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Po prostudovani tohoto modulu byste méli:

e poznat, kdy je tieba vyplnit a zalozit zaznamovy arch o piipadu,

e porozumét standardu Asociace obCanskych poraden pro zaznamy piipadi,
e byt schopni vyplnit zaznamovy arch podle standardu Asociace.

Nez zacnete pracovat s timto modulem, méli byste jiz mit zvladnuté moduly 1 a 2.
V prubéhu prace s timto modulem je tfeba absolvovat alespoti jeden néaslech rozhovoru v

poradné a béhem n¢ho si udélat poznamky o dilezitych bodech ptipadu. Tyto poznamky
pouzijete v né€kterych cvic¢enich tohoto modulu.

Cviceni v tomto modulu jsou zvyraznéna v rameccich. Veskeré odpovédi, napady a poznamky
si zaznamenejte do svého osobniho sesitu poradce.

1: UVOD



Vytvéteni zdznamu o ptipadech klientd je nedilnou soucasti prace kazdé obcanské poradny.
Zaznamy slouzi pro pomoc jednotlivym klientiim i jako diikaz potieb a problémul v komunitg.

Na dalsi strané vidite ptiklad vyplnéného zaznamového archu. Pravdépodobné jste mnoho
podobnych jiz vidéli ve své obCanské poradné. Zaznamové archy jsou vétSinou strucné,
obsahuji hodné informaci a pomérné snadno se ¢tou. Pfed tim, nez se dosédhne takové kvality
zaznam, potfebuje vétsina lidi alespon néjakou praxi. Tento modul dava moznost vyzkouset
si dovednosti, které potiebujete, a zamyslet se nad faktory, které prispivaji k dobré kvalité
zéznamu o pripadech.

Zéaznamové archy slouZi k uchovani informaci o veskerych dotazech, se kterymi se klienti na
poradnu obrati.

Premyslejte o riznych zptisobech, jak mohou klienti poradnu kontaktovat.

Kontakt mtize byt:

navstéva v poradné

telefonicky dotaz

béhem prace v terénu (napt. pobocka poradny v nemocnici nebo vézeni)
dopis

navstéva doma

a dalsi

Vétsina pracovnikli obCanskych poraden zjist'uje, ze zaznamy piipadt jim jdou snadnéji s tim,
jak dale rozvijeji své dovednosti vedeni rozhovoru. Na konci svého zaskolovani se budete citit
jistéji pii vedeni rozhovoru a pii vytvafeni zdznamu o Siroké skale klientt.

1.1 PROC VYTVARET ZAZNAMY O PRIPADECH?

Jak bylo feceno v tivodu, vytvareni zdznami je zakladni soucasti prace obcanskych poraden.
Je to soucast fungovani zodpoveédné a profesionalni organizace. Budete mit i nadale pfilezitost
vidét a procist v poradné nékteré zaznamy o piipadech. Uvédomite si, Ze vytvafeni zaznamu je
¢innost, kterd vyzaduje sviij cas a prostor.

Kdo ma uzitek z vytvafeni zdznamu a jak ndm to pomaha pii dosahovani nasich cila?

Prostudujte si héznamovy arch na dalsi strané\.
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Jaky uzitek vam jako poradctim pfinese to, ze budete mit k dispozici podobny zdznamovy
arch?

Premyslejte o dalSich divodech, pro¢ zpracovavame zdznamy piipadd. Ud€lejte si poznamky
o vSech divodech, které vas napadly.







Duivody vytvareni zaznamovych archi:

A. uzitek pro poradce

%

Klient se mize vratit. Pi této pfilezitosti budete mit jako poradce jisté uzitek z dobie
napsanc¢ho, Citelného zaznamového archu. Naopak vas pravdépodobné znechuti a zabere
zbyte¢né mnoho casu, kdyz budete pied rozhovorem s klientem studovat necitelny a
nekompletni zdznamovy arch.

