deficitu socializace hledani moznosti zlepSeni kvality Zivota prostfednic-

tvim vychovy, vzdélavani, prevence, poradenstvi (Bakosova, 2008, s. 192).

Specifické kompetence socidlniho pedagoga déli BakoSova do téchto 5 skupin:

edukaéni kompetence vychovy, sebevychovy a sebevzdélavani (socidlni pedagog
vychovava déti a mladez k lidskosti; ma byt ptikladem v otazce sebezdokonalovani,
pii zvladani prekazek na cesté k sebevychové; soucasné musi citit pottebu dalSiho
sebevzdélavani, tuto potifebu napliiovat a podporovat ji nejen v détech, mladezi,

ale i svych spolupracovnicich),

kompetence poradenstvi (socialné-pedagogické poradenstvi spociva v feSeni vy-
chovnych situaci souvisejicich s détmi, mladeZi a jejich rodici; cilem socialné-
pedagogického poradenstvi je napomoci klientovi k vys§i urovni poznani sebe sa-
ma, nalezeni klientovych Zzivotnich cild; socialni pedagog, jako poradce, musi byt
empaticky, musi klientovi aktivné naslouchat, nesmi davat klientovi konkrétni rady,
jak situaci fesit; klient si na nejlepsi feSeni dané situace musi pfijit sam),

kompetence prevence (socialni pedagog mize ptisobit pouze na urovni primarni
a sekundarni prevence; v ramci primarni prevence je cilem socidlniho pedagoga

ovliviiovat spolecnost a predsudky jejich ¢lentl tak, aby se ¢lenové navzajem chéapa-
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li a akceptovali se takovymi, jaci jsou; v ramci sekundarni prevence ptsobi socialni
pedagog na déti a mladez, s cilem predat spravné zpiisoby chovani, jestlize ptiklad

rodiny nebo vrstevnikti odporuje spole¢enské norme¢),

e kompetence managementu (pro nedostatek ¢asu socidlnich pracovnikli na uradech
prace, nebo socialnich odborech, by zde mohl byt pravé socidlni pedagog, kte-
ry by koordinoval spolupraci a riizna setkani mezi klienty a dal§imi odborniky, so-

cialni pracovniky pocinaje, a napt. psychiatry konce),

e kompetence pievychovy (socialni pedagog musi byt schopen diagnostikovat od-
klon od normy v nejriznéjSich oblastech, napf. v souvislosti s vyskytem socialné-
patologickych jevii; ptevychovou se pak rozumi napt. pouceni, povzbuzovani, ven-

tilace, nedirektivni Ci direktivni vedeni; BakoSova, 2008).

Obrazek €. 3: Kompetence podle BakoSové (2008) graficky znazornéné

Sociélni pedagog

VZAR

Kompetence managementu
Edukaéni kompetence se-

bevychovy, sebevzdélavani

/ Kompetence prevence

Kompetence poradenstvi

Kompetence pievychovy

Vratim-li se ke kompetenci prevence, pak dle mého nadzoru vykondva socidlni pedagog také
prevenic tercidlni. Uvazuji-li o socialnim pedagogovi jako absolventovi vysoké Skoly hla-

sici se na pozici socialniho pracovnika, napt. ob¢anského poradce, pak zakonité musi soci-
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alni pedagog vykonavat i prevenci tercidlni. Budu-li pod timto stupném chapat zmiriovani
jiz nastalych stavii, které se napt. odklanéji od normy, ohrozuji jedince socialnim vylouce-
nim, atd. Jakozto obCanska poradkyné musim a vykonavat také prevenci tercialni. Mam-li
napf. klienta s finanénimi problémy, které vyustily ve ztrdtu zaméstnani, exekucné vydra-
zeny diim, ztratu bydleni, nebo vznik zavislosti na alkoholu ¢i jinych navykovych latkach,
snazim se, pokud je klient motivovan, pomoci mu alespofl zmirnit nastaly stav. Napf. tim,

ze sepiSeme exekutoroskému utradu navrh na zastaveni exekuce pro nemajetnost.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 VYZKUM

Teoretickou ¢ast mé bakalarské prace jsem vénovala vymezeni pojmu poradenstvi, social-
nimu a obanskému poradenstvi, a kompetencim socidlnich pracovnikli v ob¢anském pora-
denstvi. Teoreticka ¢asti je vychodiskem pro ¢ast praktickou. Teoreticky nabyté védomosti

jsem pak vyuzila pii tvorbé vyzkumu a dotaznikového Setieni.

Cilem paté kapitoly je popsat celkovy design vyzkumu. Poté nasleduje kapitola Sesta, kte-
rd vyhodnocuje vysledky prvniho dotazniku. Kapitola sedmé vyhodnocuje vysledky druhé-
ho dotazniku a kapitola osma se snazi o srovnani vysledki vyzkumu kvantitativniho a kva-
litativniho. Posledni devatd kapitola stanovuje model klicovych kompetenci obcanského

poradce.

5.1 Téma vyzkumu

Pti vybéru tématu mé bakalaiské prace a poté typem vyzkumu jsem byla ovlivnéna mym
zamé&stnanim. Jak jsem uvedla jiz v ivodu této prace, pracuji jako obcanskéd poradkyné
jiz 5. rokem. Nejen diky samotnému vykonu mého povolani a diive vykonu vedouci pra-
covnice jedné z oblanskych poraden, nejen diky vysokoSkolskému studiu (béhem které-
ho jsme na oblast kompetenci socialniho pedagoga, ktery z pohledu zakona a kvalifikace
pottebné pro vykon tohoto povolani, miZe vykonavat praci obcanského poradce, n€kolikrat
narazili), ale také diky inspekci kvality, kterou jsme s kolegyni absolvovaly v 1ét¢ roku
2011, jsem se zabyvala myslenkou kompetentnosti socialniho pracovnika pro vykon ob-
canského poradenstvi. Jednim z pozadavkl standard kvality obsaZenych v ptiloze €. 2
k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadi zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluz-
bach, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen zékon), je naplnéni standardu ¢. 9 s ndzvem
»Persondlni a organizacni zajiSténi socidlni sluzby* (viz niZe). Prvé kritérium je povazova-
no za zasadni a jeho nenapInéni muze mit za nasledek ohodnoceni inspekénim tymem body
0, pfipadné 1, coz ve vysledku znamena, Ze socialni sluzba podrobena inspekci kvality
Vv této kontrole, kterou vyzaduje zakon, neuspéje. Takovyto vysledek a nasledné nedokona-
la naprava ma dle zdkona za nasledek odejmuti registrace, bez které¢ dand sluzba nemuze
V podstaté dale existovat, protoze tim ztraci pravo pozadat 0 dotace, dotace poskytované

ze statniho rozpoCtu, pierozdélované Ministerstvem prace a socidlnich véci (da-
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le jen MPSV), a byt tak podporovana finanéné ze statniho rozpoétu. Takovyto stav je dnes
pro vétSinu socialnich sluzeb piisobicich v neziskovém sektoru likvidac¢ni. Pokud to-
tiz napt. obcCanské sdruzeni, v ramci néhoz obCanské poradny mnohdy funguji, nemé pro-
stiedky ze statniho rozpoctu, na evropskou unii a dotace z evropskych strukturalnich fonda
dnes uz také nemuze spoléhat (tato podpora jiz skoncila), a pokud poradna neni zastiesSo-
vana napft. charitou, diakonii ¢i jiny obdobnym subjektem, nebo podpora poradny ze strany
donatord nepokryje 90 % nakladi socialni sluzby, jdou se poradci evidovat na Utad prace

a poradenska sluzba zanika.

Ono vyse zminované zasadni kritérium zni: ,,Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu
a pocet pracovnich mist, pracovni profily, kvalifikacni pozadavky a osobnostni ptedpokla-
dy zaméstnanct uvedenych v § 115 zdkona o socialnich sluzbach.* (ptiloha €. 2 k vyhlasce

¢. 505/2006 Sb., kterou se provadi né¢ktera ustanoveni zdkona o socialnich sluzbach).

Pod osobnostnimi ptedpoklady a pracovnim profilem vnimédm i kompetence pro vykon
urcitého povolani. Navic jako byvald vedouci obc¢anské poradny jsem pii vybéru novych
pracovniki také feSila otazku vhodnosti uchaze¢i o pracovni misto, i z pohledu jejich
kompetentnosti pro vykon obcanského poradce, a pravdou je, ze zadny ,,mustr, zZadny
souhrnny kompete¢ni model (mimo ¢lenéni komunikacnich kompetenci podle Egana - ka-
pitola 4.4.3), ktery by uchaze¢i méli svymi vlastnimi kompetencemi napliovat, dosud sta-

noveny neni.

Proto jsem se rozhodla pfispét svou praci nejen sobé samé pro piipad dal§iho vybérového
fizeni, nebo 1 pribézného hodnoceni podiizenych pracovniki, ale také samotné Asociaci
obcanskych poraden, ktera poradny pusobici v Ceské republice sdruzuje, a hlavné samot-
nym poradnam, kterym chci posléze predat, jakozto vysledek mého vyzkumu realizované-
ho prostfednictvim bakalatské prace, kompetencni model klicovych komeptenci obCanské-
ho poradce. Tento model mize pak byt jak podkladem do metodik jednotlivych socialnich
sluzeb, tak podkladem pro vybérova fizeni novych pracovniki, tak ,,ptiruckou* pro hodno-
ceni pracovnikl z pohledu napliiovani jednotlivych kompetenci, tak zdrojem pro dalsi pro-
fesni rozvoj pracovnikli ve smyslu hodnoceni vyvoje a naplinovani profesnich cili, a urco-

vani potieb dals§i odborné kvalifikace, programu dalSiho vzd€lavani zaméstnanci,
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coz je dalsi pozadavek jiz zminovanych standardu kvality — piesnéji standardu ¢. 10 a krite-

rii a) a b).

Kompetencemi socidlnich pracovnikli a socialnich pedagogti se zabyvaji napi. autoii: Za-
strow (In Matousek, 2003), Havrdova (1999), Egan (In Asociace ob¢anskych poraden,
2002c¢), Kraus (2008) a Bakosova (2008). Jednotlivé modely byly uvedeny v kapitole ¢tvr-

té.

5.2 Typ a cil vyzkumu

Pro realizaci praktické ¢asti chci zvolit kvantitativni typ vyzkumu. Cilem vyzkumu prak-
tické ¢asti bude zjistit, jakou vahu pfitazuji sami ob¢ansti poradci jednotlivym kompeten-
cim nutnym pro vykon tohoto povolani. U¢inim tak prostfednictvim dotaznikového Setfeni
- zpracuji dotaznik pro pracovniky obcanskych poraden, ktery bude néasledné elektronickou
postou poslan do viech Obé&anskych poraden v Ceské republice. V dotazniku budou oblasti
kompetenci, ze kterych budou vybirat sami obcansti poradci a pfirazovat jim hodnoty

¢i stupné vybérovych skalovych polozek.

Cilem vyzkumu bude ziskat vét§i mnozstvi dat a vytvofit klicovych kompetenci ob&anské-
ho poradce, déale zachytit subjektivni vnimani miry dulezitosti jednotlivych kompetenci
samotnymi ob¢anskymi poradci a nakonec zjiSténa data statisticky zpracovat a interpreto-

vat.

5.3 Hlavni cil vyzkumu, dil¢i cile, vyzkumné otazky

Hlavnim cilem mé prace je vytvofit model klicovych kompetenci obCanského poradce
na zéklad¢ zkuSenosti a nazorti samotnych obcanskych poradct, podle toho, jak obcansti

poradci sami miru dilezitosti jednotlivych kompetenci posuzuji.

5.3.1 Diléi cile

e Zjistit, ktera z oblasti kompetenci (védomosti, schopnosti a dovednosti, osobnostni

vvvvvv

vvvvvv

lastech nebo védomosti v oblastech souvisejicich s cilovymi skupinami.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 62

5.3.2

vvvvvv
vvvvvv

vvvvvv

Vyzkumné otazky

V ramci vyzkumného projektu byly stanoveny tyto vyzkumné otazky:

Jsou vsechny oblasti kompetenci (védomosti, schopnosti a dovednosti, osobnostni
charakteristiky) stejné dilezité?

lovymi skupinami?

Je nejdulezitéjsi kompetenci v oblasti védomosti znalost metod socidlni prace?

vvvvvv

naslouchdani a rezonance?

Je nejduilezitéjsi kompetenci v oblasti osobnostnich charakteristik zivotni optimis-

mus?

5.4 Zdivodnéni oblasti kompetenci v dotazniku €. 1 i dotazniku ¢&. 2

Socialni prace 1 jeji piibuzny obor socidlni pedagogika, ve kterych se vzdélavaji lidé,

aby nabyli vzdélani, jez pozaduje zakon, aby poté mohli vykonavat praci ob¢anského po-

radce, jsou obory multidisciplinarni, a ¢erpaji teoretické poznatky z mnoha obort (psycho-

logie, pedagogika, pravo, atd.). To je divod, pro¢ je sestaveny dotaznik obsahlejsi,

a pro¢ ¢erpa z mnoha obort.

Jednotlivé ¢asti dotazniku jsem poté vybirala na zakladé svého osobniho hodnoceni dilezi-

tosti pro vykon obcanského poradenstvi.

Prvni ¢ast dotazniku ,,védomosti, ktera obsahuje celkem 38 polozek, jsem rozdélila na dvé

¢asti:

Tou prvni ¢asti jsou ,,védomosti v poradenskych oblastech® kopirujici Klasifikaci
Informacni databaze Asociace obCanskych poraden platné k 1. 1. 2008 (Asociace

obcanskych poraden, 2008). Jeji obsah, viz kapitola 3. 4., odpovida poradenskym
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oblastem, ve kterych vSechny obc¢anské poradny poskytuji odborné socialni pora-
denstvi. Piestoze je klasifikace dana striktné vS§em poradnam, jsou oblasti, ve kte-
rych poradny poskytuji poradenstvi Castéji nez v oblastech jinych. To mtze byt da-
no nejen pozadavky klientely, ale také zaméfenim konkrétnich poraden nebo ucasti
nekterych poraden ve specialnich asociacnich projektech (napt. zamétené na pro-
blematiku bydleni, insolvence, ¢i spottebitelské pravo). Protoze se omnivam, ze né-
které oblasti jsou vice dulezité nez jiné, zahrnula jsem do hodnoceni v ramci dotaz-
niku i tyto oblasti, aby tak jasn¢ vyplynulo, ve kterych poradenskych oblastech je
3.4.

e Druha ¢ast ,,védomosti souvisejici s cilovymi skupinami®, jsou mnou stanovené ob-
lasti védomosti, o kterych se domnivam, Ze jsou pro praci obcanského poradce
s jeho klientelou dilezité. Domnivam se totiz, Ze aby mohl poradce s klientem kva-
litn¢ pracovat, mél by mit teoretické znalosti, které mu pomohou pochopit klienta.
Muze se jednat jak o znalosti etnické piivodu klienta, tak o znalosti v oblasti vyvo-
jové psychologie, ¢i patopsychologie, ¢i metod socialni prace, atd. Oblasti, kte-
ré jsem volila, jsou také dany rGznorodosti cilovych skupin obcanskych poraden
a tedy raznorodosti samotné klientely. I v této oblasti bylo mym cilem zjistit, kte-
ré védomosti jsou pro poradce dulezité a které méne.

Druhou ¢ast dotazniku ,,schopnosti a dovednosti®, ktera obsahuje celkem 50 polozek, jsem
také rozdélila na dvé casti:

e Prvni cast predstavuji komunika¢ni dovednosti, pro které jsem uzila ¢lenéni Egana
(In Asociace ob¢anskych poraden, 2002c¢), ze kterého Cerpala Asociace obCanskych
poraden pii vydavani Modulu 2 ,,Prace s klientem v ob¢anském poradenstvi, coz je
jeden ze zékladnich Skolicich materiali Asociace obcanskych poraden. Moduly,
které¢ AOP vydala, jsou pro obCanské poradny zavazné, podle nich pracuji se svymi
klienty a jsem pfesvédcena, ze zadny z autord, ktery se komunikaci zabyva, nepopi-
suje techniky komunikace tak hezky, jako pravé Egan — viz kapitola 4.4.3.

e Druhd ¢ast vychazi z klasifikace kompetenci socidlnich pracovnik dle Havrdové
(1999). Nutné fict, ze nékteré kompetence jsem vynechala (kompetence komuni-

kac¢ni jsem stanovila dle Egana), dale jsem si ndzvy kompetenci pteformulovala, tak
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aby nebyly pfili§ dlouhé, a dale jsem také eliminovala polozky, které se v ¢lenéni
opakovaly — viz kapitola 4.4.2.
Treti ¢ast dotazniku ,,0sobnostni charakteristiky®, kterd obsahuje celkem 15 polozek, jsem
taktéz rozdélila do dvou ¢asti:

e 'V ¢asti prvni ,,0sobnostni charakteristiky* jsem se inspirovala Krausem (2008) a je-
ho klasifikaci kompetenci socidlnich pedagogli, pfesnéji Casti treti, kterd se témito
osobnostnimi piedpoklady zabyva — viz kapizola 4.4.4.

e Cast druhou ,,dopliiujici osobnostni charakteristiky* jsem sestavila na zékladé svych
osobnich zkuSenosti a svého osobniho nazoru. Jsem totiz presvédcena, ze Kraus
nekteré dulezité predpoklady (napf. zivotni optimismus nebo opravdovost) opo-

mnél.

5.5 Vyzkumny vzorek

Vyzkumny vzorek predstavuji pracovnici Ob&anskych poraden, které na uzemi Ceské re-
publiky sdruzuje Asociace obCanskych poraden se sidlem v Praze. Jedna se o muze i Zeny
(v drtivé vétsin€ Zeny), o osoby, které ziskaly vy$si odborné nebo vysokoskolské vzdelani
Vv oborech, které pfimo stanovuje zakon, a jenz jim umoziuje pusobit na pozicich obcan-
skych poradct. Souhrné se tyto osoby oznacuji jako socidlni pracovnici, byt mohou mit
vzdélani i v oborech socialni pedagogiky, charitativni ¢innosti a dalSich, nebo i v oblasti

prava.

Seznam oslovenych poraden je ptilohou €. 2 této prace. Seznam byl vytvoien na zakladé
seznamu uvedeného ve Vyro¢ni zpravé Asociace obéanskych poraden za rok 2010 (Asoci-
ace obcanskych poraden, 2011). Do seznamu jsem uvedla nejen nazvy poraden, ale také
obce, v nichz pusobi, dale kontaktni e-maily, na které byly rozeslany dotazniky, dale tele-
fonni Cisla, poéty poradct v jednotlivych poradnach, a nakonec jesté zapojeni poraden

do dotazniku €. 1 a dotazniku €. 2.
Vyro¢ni zprava obsahuje jeste 1 jiné poradny. Ty byly v prabéhu roku 2010 nebo pozdéji
zruseny. Jednd se o poradny pusobici v téchto obcich: Beroun, Ji¢in, Karlovy Vary, Pisek,

Usti nad Orlici a Varnsdorf.
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Celkovy vyzkumny vzorek tvofilo 39 obcanskych poraden, v nichz je zaméstnano celkem
106 obcanskych poradct. V ramci realizace prvniho dotaznikového Setfeni byly osloveny
vSechny poradny a vSichni poradci. V ramci realizace druhého dotaznikového Setfeni bylo

osloveno pouze 5 poraden a 8 poradcu:
e OP Jihlava -1 poradce,
e OP Jekhetane Ostrava — 3 poradkyné,
e OP Novy Ji¢in — 2 poradci,
e OP Valasské Mezifi¢i — 1 poradkyné,
e OP Opava — 1 poradkyné.

V ramci vyzkumu nebylo pracovano s proménnou pohlavi, jelikoz vétsinu ob¢anskych po-

radcti predstavuji Zeny.

5.6 Metody a techniky vyzkumu

Vyzkum byl nejdiive realizovan jako kvantitativni. Protoze ziskané vysledky z prvniho
vyzkumu nebyly validni, dotaznik zodpovédél maly pocet obcanskych poradct, byl pozdéji
realizovan vyzkum druhy — tentokrat kvalitativni. V obou dvou ptipadech byla uzita explo-

racni metoda vyzkumu technikou dotazniku.

5.6.1 Deotaznik ¢. 1

K realizaci dotazniku €. 1 jsem na zakladé analyzy teoretickych zdroju a vlastnich modifi-
kaci vytvotila dotaznik nazvany ,,Dotaznik kompetenci socialniho pracovnika v ob¢anském

poradenstvi®. Pfi jeho sestavovani jsem vychazela z nasledujicich oblasti:
e védomosti,
e schopnosti a dovednosti,
e osobnostni charakteristiky.

Dotaznik je rozdélen do 3 zminénych oblasti. Respondenti voli svoji odpovéd’ na Skale
mezi 1-5 (absolutné nedilezité — spiSe nedilezité — dulezité — spise dulezité — absolutné

dalezité) a posuzuji tak miru dilezitosti jednotlivych polozek pro praci socidlniho pracov-
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nika — ob¢anského poradce. Takto je v dotazniku posuzovano celkem 103 polozek. Jedna
se o ¢asti L, II, III. V zavérecné fazi dotazniku (IV) respondenti posuzuji miru dilezitosti tii
uvedenych oblasti kompetenci (védomosti, schopnosti a dovednosti, osobnostni charakte-

ristiky). Cely dotaznik je uveden jako pfiloha P ¢. 3.

5.6.2 Dotaznik ¢. 2

Pro realizaci druhého vyzkumu kvalitativniho typu bylo uzito metody Q-Metodologie
a techniky dotaznikového Setieni. Druhy dotaznik byl oznacen jen nazvem ,,Dotaznik*.
Oblasti kompetenci jsou stejné jako v ptipadé prvniho vyzkumu, opét bylo do dotazniku

zahrnuto 103 kompetenci v oblastech: védomosti, schopnosti a dovednosti.

Metoda Q-metodologie byla pro kvalitativni typ vyzkumu zvolena zamérné. Jedna
se 0 vhodnou metodu, pfi které dochazi k sefazovani Q-Typl kompetenci podle subjektivni

miry dalezitosti pro samotného respondenta.