Zaznamové archy muiZete pouzit, abyste vidéli, jak pracuji jini poradci, a také k seznameni
se s okruhem problému v poradné.

Pokud si vyhradite ¢as na procteni svych vlastnich zdznami, mize vam to pomoci pfi
monitorovani vlastni prace. Zaznamovy arch mizete pouzit pro hodnoceni procesu i
obsahu poradenského rozhovoru.

Minulé pfipady mohou byt i¢elné vyuzity pii zaskolovani novych poradci.

. uzitek pro klienta

Jak vite, klienti se Casto do poradny vraceji. Kdokoliv bude s klientem hovofit pfi
opakované navstéve, potfebuje Uplné, ale stru¢né informace o tom, v ¢em je problém, ¢eho
chce klient dosahnout, co jiz pro feSeni udélal a zda byly naplanovany dalsi kroky.

Jestlize se klienti do poradny vraceji, nepomaha jim a nékdy to pro n¢ miize byt i stresujici,
kdyz musi sviij problém znovu opakovat.

Klienti maji narok oc¢ekavat profesionalni sluzbu. Uklidni se a ziskaji k poradci duveru,
pokud ten dobie rozumi podrobnostem jejich piipadu. Klienti by neméli byt nuceni vse
znovu opakovat, a to nejen proto, Ze je to stresujici, ale také je to plytvani ¢asem - jejich,
ostatnich poradc, poradny a jinych klientd.

Prace na klientové dotazu ¢asto pokracuje i poté, co klient poradnu opustil. Je jednodussi
psat dopisy, vyfizovat telefonaty nebo dotaz konzultovat s odborniky mimo navstévni
hodiny v poradné a s klientem si domluvit dal$i schiizku. Zaznamovy arch slouzi k
pfipomenuti, co je tfeba udélat. Dale se arch pouziva k zaznamenani informaci, které se
maji klientovi piedat pfi dalSi navstéve ¢i telefonickém rozhovoru.

Pamatujte na zachovani diskrétnosti! Neni mozné kontaktovat klienta, pokud k tomu nedal
predem souhlas!

*

V neposledni fadé je uzitecné, ze klient miize dostat kopii zaznamu. Jednim z hlavnich
uceld poradenstvi je pomoci tazatelim prevzit odpoveédnost za vlastni zalezitosti. Neni
ucelem prevzit jejich problém a fesit jej zptisobem vlastnim pfislusnému poradci. Poradce
by se mél s klientem shodnout na postupu krokii. Casto je nejlepsi dat tazateli kopii
informaci a rad, které mu byly poskytnuty, a toho, co bylo dohodnuto, aby dale uz mohl
jednat samostatné.

Pokud jsou na zaznamovém archu uvedeny osobni tidaje klienta, ma klient ze zakona
pravo vidét, jaké tdaje jsou o ném vedeny a jakym zptisobem.

. uzitek pro Feditele poradny

Reditel OP je zodpovédny za kvalitu prace a za dodrzovani standardii sluzeb pro klienty.
Aby to mohl uskute¢iiovat, musi kontrolovat provedenou praci. Jednim ze zpisobt
kontroly kvality je pravidelné éteni zaznamovych archii. Reditel tak vidi, zda poradci
poskytuji presné informace, sleduji zasady Asociace a vytvareji uzitecné zaznamy. Na



zakladé toho mize nabidnout pomoc, podporu a pfilezitost k rozvoji jednotlivym
poradctim.

* Reditel miize také diky zaznamtim posoudit, zda ¢innost ob&anské poradny napliiuje
potieby komunity.

* Pravidelné ¢teni zdznamovych archti mize pomoci identifikovat problematické oblasti,

vvvvvv

na pracovnich poradach.