Jak uvadi Chraska (2007) ve své knize Metody pedagogického vyzkumu: ,,Nazvem Q-
metodologie se oznacuje skupina psychometrickych a statistickych procedur, které vyvinul
v 50. letech 20. Stoleti William Stephenson. Metoda je vyhodnd ve vyzkumech,
V nichz mame zjistit, jak ur¢ita skupina respondentii hodnoti ur¢itou mnozinu objektt, pfi-
¢emz téchto objektl je velky pocet. Respondentiim se piedklada soubor karet, na nichZ jsou
uvedeny objekty, které se maji hodnotit podle ur¢itého kritéria. Tim kritériem mize byt
napf. dilezitost pro zkoumanou osobu. Pocet karet, které se predkladaji ke téidéni, byva

obvykle dosti vysoky, optimalni je 60 — 120 tzv. Q-typid.*

Zamérné byl urcen mensi vyzkumny vzorek, bylo vybrano konkrétnich 8 respondentd,

0 kterych jsem védéla, ze mi dotaznik zodpovi.

Cely dotaznik je ptilohou P €. 11.

5.7 Organizace a pribéh vyzkumu

Dotaznik €. 1 jsem spracovavala v prosinci roku 2011 poté, co jsem ziskala teoretické zna-
losti v oblasti riiznorodych ¢lenéni kompetenci, studiem odborné literatury, jez se touto
problematikou zabyva. Piestoze jsem pro tvorbu teoretické ¢asti této prace zvolila n¢koli-

kera schémata kompetenci, pro sestaveni kompetenci do samotné¢ho dotazniku jsem poté
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vybrala ¢lenéni pouze né€kterych autort. Zdivodnéni oblasti kompetenci je obsahem kapi-

toly &. 5.4.1.

Dotaznik byl vytvofen poc¢atkem mésice prosince 2011 a poté rozeslan jednotlivym porad-
nam dne 15. 12. 2011. Poradciim byl dan dostatecny Casovy prostor pro jejich vyplnéni.
Pavodni termin pro zaslani zpét byl 20. 1. 2012. Jak jsem uvedla i v privodnim e-mailu,
byla jsem si védoma konce roku, dovolenych ¢erpanych o Vanoc¢nich svatcich i lednového
statistického ,,Silenstvi‘ jednotlivych vedoucich a jejich podiizenych. Plivodni termin sbéru

dotazniku jsem o vice nez 14 odlozila.

Sbér dotaznikt probihal od 19. 12. 2011 az do 6. 2. 2012. Poté uz zadna z poraden dotaz-
nik nezaslala, pfestoze jsem opakovan¢ (dvakrat) pracovniky telefonicky vyzyvala. Na do-
taznik odpovédélo z 39 poraden pouze 25, ze 106 pracovniki pouze 32. Celkem 6 dotazni-

ki muselo byt pro netplnost odpovédi vyrazeno (dotaznik s ¢isly 2,7, 18, 26, 27, 28).

Jedna poradna viibec na dotaznik odpovidat nechtéla, protoze se v dotazniku objevila chy-
ba. Piestoze dotaznik vidélo vice o¢i, nez jen ty mé dve, doslo k chybé v hodnotici Skale.
V hodnoceni: Absolutné nedulezité, spiSe nedilezité, dilezité, spiSe dulezité, absolutné
dalezité se dvakrat objevilo spiSe nedulezité¢ (misto spiSe dulezité, bylo ve vSech téchto
sloupcich uvedeno spiSe nedtlezité). VéEtsina poradet si této chyby vSimla, a bud’to beze
slov skalu opravila, nebo mne zdvofile na tuto chybu upozornila. Do té doby jsem o chybé

nem¢la tuSeni. OP Praha 1v§ak pro nesmyslnost $kaly odmitla dotaznik vyplnit.

Jako odpovédi na otazku, pro¢ na dotaznik ¢. 1 neodpovédélo vice poradcti, se mi dostalo

zdiivodnéni, Ze jsou Casove vytiZeni napt z téchto dlivodi:

e pracovnici maji pracovni pomér rozdélen na vice uvazkd, a z toho plyne jejich ¢a-

sova vytizenost (jedna se zejména o OP zfizované pii charitach ¢i Diakonii),

e poradci maji mnoho klientti a malo konzulta¢nich hodin,

e dotaznik je pfili§ dlouhy a ¢asové narocny,

e e-mailem pfichozich dotaznikd, které poradny musi vypliovat, je stale vice, a po-
radce to uz nebavi,

e pracovnici musi vyplnovat dilezitéjSi véci (napf. riizné statistiky, zadosti o dotace,

apod), atd.
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Obecné mohu fici, ze jsem pozorovala vétsi ochotu od poraden, které byly ziizovany

pfi obcanskych sdruzenich.

Pavodné bylo pocitano s navratnosti alespon 70 dotazniki. Protoze vysledky kvantitativni-
ho vyzkumu pro nizky pocet respondentti (z celkového poc¢tu 103 poradci odpovédélo
na dotaznik pouze 32 poradct, z celkového poctu 39 obcanskych poraden se do vyzkumu
zapojilo pouze 25 sluzeb) nebyly validni, bylo nutné ucinit jesté dalsi vyzkum. Realizovala
jsem tedy vyzkum kvalitativni, sestavila jsem dotaznik pomoci jiz vyse zminované metody

Q-metodologie.

Dotaznik €. 2 jsem spracovavala v bfeznu a vyzkum realizovala v mésici dubnu 2012.
Pro tento dotaznik byly uzity stejné kompetence jako v ptipadé prvniho dotazniku. P&t vy-
branych ob¢anskych poraden, respektive 8 obcanskych poradcti, dotaznik €. 2 ve stanove-
ném terminu zodpovédélo, zadny dotaznik nemusel byt pro neuplnost vyrazen. Nasledné

v mésici dubnu byla provadéna analyza a interpretace ziskanych dat.

5.8 Zpiisob zpracovani dat

Zjisténa data byla zanesena do tabulek pro jednotlivé ¢asti dotazniku. Odpovédi z dotazni-
ku ¢. 1 na Skalach byly bodovany na stupnici mezi 1-5 (od nejméné po nejvice dulezité).
Odpovédi z dotazniku €. 2 byly bodovany na stupnici mezi 0-8. Nasledné byla data zpraco-
vana v programu Statistika_Trial_V10CZ. Ke zpracovani dsat byly pouzity metody popisné
a poradové statistiky, na zaklade¢ kterych byl vytvofen model klicovych kompetenci obcan-

ského poradce.
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6 VYSLEDKY DOTAZNIKU C. 1

6.1 Statistické vysledky vyzkumu

Osloveno bylo vSech 39 poraden a odpovédi byly poZadovany po vSech 106 pracovnicich.
Pivodné jsem pocitala s navranostni alesponn 70 dotzanikli. Kone¢ny pocet ztiCastnénych

poraden je 25 a pocet zaslanych dotazniki ¢inil 32 kusi.

Pro statistické vyhodnoceni bylo uzito odpovédi pouze od 26 respondentii. Zbylé dotazniky
byly vyfazeny pro neuplnost odpovédi. Nasledujcici vysledky nejsou tedy pro maly pocet

respondentt validni.

Tabulka ¢. 2: Vvhodnoceni ¢entosti a prumérnyuch hodnot dosazenvch v dotazniku ¢. 1

Védomosti v poradenskych oblastech

Socialni davky 11 0,42 3,92
Socialni sluzby 14 0,54 4,08
Pojisténi 5 0,19 3,38
Pracovné-pravni vztahy a zaméstnanost 16 0,62 4,35
Bydleni 15 0,58 4,31
Rodinné a partnerské vztahy 14 0,54 427
Majetkopravni vztahy a nahradé skody 13 0,50 4,12
Financni a rozpoc¢tova problematika 16 0,62 4,38
Zdravotnictvi 0 0 2,88
Skolstvi a vzd&lavani 0 0 2,85
Ekologie, pravo zivotniho prostredi 0 0 2,50
Ochrana spotiebitele 13 0,50 427
Zaklady prava CR 16 0,62 4,35
Pravni systém EU 2 0,08 2,85
Obcansky soudni fad 17 0,65 4,38
Vetejna sprava 12 0,46 3,92
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Trestni pravo 6 0,23 3,58
Ustavni pravo 4 0,15 3,23
Védomosti vztahujici se k cilovym skupinam
Psychologie osobnosti 2 0,08 3,15
Vyvojova psychologie 0 0 2,46
Dusevni poruchy a jejich 1écba 0 0 2,69
Metody socialni prace 8 0,31 3,88
Sociologie 0 0 2,81
Socidlni skupiny 3 0,12 3,15
Manzelstvi, rodina, ndhradni rodinna péce 9 0,35 3,92
Postizeni a handicap 4 0,15 3,00
MenSiny a migranti 3 0,12 3,19
Alkohol, drogy, zavislosti 2 0,08 3,08
Finan¢ni gramotnost 15 0,58 4,42
Domaci nasili 10 0,38 3,85
Obéti trestnych Cintl 8 0,31 3,62
Delikvence, kriminalita 4 0,15 3,23
Krizova intervence 6 0,23 3,65
Dusevni hygiena 12 0,46 4,08
Supervize 10 0,38 4,00
Socioterapie 0 0 2,69
Psychoterapie 2 0,80 2,65
Socialni psychologie 2 0,8 2,88
Komunikaéni dovednosti
Verbalni komunikace 21 0,81 4,62
Neverbalni komunikace 17 0,65 4,42
AKktivni naslouchani
Pozorné naslouchani a rezonance 21 0,81 4,62
Prace s tichem 8 0,31 4,00
Reflexe 16 0,62 4,35
Parafraze 16 0,62 4,35
Sumarizace 17 0,65 4,42
Kladeni vhodnych otazek 21 0,81 4,62
Schopnost empatie 17 0,65 4,35
Schopnosti a dovednosti
Identifikovat problém a stanovit plan pro jeho reSeni
Orientace v potfebach klienta 18 0,69 4,50
Znalost legislativy a spolecenskych podminek 16 0,62 4,42
Sbér a zpracovani informaci 14 0,54 4,23
Navrzeni vice moznosti feSeni spolu s klientem 18 0,69 4,54
Identifikace prekazek pfi realizaci feSeni 17 0,65 4,38
Vedeni dokumentace klienta 6 0,23 3,58
Objasnovani nasledku zvolenych reseni 10 0,39 3,96
Vytvoteni pisemného individualniho planu 2 0,08 2,81
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Pocitacova gramotnost ‘ 4 0,15 3,50
Poskytovat podporu pri rozvoeji sobéstacnosti

Poskytovani citové podpory 6 0,23 3,54
Podpora silnych stranek klienta 15 0,58 4,27
Seznameni klientd s jejich pravy 19 0,73 4,54
Pomoc klientim v pfevzeti odpoveédnosti 15 0,58 4,31
Podpora sobéstacnosti klienta 16 0,62 4,35
Jednani v zajmu klientl 7 0,27 3,38
Respektovani odlisnosti minorit 9 0,35 3,73
Ovladat metody socialni prace a znat dostupné socialni sluzby

Znalost metod socialni prace 8 0,31 3,85
Poskytovani sluzeb dle individualniho planu 6 0,23 3,42
Hodnoceni t¢innosti klientova jednani 3 0,12 3,08
Schopnost diferenciace pomoci z riznych zdroja | 4 0,15 3,65
Vytvoteni pozitivnich podminek pro pfijeti sluzby | 5 0,19 3,62
Pisobni na socialni politiku a dalsi vzdélavani 6 0,23 3,62
Snaha o urovnani vztahu a efektivnéni spoluprace | 6 0,23 3,27
Ukonceni sluzby bez klientovy zavislosti 14 0,54 4,19
Byt prospésny organizaci

Ztotoznéni se a respektovani pravidel, cilt, hod- | 15 0,57 4,31
not a struktury organizace

Vykonavani profese v souladu s pravy klientely, | 20 0,77 4,65
metodikou sluzby i etickym kodexem

Pfispivani k dobré povésti organizace 18 0,69 4,46
Dodrzovani spolecen. norem pfi styku s kolegy 11 0,42 4,15
Schopnost tymové prace 16 0,62 4,42
Objektivni hodnoceni organizace a navrzeni kon- | 8 0,31 3,92
struktivnich zmén

Povédomi o financovani 3 0,08 3,27
Ptijeti a poskyt. zpétné vazby kolegum i klientim | 12 0,46 4,19
Aktivni realizace zadané prace 17 0,65 442
Vytvoreni kontaktd s mistnimi institucemi, vza- | 11 0,42 4,04
jemna spoluprace a vyména informaci

Nabyvat vyssi odbornosti

Zajisténi prehledu o aktualné platné legislative 22 0,85 4,77
Predavani zkuSenosti na $kolenich 13 0,5 4,15
Prohlubovani kvalifikace 14 0,54 4,19
Kritické hodnoceni vlastniho rozvoje 10 0,38 4,00
UdrZovani psychohygieny 16 0,62 4,27
Identif. a ptfekonavani predsudkt vici klientim 11 0,42 3,92
Time management 9 0,35 3,85
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Osobnostni charakteristiky

Fyzické predpoklady 1 0,04 2,23
Vyrovnanost, schopnost celit konfliktnim a stre- | 15 0,58 4,31
sovym situacim

Emocionalni stabilita 13 0,5 4,27
Schopnost sebekontroly 15 0,58 4,38
Moralni zasady 14 0,54 4,31
Trpélivost 13 0,5 4,23
Vlidnost 10 0,39 3,96
Socialni kompetence 13 0,5 4,27
Tvofivost, originalita 0 0 3,12

Doplitujici osobnostni charakteristiky

Svédomitost 11 0,42 4,00
Dutivéryhodnost 14 0,54 4,15
Sebeduvéra 6 0,23 3,65
Vytrvalost 6 0,23 3,65
Opravdovost 9 0,35 3,88
Zivotni optimismus 5 0,19 3,38

6.2 Zavér a dalSi postup

24

Nejdulezitéjsimi kompetencemi z pohledu respondenttij jsou kompetence, které ziskaly

primérné hodnoty 4 a vyssi — vice v tabulce ¢. 2.

Data ziskané kvantitativnim vyzkumem nejsou validni, je nutné provézt jeSté druhy vy-

zkum, kvalitativni, prostfednictvim tzv. Q-metodologie.

I ptesto budou ziskana data zapojena do vysledného modelu klicovych kompetenci social-
niho pracovnika — poradce. A to tak, ze kompetence, které ziskaly primérné hodnoty
4 a vyssi (a jejich ohodnceni se nepotvrdilo kvalitativnim vyzkumem), budou soucéasti mo-

delu — budou vsak oddéleny modie oznacenymi kompetencemi.
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7 VYSLEDKY DOTAZNIKU C. 2

Nasledujici kapitola podava prehled vysledkii ziskanych v rdmci kvalitativniho vyzkumu.

V dalsi kapitole poté na to navazuje vytvoreny model klicovych kompetenci socialniho

pracovnika — obCanského poradce, coz bylo hlavnim cilem vyzkumného projektu.

7.1 Statistické vysledky vyzkumu

Nasledujici tabulka zachycuje potfadi kompetenci socialniho pracovnika — obcanského po-
radce dle miry jejich dilezitosti. VSechny primérné hodnoty Q-typti, které ziskaly bodové

ohodnoceni v rozmezi 6-8 jsou uvedeny v ptiloze ¢. 13. V tabulce jsou zachyceny pouze

kompetence, které ziskaly primérné hodnoceni 4,00 a vyse.

Tabulka ¢. 3: Vvhodnoceni prumérnych hodnot dosazenvych v dotazniku ¢. 2

Q typy Poradi kompetenci podle
S bodovym . Priamérné miry dileZitosti -
hodnocenim Nazev kompetence hodnoceni S primérnym hodnocenim
6-8 4+
47 Schopnost empatie 6,75 1.
48 Orientace Vv potiebach klienta 6,50 2.
46 Kladeni vhodnych otazek 6.38 3.4
86 UdrZovani psychohygieny ’ "
41 Pozorné naslouchani a rezonance 6,13 5.
82 Zajisténi pehledu o aktualné platné
T 5,88 6.
legislativeé
57 Poskytovani citové podpory
61 Podpora sobéstacnosti klienta 5,75 7.-9.
84 Prohlubovani kvalifikace
45 sumarizace
59 Seznameni klientt s jejich pravy
73 Vykonavani profese v souladu s pravy 563 10.-13
klientely, metodikou sluzby i etickym ’ T
kodexem
98. Svédomitost
8. Finan¢ni a rozpoctova problematika
29 Finan¢ni gramotnost
39 Verbalni komunikace 5,50 14.-18.
54 Objasnovani nasledki zvolenych feseni
60 Pomoc klientlim v ptevzeti odpovédnosti
49 Znalost legislativy a spolecenskych
podminek 5,38 19.-20.
58 Podpora silnych stranek klienta
15 Obcanské soudni fizeni
44 Paraftize ______ 5,25 21.-23.
51 Navrzeni vice moznosti feseni spoulu s
klientem
22 Metody socialni prace 513 24.-25.
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42 Préace s tichem
43 reflexe
80 Aktivni realizace zadané prace
91 Emocionalni stabilita 5,00 26.-30.
96 Socialni kompetence
99 dvéryhodnost
40 Neverbalni komunikace
62 Jednéni v zjmu klient
87 Identifikace a ptekonavani predsudku vaci | 4,88 31.-34.
klientim
103 Zivotni optimismus
33 Krizov4 intervence
71 Ukonceni sluzby bez klientovy zavislosti
" - PR - 4,75 35.-37.
81 Vytvoreni kontaktli s mistnimi institucemi,
vzajemna spoluprice a vyména informaci
52 identifikace
64 Znalost metod socialni prace 4,63 38.-39.
95 Vlidnost
65 Poskytovani sluzeb dle individualniho 4,50 40.-41.
planu
50 Sbér a zpracovani informaci
76 Schopnost tymové prace 4,38 42.-44.
83 Predavani zkuSenosti na Skolenich
34 Dusevni hygiena 495 45 -46
94 Trpélivost ’ T
74 Ptispivani k dobré povésti organizace 4,13 47.
102 opravdovost 4,00 48.

7.2 Slovni vyhodnoceni

Z uvedeného vyplyva, ze respondenti ptisuzuji nejvétsi dulezitost schopnostem a doved-

nostem.

Kompetence: schopnost empatie, orientace v potiebach klienta, kladeni vhodnych otazek,
udrzovani psychohygieny, pozorné naslouchani a rezonance ziskaly nejvy$si primeérné

hodnoty v rozmezi 6,13 az 6,75.

Kompetence: zajisténi prehledu o aktualné platné legislativeé, poskytovani citové podpory,
podpora sobéstacnosti klienta, prohlubovani kvalifikace, sumarizace, seznameni klientd
s jejich pravy, vykonavani profese v souladu s pravy klientely, metodikou sluzby i etickym
kodexem, verbalni komunikace, objasiiovani nasledkt zvolenych feSeni, pomoc klientim
Vv ptevzeti odpovédnosti, znalost legislativy a spolecenskych podminek, podpora silnych
stranek klienta, parafraze, navrzeni vice moznosti feSeni spolu s klientem, prace s tichem

a aktivni realizace zadané prace ziskaly primérné hodnoty v rozmezi 5,00 az 5,88.
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Za nejmén¢ dulezitou (jak vyplyva z piilohy ¢. 12) povazuji respondenti kompetenci v ob-

lasti védomosti ,,ekologie a pravo zivotniho prostiedi a kompetenci v oblasti osobnostnich

charakteristik ,,fyzické predpoklady*. Tyto kompetence ziskaly nejnizsi primérnou hodno-

tu ve vysi 0,50.

7.3 Vyhodnoceni vyzkumnych otazek:

V ramci vyzkumného projektu byly stanoveny tyto vyzkumné otazky:

Jsou vSechny oblasti kompetenci (védomosti, schopnosti a dovednosti, osobnostni
charakteristiky) stejn¢ dulezité?
Vsechny oblasti kompetenci nejsou stejné dulezité. Nejdulezitéjsi jsou schopnosti

a dovednosti.

vvvvvv

vvvvvv

Prvnim je ten, Ze nejvyssi primérné hodnoty ziskaly védomosti v oblasti védomosti
v poradenskych oblastech (finan¢ni a rozpoctova problematika, obanské soudni fi-

zeni a metody socialni prace),

Druhy divod je ten, Ze pomér kompetenci ohodnocenych primérnymi hodnotami
nejlépe je 9:5 — 9 védomosti v poradenskych oblastech a 5 védomosti vztahujicich

se k cilovym skupinam.
Je nejdilezitéjsi kompetenci v oblasti védomosti znalost metod socialni prace?

Ne neni. Tato kompetence ziskala primérnou hodnotu pouze 5,13. Nejlépe ohod-
nocenou kompetenci je financni a rozpoctova problematika s priimérnou hodnotou

5,50.

vvvvvv

naslouchani a rezonance?

Ne, neni. Tato kompetence ziskala primérnou hodnotu pouze 6,13. Nejlépe ohod-

nocenou kompetenci je schopnost empatie s priimérnou hodnotou 6,75.
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Je nejdilezitéjsi kompetenci v oblasti osobnostnich charakteristik Zivotni optimis-

mus?

Ne neni. Tato kompetence ziskala praimérnou hodnotu pouze 4,75. Nejlépe ohod-

nocenou kompetenci je svédomitost s primérnou hodnotou 5,63.

7.3.1 Vyhodnoceni dil¢ich cila

Dil¢éi cile:

Zjistit, ktera z oblasti kompetenci (védomosti, schopnosti a dovednosti, osobnostni

wevr

charakteristiky) je pro praci ob¢anského poradce nejdulezitéjsi.

vvvvvv

vvvvvv

lastech nebo védomosti v oblastech souvisejicich s cilovymi skupinami.

Dulezitéjsi jsou védomosti v poradenskych oblastech. Prvnim diivodem je ten, Ze
nejvyssi primérné hodnoty ziskaly védomosti v oblasti védomosti v poradenskych
oblastech (finan¢ni a rozpoctovad problematika, obCanské soudni fizeni a metody

socialni prace),

Druhy divod je ten, Ze pomér kompetenci ohodnocenych primérnymi hodnotami
nejlépe je 9:5 — 9 védomosti v poradenskych oblastech a 5 védomosti vztahujicich
se k cilovym skupinam.

vvvvvv
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8 KOMPETENCNI MODEL OBCANSKEHO PORADCE

finanéni a  rozpoctova

problematika

schopnost empatie

svédomitost

orientace Vv potfebach klienta

finanéni gramotnost

kladeni vhodnych otazek

udrzovani psychohygieny

| obcanské soudni fizeni

pozorné naslouchani a rezonance

| metody socialni prace

zjisténi piehledu o aktualni platné legis-

krizova intervence

emocionalni stabilita

socialni kompetence

davéryhodnost

| Zivotni optimismus

dusevni hygiena

pracovné-pravni  vztahy

latvié
| vlidnost
| poskytovani citové podpory |
- trpélivost
podpora sobéstacnosti kienta
prohlubovani kvalifikace opravdovost

schopnost sebekontroly

vyrovnanost, schopnost Celit

konfliktnim situacim

moralni zasady

sumarizace
a zaméstnanost
| seznameni klientd s jeiich pravy |
zakl ava CR | L .
| dklady préva C vykonadvani profese v souladu s pravy
| bydleni | klientely, metodikou sluzby i etickym
kodexem
rodinné a  partnerské

vztahy

verbalni komunikace

ochrana spotiebitele

objastiovani nasledkti zvolenych feseni

majetkopravni vztahy

a nahrada Skody

pomoc klientlim v pievzeti odpovédnosti

socialni sluzby

znalost legislativy a spolecenskych

podminek

dusevni hygiena

podpora silnych stranek klienta

supervize

parafraze

navrzeni vice moznosti feSeni spolu

s klientem

prace s tichem

reflexe (zrcadleni klientovych pocitit)

aktivni realizace zadané prace

divéryhodnost

VEDOMOSTI

SCHOPNOSTI
A DOVEDNOSTI

OSOBNOSTNI

CHARAKTERISTIKY
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neverbalni komunikace

jednani v zajmu klient

identifikace a  pfekonavani

piedsudka vici klientim

ukonéeni sluzby bez klientovy

zavislosti

vytvofeni kontaktli s mistnimi
institucemi, vzajemna spolupra-

ce a vymena infromaci

identifikace ptekazek pii reali-

zaci feSeni

znalost metod socialni prace

poskytovani sluzeb dle indivi-

dualniho planu

sbér a zpracovani informaci

schopnost tymové prace

predavani zkuSenosti na Skole-

nich

pfispivani ~ k dobré  povésti

organizace

pfijeti a poskytnuti zpétné vazby

kolegtim i klientim

dodrzovani spolecenskych

norem pii styku s kolegy

kritické hodnoceni vlastniho

rozvoje

VEDOMOSTI

SCHOPNOSTI
A DOVEDNOSTI

OSOBNOSTNI
CHARAKTERISTIKY
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Na zéklad¢ vysledki druhého — kvalitativniho vyzkumu bylo mozné vytvoiit model kli¢o-
vych kompetenci socidlniho pracovnika — obcanského poradce. Hlavnim vychodiskem byly
tfi uvedené oblasti: védomosti, schopnosti a dovednosti, a osobnostni charakteristiky.
V ramci jednotlivych oblasti modelu jsem pak vychéazela z potadi dle miry dulezitosti.
V ¢asti 1. (védomosti) jsem vychazela z celkem 15 polozek (9 polozek je pfidruzeno z vy-
sledkt dotazniku €. 1), v ¢asti II. (schopnosti a dovednosti) jsem vychazela z 38 polozek (4
polozky jsou pidruzeny z vysledkl dotazniku €. 1) a v ¢asti III. (osobnostni charakteristiky)
jsem vychazela z 11 polozek (3 polozky jsou pridruzeny z vysledkt dotazniku ¢.1). VSech-
ny kompetence ziskaly primérné hodnoty ve vysi 4,00 a vyssi v obou dvou dotaznikovych

Setfenich.

8.1 Porovnani kompetecniho modelu s modely autori

Nyni se pokusim o srovnani mnou vytvofeného modelu kli¢ovych kompetenci socialniho
pracovnika — obcanského poradce s modely autoril, z nichZ jsem Cerpala v teoretické ¢asti —

kapitole ¢. 4.

Pokud porovname mnou vytvoreny model a modely Krause a BakoSové, zjistime, ze v nich

nachazime zna¢né podobnosti.

Co se ty¢e spojeni s modelem Krause, pak pouze v oblasti védomosti dochazi k rozkolu,
protoze socialni pedagog a socialni pracovnik maji pteci jen odlisné vymezené znalosti
V oboru. Socialni pedagog se zabyva napf. vice volnym ¢asem a socidlni pracovnik spise
nepfiznivymi zivotnimi situacemi svych klientd. V oblasti schopnosti a dovednosti a osob-
nostnich charakteristik v§8ak maji mnoho spolecné. V oblasti schopnosti a dovednosti je to
schopnost komunikace, vedeni pfislusné dokumentace, tvofivé fesSeni problému. V oblasti
osobnostnich charakteristik pak maji spolecné kompetence: vyrovnanost, moralni zasady,

vlidnost, emoc¢ni stabilitu, schopnost sebekontorly a socidlni kompetenci.

Co se tyCe spojeni s medolem BakoSové, pak kromé kompetence managementu a kompe-
tence pievychovy se ty 3 ostatni (kompetence edukace a sebevychovy, kompetence pora-
denstvi, kompetence prevence) s modelem kliCovych kompetenci ob¢anského poradce na-

prosto prekryvaji. Socialni pracovnik — obcansky poradce si musi neustile prohlubovat
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kvalifikaci, neustale vykonava prevenci od Grovné primarni az po tercialni, a kromé toho,
ze sam musi disponovat socialni kompetenci, musi také piisobit na lidi okolo sebe a svych
klient tim, Ze cti ur¢ité moralni zasady, jedna v zajmu klientl s jinymi institucemi a musi

také identifikovat a prekonédvat predsudky vici klienttim.
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ZAVER
Zpracovavani tématu mi pfineslo osobni vyznam. Méla jsem moznost znovuobohatit sviij

vztah ke klientim, pochopit rizné souvislosti mezi teoretickymi nabytymi poznatky a zku-

Senostmi z praxe.

Dilezité pro mne je, ze naplni tohoto oboru je poskytovani pomoci druhym. Byla to prave
tato uvaha, kterd mne ptivedla k volbé tématu mé diplomové prace. Domnivam se, ze pra-
vé vymezeni kompetenci socidlniho pedagoga v praxi muize piinést mnohou diilezit¢ho

nejen oboru, ale i obanskym poradnam.

V teoretické Casti jsem se zabyvala zédkladnimi informacemi k ot4dzce poradenstvi a kompe-
tenci. V ramci casti praktické jsem spracovala dva vyzkumy, nejdiive kvantitativni a poté
kvalitativni. V zavéru jsem navrhla model klicovych kompetenci socialnich pracovnikl —

obcanskych poradcti.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

BSPP  Britska spole¢nost pro poradenstvi a psychoterapii
CR Ceska republika

EU Evropska unie

OP Obcanska poradna

SSL  Socialni sluzba

tj. to je, to jsou, to jest
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PRILOHA I: SMERNICE C. 19 KATEGORIZACE UROVNI SLUZEB

1. Informace

Obsahem informaci jsou obecnd fakta, pri kterych neni treba posuzovat a vesit konkrétni situaci klienta. Informacemi mohou byt také

konkrétni udaje, které jsou cilené na danou situaci. Informace nenabizi moznosti resent.

Priklady: ¢islo pravni normy, odkazujici informace (kontaktni udaje o jinych institucich), znéni vybraného paragrafu zdkona, -

zjisténi, zda urcita prdvni norma je platna, a dalsi.

2. Rada

Rada vychazi z konkrétni situace uzivatele, nabizi alternativy reSeni, posuzuje klady a zdapory jednotlivych variant FeSeni. Je oriento-

vand na reseni problému.

Priklady:

- uzivatel chce ukoncit pracovni pomér, poradce nabizi riizné varianty a spolecné zvazuji vwhody a nevyhody moznych reseni
- uzivatel chce Fesit svou obtiznou financni situaci a spolu s poradcem zvazuji moznosti navySeni prijmu.

3. Aktivni pomoc

Jedna se o komplexni pristup k feseni problému. Aktivni pomoc probihd v prostordch poradny.
Priklady:

- podrobného vysvétleni k aplikaci vzori

- konzultace vécné spravnosti riznych pisemnosti

- pomoc s vypocty a splatkovymi kalendari

- vysvetlovani obsahu dokumentii

- zprostiedkovani pomoci u dalSich instituci (telefonovani, e-mail)

4. Asistence

Je to cinnost ve prospéch uzivatele vykonavana v poradné i mimo ni. Je to také spolecny pojem pro doprovazeni a vyjednavani.
Priklady:

- vypliiovani formulari a dotaznikii Us.

- psani pisemnosti a podani pro Us.

- vyjedndvani poradce s treti stranou

- doprovazeni Us. mimo poradnu na oficialni jednani, je v pozadi, sam aktivné nezasahuje, spise je mordlni podporou

Doprovazeni — poradce doprovazi uzivatele mimo poradnu na oficidalni jednani, je v pozadi, sam aktivné nezasahuje, spise je moralni

podporou.

Vyjednavani — poradce vyjednava v zajmu uZivatele s treti stranou.



PRILOHA II: SEZNAM OBCANSKYCH PORADEN

SEZNAM OBCANSKYCH PORADEN

Cislo Nazev OP, obec Email Telefon Polet | Zapojeni do 1. dotaz- | Zapojeni
po- niku do 2.
radci dotazni-

ku

1 OP Bohumin pii | opbohumin@seznam.cz 596 016 715 3 X -

Charité Bohumin
739 002 717
2 OP Brno (Anenska) | poradna.brno@volny.cz 545 241 828 3 X -
739 655 052

3 OP Brno (Triada) op@triada-centrum.cz 542 221 499 3 Neodpovédéli ani po 2. | -

telefonatu

4 OP Caslav pii | op@diakonie-caslav.cz 327 314 379 2 X -

Diakonii CCE
5 OP Ceské Budgjo- | poradna@jr-spolecnost.cz | 387 222 838 3 X -
vice pii JihoCeské
606 720 095
rozvojové o.p.s.

6 OP pii Charitnim | poradna@chsd.cz 412 517 368 3 Neodpovédéli ani po | -

sdruzeni DéCin telefonatech

7 OP pfi Centru nové | obcanskaporad- 558 439 823 1 Neodpovédéli ani po | -

nadgje Frydek - | na@cnnfm.cz telefonatech
Mistek
8 OP pifi Oblastni | poradna@charitahb.cz 569 425 630 2 X -
charit¢  Havlicktv
777 736 048
Brod
9 OP Hradec Kralové | ophk@ops.cz 498 500 357 6 X -
pfi obcanském
poradenském
stfedisku, o.p.s.
10 OP pii Farni charité¢ | farni.charitacr@tiscali.cz | 469 622 953 3 X -
Chrudim
732670 153
11 OP lJihlava opj@volny.cz 567 330 164 4 X X
12 OP pifi  Slezské | ob- 596 323 031 2 Neodpovédéli ani po 2 | -
diakonii Karvina can.ka@slezskadiakonie.c telefonatech
z
13 OP pii o.s. Krok | iporadna@oskrok.cz 518 324 557 2 Neodpovédéli ani po 2 | -

Kyjov

739 084 422

telefonatech
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14 OP pii os. ,D“ | obcanskaporad- 776 331 112 X
Liberec na.lbc@volny.cz
15 OP pii Diakonii | op.most@diakonicecce.cz | 417 638 954 Neodpovédéli ani po 2
CCE Most telefonatech
721 258 865
16 OP pifi Sdruzeni | ob.poradna@centrum.cz 566 616 121 X
Nové Mésto na
Moravé
17 OP pfti Centru pro | czp.novyjicin@czp- 556 709 403 X
zdravotné postizené | msk.cz
777 735 555
Moravskoslezského
kraje Novy Ji¢in
18 OP Nymburk, o.s. porad- 325511 148 X
na.nymburk@centrum.cz
731 588 632
19 OP pii Charité¢ | obcanskaporad- 553 616 437 X
Opava na@charitaopava.cz
P e P 731 316 552
20 OP JEKHETANE | poradna@jekhetane.cz 596 113 890 X
Ostrava
602 248 693
21 OP Pardubice, o.s. op.pce@seznam.cz 466 989 574 X
22 OP pifi Oblastni | poradna@pelhrim.cz 565 327 110 Neodpovédeli ani po 2
charité Pelhifimov telefonatech
728 541 090
23 OP pii Sdruzeni | poradna@inkano.cz 382211108 Neodpovédeli ani po 2
INKANO Pisek telefonatech
24 OP Plzen, o.s. poradna@opplzen.cz 377 456 468 X
777 964 563
25 OP pifi Oblastni | poradna@policka.cz 461 723 758 X
charité Poli¢ka
731598 812
26 OP Praha 1 op.prahal@seznam.cz 222 310 110 Odpovidat nebudou —
nesmyslny dotaznik
27 OoP pii o.s. | obcanskaporad- 272 743 666 Neodpovédéli ani po 2
REMEDIUM Praha | na@remedium.cz telefonatech
605 284 737
3
28 OP pii o.s. Spole¢- | poradna@spolcest.cz 223011 642 X
nou cestou
29 OP pii Proxima | porad- 241770 232 Neodpovédéli ani po 2

Sociale o0s. KC
KROK Praha 12

na@proximasociale.cz

telefonatech
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30 OP pii Diakonie | op.rokycany@diakoniecc | 373 728 536 Neodpovédéli ani po 2
CCE Rokycany e.cz telefonatech
775720 492
31 OP pii Farni charit¢ | op@charitarumburk.cz 412 384 745 Neodpovédéli ani po 2
Rumburk telefonatech
739138 618
32 OP pii Sdruzeni | oprk@wo.cz 494 535 112 X
AGAPE  Rychnov
nad Knéznou
33 OP Ttebié¢ obcanskaporad- 568 845 348 Neodpovédéli ani po 2
na@seznam.cz telefonatech
724 304 718
34 OP pf Oblastni | porad- 572 540 723 X
charité Uherské | na.uhradiste@charita.cz
Hradisté
35 OP Usti nad Orlici | poradna@orlicko.cz 465 520 520 X
36 OP pii o.s. Pod | poradna@podkridly.cz 571 629 068 X
Kiridly Valasské
Meziti¢i
37 OP STROP Zlin op@strop-zlin.cz 571 110 896 X
38 OP Handicap Zatec | handicap- 415714 277 X
zatec@seznam.cz
39 OP Zdar nad Saza- | porzdar@seznam.cz 566 520 165 X

vou
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PRILOHA I11: DOTAZNIK C. 1

DOTAZNIK
KOMPETENCI SOCIALNIHO PRACOVNIKA
V OBCANSKEM PORADENSTVI

Dobry den, jmenuji se Sarka Hnili¢kovéa a jsem studentka 3. roéniku bakalaiského studia
Socialni pedagogiky pfi Univerzité Tomase Bati ve Zlin¢.

Tento dotaznik je stézejni ¢asti mé prace, jejimz cilem je vytvofit model kompetenci ob-
canského poradce na zéklad¢ zkuSenosti a nadzorti samotnych obcanskych poradct. Chei
Vs timto poprosit o jeho vyplnéni.

Pokyny ke zpracovani dotazniku:

Na nasledujicich stranach najdete polozky tykajici se kompetenci socialniho pracovnika —
poradce v OP. Posud’te miru dulezitosti uvedenych védomosti, schopnosti, dovednosti
a osobnostnich charakteristik pro praci socidlniho pracovnika v obCanském poradenstvi.
Odpovéd., ktera nejvice vystihuje Vas nazor, oznacte kiizkem.

Priklad:

Posud’te miru diileZitosti nasledujicich védomosti pro praci
socialniho pracovnika — poradce v OP

I. VEDOMOSTI

Védomosti Absolutné | SpiSe ne- Diilezité | SpiSe du- | Absolutné
v poradenskych oblas- | nedilezité | diilezité lezité diilezité
tech

socialni davky X

Dotaznik zacina na nasledujici strané




1. VEDOMOSTI

socialni davky

socilni sluzby

pojisténi

pracovné-pravni vztahy
a zameéstnanost

bydleni

rodinné a partnerské
vztahy

majetkopravni vztahy
a ndhrada Skody

finan¢ni a rozpoctova
problematika

zdravotnictvi

Skolstvi a vzdélavani

ekologie, pravo zivotniho
prostiedi

ochrana spotiebitele

zéklady prava CR

pravni systém EU

obdanské soudni fizeni

verejna sprava

trestni pravo

ustavni pravo

Psychologie osobnosti

Vyvojova psychologie

Dusevni poruchy a jejich
1é¢ba

Metody socialni prace

Sociologie

Socialni skupiny




Manzelstvi, rodina,
nahradni rodinna péce

PostiZeni a handicap

MenSiny a migranti

Alkohol, drogy, za-
vislosti

Finan¢ni gramotnost

Domaci nasili

Obéti trestnych ¢intl

Delikvence, kriminalita

Krizova intervence

DusSevni hygiena

Supervize

Socioterapie

Psychoterapie

Socialni psychologie

I1. SCHOPNOSTI A DOVEDNOSTI

Verbalni komunikace

Neverbalni komunikace

Aktivni naslouchani

e Pozorné
naslouchani a re-
Zonance

e Prace s tichem

o Reflexe
(zrcadleni
klientovych poci-
th)

e Parafraze

e Sumarizace




Kladeni vhodnych otazek

Schopnost empatie

Posud’te miru duleZitosti nasledujicich schopnosti a doved-
nosti pro praci socialniho pracovnika — poradce v OP

Schopnosti a dovednos-
ti

Absolutné | SpiSe ne- Diilezité | SpiSe du- | Absolutné
nedilezité | dilezité lezité dilezité

1. Identifikovat problém

a stanovit plan pro jeho reSeni

Orientace v potiebach
klienta

Znalost legislativy a
spolec¢enskych podminek

Sbér a zpracovani infor-
maci

Navrzeni vice moznosti
feSeni spolu s klientem

Identifikace piekazek
pii realizaci feSeni

Vedeni dokumentace
klienta

Objasiovani nasledkt
zvolenych feSeni

Vytvoieni pisemného
individualniho planu

Pocitacova gramotnost

2. Poskytovat podporu p¥i rozvoji sobéstac¢nosti

Poskytovani citové pod-
pory

Podpora silnych stranek
klienta

Seznameni klientd
S jejich pravy

Pomoc Kklientim
V prevzeti odpovédnosti

Podpora sobéstacnosti
klienta

Jednani v z4jmu klienta

Respektovani odlisnosti
minorit

3. Ovladat metody socialni prace a znat dostupné socialni sluzby

Znalost metod socialni
prace

Poskytovani sluzeb
dle individualniho planu




Hodnoceni u¢innosti
klientova jednani

Schopnost diferenciace
pomoci z riznych zdroju
socialnich sluzeb

Vytvoieni pozitivnich
podminek pro piijeti
sluzby klientem

Plsobeni na socialni po-
litiku a dal$i vzdélavani

Snaha o urovnani vztahu
a zefektivnéni spoluprace
mezi jinymi institucemi
a klienty

Ukongeni sluzby bez
vzniku klientovy zavis-
losti

4. Byt prospésny organizaci

Ztotoznéni se a respekto-
vani pravidel, cild, hod-
not a struktury organiza-
ce

Vykonavani profese

v souladu s pravy klien-
tely, metodikou sluzby
| etickym kodexem

Ptispivani k dobré povés-
ti organizace

Dodrzovani spolecen-
skych norem pii styku
s kolegy

Schopnost tymové prace

Objektivni hodnoceni
organizace a navrzeni
konstruktivnich zmén

Povédomi o financovani

Ptijeti a poskytnuti zp&t-
né vazby kolegiim i kli-
entiim

Aktivni realizace zadané
prace

Vytvoreni kontakt

S mistnimi institucemi,
vzajemna spoluprace
a vymeéna informaci




5. Nabyvat vyssi odbornosti

Zajisténi prehledu o ak-
tudlné platné legislativé
Predavani zkusSenosti

na skolenich
Prohlubovani kvalifikace

Kritické hodnoceni
vlastniho rozvoje
Udrzovani psychohy-
gieny

Identifikace a prekona-
vani predsudka vici kli-
entim

Time management

III. OSOBNOSTNI CHARAKTERISTIKY

Fyzické predpoklady

Vyrovnanost, schopnost
celit konfliktnim a stre-
sovym situacim
Emociondlni stabilita
Schopnost sebekontroly
Moralni zasady (poc-
tivost, pravdomluvnost,
atd.)

Trpélivost

Vlidnost

Socialni kompetence
(socialni obratnost pro-
sazovana v socialni in-
terakci)

Tvofivost, originalita

Svédomitost
Divéryhodnost




Sebedivéra
Vytrvalost
Opravdovost
Zivotni optimismus

VE&domosti
Schopnosti a dovednosti
Osobnostni pfedpoklady

S e




PRILOHA IV: SYMBOLIKA VYSLEDKOVE CASTI

N - pocet respondenti
R — respondent

1 — absolutné nedtlezité
2 — spise nedilezité

3 — dulezité

4 — spise dilezité

5 — absolutné dalezité

Cist Ia) dotazniku — Védomosti — v poradenskych oblastech

SOCD - socialni davky

SSL — socialni sluzby

POJ — pojisténi

PPVZ — pracovné-pravni vztahy a zaméstnanost
BYD - bydleni

RPV —rodinné a partnerské vztahy

MVNS — majetkopravni vztahy a ndhrada Skody
FRP — finan¢ni a rozpoctova politika

ZDRAV - zdravotnictvi

SV — skolstvi a vzdélavani

EKOL - ekologie, pravo zivotniho prostiedi
OS — ochrana spotiebitele

ZPCR - zéklady prava CR

PSEU - Pravni systém EU

OSR — obcanské soudni fizeni

VS — vefejna sprava

TREST — trestni pravo

UST — ustavni pravo

Cist Ib) dotazniku — V&domosti - vztahujici se k cilovym skupinim

PO — psychologie osobnosti

VP — vyvojova psychologie

DPL — dusevni poruchy a jejich 1é¢ba
MSP — metody socialni prace

SOC - sociologie

SOCS - sociologické skupiny
MRNRP — manzelstvi, rodina, nahrad. rod. péce
PH — postizeni a handicap

MM — mensiny a migranti

ADZ — alkohol, drogy, zavislosti

FG — finan¢ni gramotnost

POR — védomosti v poradenskych oblastech

CILS — védomosti souvisejici s cilovymi skupinami
OBE — ob¢ skupiny védomosti jsou stejné dulezité

Cist I1a) Schopnosti a dovednosti — komunikaé&ni

VKOM - verbalni komunikace

NKOM - neverbalni komunikace

AN — aktivni naslouchani

PNR — pozorné naslouchani a rezonance
PT — prace s tichem

DN — domaci nasili

OTC — obéti trestnych ¢intl
DK — delikvence a kriminalita
Kl — krizova intervence

DH — dusevni hygiena

SV — supervize

SOCT - socioterapie

PTER — psychoterapie

SOCP - socialni psychologie

REF — reflexe

PAR — parafraze

SUM - sumarizace

KVO - kladeni vhodnych otazek
SE — schopnost empatie



Cist I1b) dotazniku — Schopnosti a dovednosti — podle Havrdové

1) Identifikovat problém a stanovit plan pro jeho feSeni

OPK - orientace v potiebach klienta

ZLSP — znalost legislativy a spolecenskych
podminek

SZI — sbér a zpracovani informaci

NMRK - navrzeni vice moznosti feseni spolu
s klientem

2) Poskytovat podporu pii rozvoji sobéstaénosti

PCP — poskytovani citové podpory

PSSK — podpora silnych stranek klienta

SKP — seznameni klientd s jejich pravy
PKPO — pomoc klientovi v ptevzeti odpo-
védnosti

3) Ovladat metody socidlni prace a znat dostupné SSL

ZMSP — znalost metod socialni prace

PSIP — poskytovani sluzeb dle individualniho
planu

HUKJ — hodnoceni ¢innosti klientova
jednani

DPZS - schopnost diferenciace pomoci
z ruznych zdroji SSL

PPPS — vytvofeni pozitivnich podminek

4) Byt prospé$ny organizaci

ZRPO - ztotoznéni se a respektovani pravi-
del, ..., organizace

SPMK — wvykonavani profese v souladu
s pravy klientd, metodikou sluzby i etickym
kodexem

PDPO - prispivani k dobré povésti organiza-
ce

DNK — dodrzovani spole¢enskych norem

pti styku s kolegy

5) Nabyvat vy$si odbornosti

PAL — zajiSténi pfehledu o aktudlni platné le-
gislative

PZS — predani zkusenosti na Skolenich

PK — prohlubovani kvalifikace

KHVR — kritické hodnoceni vlastniho rozvo-
je

IPRR — identifikace pfekazek pfii realizaci fe-
Seni

VDK — vedeni dokumentace klienta

ONZR - objasnéni nasledki zvoleného feseni
VPIP — vytvoreni pisemného individualniho
planu

PG — pocitacova gramotnost

PSK — podpora sobéstacnosti klienta
JZK — jednani v zajmu klienta
ROM - respektovani odli$nosti minorit

pro prijeti sluzby klientem

PSPV — plisobeni na socialni politiku a dalsi
vzdélavani

VSIK — snaha o urovnani a zefektivnéni
spoluprace mezi jinymi institucemi a klientem
USBZ — ukonceni sluzby bez vzniku kliento-
vy zavislosti

STP — schopnost tymové prace

HONZ — Objektivni hodnoceni organizace

a navrzeni konstruktivnich zmén

PF — povédomi o financovani

ZPKK - pfijeti a poskytnuti zpétné vazby ko-
leglim i klientim - ??? ZVKK?7??

ARZP — aktivni realizace zadané prace

KISV — vytvoteni kontaktli S mistnimi insti-
tucemi, ..., vzajemna vymeéna informaci

UPH — udrzovani psychohygieny

PPK — identifikace a ptekonavani piedsudkii
vici klientim

TM — time management



Cist II1a) dotazniku — Osobnostni charakteristiky — zakladni

FP — fyzické predpoklady

VSS — vyrovnanost, schopnost ¢elit konfliktnim a
stresovym situacim

ES — emocialni stabilita

SS — schopnost sebekontroly

MZ — moralni zasady

TRP — trpélivost

VLID - vlidnost

SOCK - socialni komunikace
TO — tvotivost, originalita

Cist I1Ib) dotazniku — Osobnostni charakteristiky — dopliiujici

SVED - svédomitost
DUV - divéryhodnost
SDUV - sebedivéra

VED — védomosti
SCHOP - schopnosti a dovednosti
OSOB - osobnostni charakteristiky

VYTR — vytrvalost
PRAYV — opravdovost
Z0O — zivotni optimismus



PRILOHA V: TABULKY VYSLEDKU DOTAZNIKU — CAST IA)
a 0 2 ., =

R1 3 3 2 4 3 5 2 5 2 3 2 5 4 2 5 2 2 3
R3 5 5 3 5 5 5 5 5 2 2 2 4 3 2 4 2 2 2
R4 5 5 2 5 5 5 5 5 2 3 2 5 5 3 5 5 3 2
R5 3 5 3 5 4 4 4 5 2 2 2 5 5 2 5 4 4 4
R6 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 1 3 3 1 3 3 4 1
R8 4 |4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 4 4 3 4 4 3 3
R9 3 2 2 3 3 3 3 5 2 2 1 3 3 1 3 2 3 1
R10 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R11 5 5 3 5 5 5 5 5 3 3 3 4 5 2 5 5 5 3
R12 3 3 2 4 4 4 4 4 3 2 2 5 5 3 5 3 3 3
R13 5 5 4 5 5 4 3 4 3 3 2 4 5 5 5 5 5 5
R14 3 3 3 5 5 5 5 4 2 2 2 4 5 2 5 5 4 2
R15 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 3 5 5 4 4
R16 | 3 3 2 5 5 4 5 5 2 2 2 5 5 3 5 5 5 3
R17 | 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4
R19 |5 5 3 5 5 5 5 5 3 3 3 5 3 3 5 5 5 3
R20 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R21 | 5 5 3 5 5 5 3 5 3 3 3 5 5 3 5 5 3 5
R22 5 5 4 5 5 3 5 5 2 2 2 5 5 3 5 5 2 2
R23 | 3 5 3 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 4 3 3 3 3
R24 | 3 2 2 3 4 5 4 5 2 2 2 4 5 1 5 3 3 3
R25 | 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 3 3 5
R29 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4
R30 | 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4
R31 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2 2 5 4 5 5 5 5 5
R32 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 2 4 5 2 5 4 5 4




PRILOHA VI: TABULKY VYSLEDKU DOTAZNIKU — CAST IB)

o

wn x ~ o
volele |28 8|8 8|z 2|8 lelzl8|xslzlz]z]8]E]8
R1 3 2 2 5 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 5 5 5 3 3 5
R3 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 2 2 2
R4 3 2 2 5 2 3 5 2 2 2 5 2 2 2 3 5 5 1 1 3
R5 3 2 3 3 2 3 4 2 3 3 5 5 5 5 4 4 4 2 2 2
R6 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3
R8 2 2 3 5 4 2 3 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 2 1 3
R9 3 2 2 4 2 2 4 2 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3
R10 | 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 5 5 4 5 4
R11 | 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 3 3 4
R12 | 4 3 2 4 1 3 5 5 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 3
R13 | 3 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3
R14 | 3 2 2 4 2 3 5 3 3 3 3 5 5 4 3 4 5 2 3 3
R15 | 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5
R16 | 3 3 3 3 2 3 5 3 3 3 5 5 5 3 5 3 5 2 2 2
R17 | 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 3 2 4 3 3 2 2 2
R19 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 2 2 3
R20 | 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3
R21 | 3 3 3 5 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 5 5 5 3 3 3
R22 | 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 5 5 3 3 3
R23 | 3 3 3 5 4 3 5 3 3 3 5 5 3 3 3 5 5 3 3 3
R24 | 3 1 1 3 2 2 4 1 3 1 5 3 3 2 1 5 5 3 3 2
R25 | 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R29 | 2 2 2 4 3 3 4 3 3 2 4 3 3 2 4 3 3 2 1 1
R30 | 2 2 2 4 3 3 4 3 3 2 4 3 3 2 4 3 3 2 1 1
R31 | 4 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 3 3 3
R32 | 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 3




PRILOHA VII: TABULKY VYSLEDKU DOTAZNIKU — CAST I1A)

N VKOM | NKOM | PNR | PT REF | PAR | SUM | KVO | SE
R1 5 5 5 5 5 5 5 5 5
R3 5 5 5 4 5 5 5 5 5
R4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
R5 5 5 3 3 3 3 3 3 3
R6 3 3 3 1 2 3 3 5 3
R8 5 5 5 5 5 5 5 5 5
R9 3 3 3 4 4 3 3 3 3
R10 5 4 5 4 5 5 5 5 5
R11 5 4 5 5 4 5 5 5 4
R12 5 3 5 4 3 3 3 3 3
R13 5 5 5 5 5 5 5 5 5
R14 5 5 5 4 5 5 5 5 5
R15 5 5 5 3 5 4 4 5 5
R16 5 5 5 5 5 5 5 5 5
R17 3 3 5 4 3 4 4 5 3
R19 5 5 5 5 5 5 5 5 5
R20 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R21 5 5 5 5 5 5 5 5 5
R22 5 5 5 5 5 5 5 5 5
R23 5 5 5 5 5 5 5 5 5
R24 5 4 5 3 4 4 4 5 3
R25 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R29 5 5 5 5 5 5 5 5 5
R30 5 5 5 5 5 5 5 5 5
R31 5 5 5 5 4 3 5 5 5
R32 5 5 5 4 5 5 5 5 5




PRILOHA VI111: TABULKY VYSLEDKU DOTAZNIKU — CAST IIB) —

1. CAST
N v | % | _ g le | v |8 o o |5 1al8 x|l |al|Z (8|2
S| N|2|€(8|8|8|¢e|g|2|¥|¥|2|N|Q|R|2|2|5]|¢%
R1 5 5 5 5 5 5 5 3 2 3 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 3
R3 5 4 5 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 2 2 4 3 3 4 4
R4 5 3 5 5 5 3 3 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2 3 3
R5 3 5 4 5 5 3 5 4 3 3 5 5 4 5 5 5 3 4 3 4 3
R6 5 3 3 5 3 3 3 1 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3
R8 5 5 5 5 5 4 5 2 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 2 2 4
R9 3 5 3 4 3 2 3 2 2 3 4 5 5 3 3 4 3 2 2 3 3
R10 | 5 3 4 5 5 3 4 3 3 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3
R11 | 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4
R12 | 5 5 5 3 5 3 3 3 1 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 5
R13 | 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 5 3 3 4 3 3
R14 | 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 3 2 4 4
R15 | 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3 3
R16 | 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5
R17 | 5 5 5 4 4 4 3 1 4 4 4 5 3 3 1 1 4 1 1 4 4
R19 | 5 5 5 3 3 2 3 2 5 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2
R20 | 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3
R21 | 3 5 3 5 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3
R22 | 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 2 3 5 5 5 5 5
R23 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
R24 | 5 5 4 4 3 3 4 2 3 4 5 5 4 4 5 5 4 2 2 4 4
R25 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R29 | 4 4 3 5 5 3 3 1 3 2 3 5 5 5 2 3 5 5 3 4 3
R30 | 4 4 3 5 5 3 3 1 3 2 3 5 5 5 2 3 5 5 3 4 3
R31 | 5 5 5 5 5 3 5 2 4 5 5 5 5 5 5 5 4 2 5 5 5
R32 | 5 4 4 5 5 4 5 3 3 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4
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PRILOHA IX

CAST

W

NL

Add

HdA

HAHM

Ad

SZd

vd

ASIA

dzyv

AMdZ

4d

ZNOH

d1s

YMNd

0ddd

ANdS

OdMz

zasn

AISA

N\dSd

R1

R3

R4

RS

R6

R8

R9

R10

R11

R12

R13

R14

R15

R16

R17

R19

R20

R21

R22

R23

R24

R25

R29

R30

R31

R32




PRILOHA X: TABULKY VYSLEDKU DOTAZNIiKU — CAST III1A),
111B), IV)

[a 1Y

4 > o O om
vl 8lglg| e EIS]8]e % 2135 § Q 515 |3
R1 115 3 3 5 5 3 3 3 3 5 3 3 5 3 5 5 3
R3 2| 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4
R4 1|3 5 5 5 3 2 5 2 3 3 3 3 5 3 3 5 3
R5 5|5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 4 5 5 5 5
R6 415 5 5 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 5 5 3
R8 214 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4
R9 1|3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3
R10 [ 2| 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5
R11 [ 3| 5 5 5 4 5 4 5 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5
R12 | 3| 3 3 3 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3
R13 | 3| 3 3 4 5 4 4 4 3 5 5 3 3 5 2 4 4 4
R14 | 2| 5 5 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5
R15 | 2| 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 3 3 3 5 5 5
R16 | 2| 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5
R17 113 3 5 5 3 3 3 4 3 3 4 2 4 2 5 5 5
R19 [ 2| 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R20 | 2| 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3
R21 [ 2| 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R22 | 3| 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5
R23 [ 3| 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5
R24 | 2| 5 4 4 4 5 3 3 4 5 5 5 4 3 4 5 3 5
R25 | 2| 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3
R29 | 2| 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R30 [ 2| 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R31 | 2| 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 2 5 5 5
R32 [ 2| 5 4 5 3 5 3 5 3 4 4 3 4 2 2 3 3 3




PRILOHA XI: DOTAZNIK C. 2

DOTAZNIK

Dobry den, jmenuji se Sarka Hnili¢kové a jsem studentka 3. roéniku bakalaiského studia Socialni pedagogiky

pti Univerzité Tomase Bati ve Zliné.

Tento dotaznik je jiz 2. v pofadi, jehoz cilem je vytvorit model kompetenci obcanského poradce na zakladé

zkuSenosti a nazort samotnych ob¢anskych poradcti. Chei Vs titmo poprosit o jeho vyplnéni.

Pokyny ke zpracovani dotazniku:

Na nasledujicich stranach najdete polozky tykajici se kompetenci socialniho pracovnika - poradce v OP.
Uz jednou jste tyto kompetence vidé€li a na jejich dilezitost odpovidali v prvnim dotazniku, jehoz cilem byla

realizace kvantitativniho vyzkumu.

Cilem mé prace je vytvorit model klicovych kompetenci ob¢anského poradce na zakladé zkuSenosti

a nazorua samotnych poradci.

Pro nedostatek odpovidajicich respondentti v 1. dotazniku nyni realizuji dotaznik 2. Ten bude zjistovat, kte-

vvvvvv

kvalitativniho vyzkumu.



VYSVETLENI PYRAMIDY:

Posud’te miru dulezitosti uvedenych védomosti, schopnosti, dovednosti a osobnostnich charakteristik

pro praci socialniho pracovnika v obcanském poradenstvi a to takto:

Do pyramidy na strané €. 5 zaznacte podle miry dileZitosti jednotliva ¢isla kompetenci uvedenych

na stranach €. 2 az 4, oznacena arabskymi Cislicemi 1 az 103.

1) DULEZITE kompetence — jsou modfe oznagené sloupce — sloupce 6, 7, 8
11! TENTO SLOUPEC JE PRO UCELY MEHO VYZKUMU TEN NEJDULEZITEJS] 1!
2) NEDULEZITE kompetence — jsou oranzové oznacené sloupce — sloupce 0, 1, 2

nejméné dulezité kompetence jsou — sloupece oznaceny Cislem 0

3) STREDOVE HODNOTY KOMPETENCI - ostatni polozky ve sloupcich 3, 4, 5

Pfi vypliiovani pyramidy neni dilezité, které sloupce zacnete vypliiovat diive a které pozdégji, dulezité je,
aby byly vyplnéné vSechny sloupce a to podle toho, jak dulezité nebo naopak nedilezité - pro Vas samotné -
jednotlivé kompetence jsou (Ciselné oznaceni sloupct 0 az 8 je v podstaté bodové ohodnoceni jednotlivych

sloupct, tedy bodové ohodnoceni jednotlivych kompetenci).




OCISLOVANE KOMPETENCE

1) védomosti

Ia) védomosti v poradenskych oblastech

NN E

socialni davky

socialni sluzby

pojisténi

pracovné-pravni vztahy a zaméstnanost
bydleni

rodinné a partnerské vztahy
majetkopravni vztahy a nahrada skody
finanéni a rozpoctova problematika
zdravotnictvi

. Skolstvi a vzdélavani

. ekologie, pravo zivotniho prostredi
. ochrana spottebitele

. zéklady prava CR

. pravni systém EU

obcanské soudni fizeni

. vefejna sprava
. trestni pravo
. ustavni pravo

Ib) védomosti vztahujici se k cilovym skupindm

19.
20.
21,
22,
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.

psychologie osobnosti
vyvojova psychologie

duSevni poruchy a jejich 1écba
metody socialni prace
sociologie

socialni skupiny

manzelstvi, rodina, nahradni rodinna péce
postizeni a handicap

mensiny a migranti

alkohol, drogy, zavislosti
finan¢ni gramotnost

domaci nasili

obéti trestnych ¢int
delikvence, kriminalita
krizova intervence

dusevni hygiena

supervize

socioterapie

psychoterapie

socialni psychologie



11) schopnosti a dovednosti

IIa) komunika¢ni dovednosti

39.
40.

verbalni komunikace
neverbalni komunikace

aktivni naslouchani

41.
42.
43.
44,
45,

46.
47.

pozorné naslouchani a rezonance
prace s tichem

reflexe (zrcadleni klientovych pociti)
parafraze

sumarizace

kladeni vhodnych otazek
schopnost empatie

I1b) schopnosti a dovednosti

48.
49.
50.
51.
52.
53.
54,
55.
56.

57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.

64.
65.
66.
67.
68.
69.
70.
71.

Identifikovat problém a stanovit plan pro jeho feSeni

orientace v potfebach klienta

znalost legislativy a spolecenskych podminek
sbér a zpracovani informaci

navrzeni vice moznosti feseni spolu s klientem
identifikace piekazek pii realizaci feSeni
vedeni dokumentace klienta

objasnovani nasledkti zvolenych feseni
vytvofeni pisemného individualniho planu
pocitacova gramotnost

Poskytovat podporu pii rozvoji sobésta¢nosti

poskytovani citové podpory

podpora silnych stranek klienta
seznameni klientd s jejich pravy

pomoc klientim v pfevzeti odpovédnosti
podpora sobéstacnosti klienta

jednani v zajmu klientt

respektovani odli§nosti minorit

Ovladat metody socialni price a znat dostupné socialni sluzby

znalost metod socialni prace

poskytovani sluzeb dle individualniho planu

hodnoceni u€innosti klienova jednani

schopnost diferenciace pomoci riiznych zdroji socialnich sluzeb

vytvoreni pozitivnich podminek pro pfijeti sluzby klientem

plsobeni na socialni politiku a dalsi vzdélavani

snaha o urovnani vztahu a zefektivnéni spoluprace mezi jinymi institucemi a klienty
ukonceni sluzby bez vzniku klientovy zavislosti



72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.
80.
81.

82.
83.
84.
85.
86.
87.
88.

Byt prospé€sny organizaci

ztotoznéni se a respektovani pravidel, cili, hodnot a struktury organizace

vykonavani profese v souladu s pravy klientely, metodikou sluzby i etickym kodexem
prispivani k dobré povésti organizace

dodrzovani spole¢enskych norem pfi styku s kolegy

schopnost tymové prace

objektivni hodnoceni organizace a navrzeni konstruktivnich zmén

povédomi o financovani

pfijeti a poskytnuti zpétné vazby koleglim i klientim

aktivni realizace zadané prace

vytvoreni kontaktll s mistnimi institucemi, vzajemna spoluprace a vymeéna informaci

Nabyvat vy$si odbornosti

zjisténi piehledu o aktualné platné legislativé
predavani zkusenosti na Skolenich

prohlubovani kvalifikace

kritické hodnoceni vlastniho rozvoje

udrzovani psychohygieny

identifikace a pfekonavani predsudkii vici klientim
time management

III) osobnostni charakteristiky

II1a) osobnostni charakteristiky

89.
90.
91.
92.
93.
94,
95.
96.
97.

fyzické predpoklady

vyrovnanost, schopnost ¢elit konfliktnim situacim

emocionalni stabilita

schopnost sebekontroly

moralni zasady (poctivost, pravdomluvnost, atd.)

trpélivost

vlidnost

socialni kompetence (socialni obratnost prosazovana v socialni interakci)
tvorivost, originalita

I11b) doplitujici osobnostni charakteristiky

98.
99.

svédomitost
davéryhodnost

100.sebeduvéra
101.vytrvalost
102.opravdovost
103.zivotni optimiSmus



PYRAMIDA
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Prosim, po vyplnéni pyramidy si pohlidejte, Ze:

1) mate vyplnéna vSechna pole,
2) v pyramidé jsou uvedena vsechna ¢isla od l1aZz po 103
3) jednotliva ¢isla, ktera jste do pyramidy vepsali, odpovidaji pfislusné kompetenci

POTE, CO JSTE SI VSE ZKONTROLOVALIL PROSIM:

1. ulozte dotaznik ve formatu OpenOffice
2. adale zadejte v nabidce ,,Soubor* volbu ,,Exportovat do PDF*
3. aposlete mi tedy 2 dokumenty — jeden ve wordu, druhy ve formatu pdf.
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S BODOVYM OHODNOCENIM BODY 0-2

Primérné
hodnoceni

2,50
4,00
3,75
2,00
1,38
0,50
1,50
2,63
3,25
1,13
2,63
2,00
2,75
2,63
2,63
3,63
3,25
2,50
3,13
2,13
1,63
2,25
3,38
3,00
3,13
3,00
2,88
2,50
2,00
3,13
3,63
2,38
2,38
3,63
0,50
4,00
1,50
3,63

R8

R7

R6

R5

R4

R3

R2

R1

Qtypy s

hodnoceni

bodovym
0-2

10
11
14
16
17
18
21

23
26
27
28
30
31

32
35
36
37
38
53
55
56
63
66
67
69
70
75
77
78
85
89
93
97

100
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S BODOVYM OHODNOCENIM BODY 6-8

Primérné

hodnoceni

3,38
3,63
3,88
5,50
3,63
2,88
5,25
3,75
3,25
5,13
3,75
5,50
4,75
4,25
5,50
4,88
6,13
5,13
5,00
5,25
5,63
6,38
6,75
6,50
5,38
4,38
5,25
4,63
5,50
5,75
5,38
5,63
5,50
5,75
4,88
4,63
4,50
4,75
3,75
5,63
4,13
4,38
5,00
4,75
5,88
4,38

R8

R7

R6

R5

R4

R3

R2

R1

Q typy

S bodovym

hodnocenim

6-8

12
13
15
19
20
22
24
29
33
34
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
54
57
58
59
60
61

62
64
65
71

72
73
74
76
80
81

82
83




5,75
6,38
4,88
3,75
6,00
5,00
3,88
4,25
4,50
5,00
5,63
5,00
3,88
4,00
4,88

84
86
87
88
90
91

92
94
95
96
98
99

101
102
103