D. uzitek pro poradnu

Prilezitostné se stane, Ze si klient st€Zuje na chybnou praci poradny. Zaznamovy arch pak

slouzi jako diikaz toho, co se v rozhovoru udalo. Pfesny zaznam toho, jaka byla poskytnuta

rada a jaké byly podniknuty kroky, ma zasadni vyznam, maji-li byt chyby napraveny.

*  Zaznamy lze pouzit také k analyze statistickych daja a trendt. Tyto analyzy slouzi jako
dikazy $ite, hloubky a kvality prace poradny a jsou soucasti zadosti o pfidé€leni grantu ¢i
dotace.

* Clenstvi poradny v Asociaci obéanskych poraden zaruduje jisté standardy Girovné sluzeb.
Tyto standardy jsou pravidelné kontrolovany a hodnoceny. Zaznamy o ptipadech mohou
poskytnout podklady pro tento hodnotici proces.

*

E. uZitek pro v§echny — ovliviiovani socialni politiky

*  Zaznamové archy obsahuji mnozstvi informaci o nejriznéj$ich problémech klientt.
Umozni shromazd’ovani statistickych udajt ze vSech dotazi, takze poradny maji informace
o tom, ktery okruh problémt je dulezity.

* Zaznamy o piipadech poskytuji diikazy o opakujicich se problémech klientti. Poradna mtize
tyto diikazy pouzit k informovani tviircu politiky o disledcich jejich legislativy nebo
praktik, a tak minimalizovat negativni vliv na ob¢any zemé¢. Navrhy poraden jsou
bezcenné, pokud nejsou podlozeny nezvratnymi diikazy o tom, co se d&je t€ém, kdo se na
poradny obraceji. Informace mohou byt vyuzity na mistni i narodni Grovni.

Ve ¢tvrté kapitole se podivame, jak 1ze zaznamové archy vyuzit pro socialni politiku.

1.2 ZAZNAMY A DISKRETNOST

V modulu 1B jste se naucili, Ze princip diskrétnosti se tyka zaznami stejné jako mluveni o
klientech. Pravidla jsou déna i zédkonem o ochrané osobnich tudajt.

Béhem procitani vSech riznych vyuziti zdznamovych archii vas ted’ mozna napadlo, jak to lze
sloucit se zachovanim diskrétnosti.

Stejné jako vSichni novi pracovnici obCanskych poraden jste pred zac¢atkem svého Skoleni
podepsali prohlaseni o ml¢enlivosti. Zdznamové archy poradny jsou pfistupné pouze tém
osobam, které tak ucinily.

S ptipady se nikdy nezachazi takovym zptisobem, kdy by se mohla odhalit identita klienta,
pokud k tomu klient nedal souhlas.

Neékdy se stava, ze naopak klienti stoji o publikovani podrobnosti jejich pfipadu, napt. aby to
pomohlo jinym lidem.

Jen velmi ziidka lze v poradné ospravedlnit poruSeni diskrétnosti (viz Modul 1B). Zatimco
pod tlakem urcité situace se néco muze zdat jako diivod pro jeji poruseni, pii peclivém
zvazeni Casto vyjde najevo, Ze to tak neni.



Pamatujte, ze jakékoliv mozné poruseni diskrétnosti vzdy musite projednat s vedoucim své

poradny.

Podivejte se na nasledujici piiklady. Jak byste se v téchto ptipadech zachoval/a? Udé¢lejte si
poznamky a prodiskutujte své odpovédi s vedoucim vycviku.

Pripad 1

Mistni policie vam telefonuje, Ze maji ve vazbé muze obvinéného z loupeze. Tento muz fika,
ze v dobé, kdy se méla loupez stat, byl ve vasi poradné. Policie vas zada, abyste zkontrolovali
zaznamové archy, aby se ovéfilo, zda v poradné skuteéné byl.

Budete s tim souhlasit?

Piipad 2

Novy ¢len spravni rady piijde na navstévu do poradny. Vedouci poradny se zdrzel a tento
novy ¢len by se rad seznamil s ptipady, se kterymi se klienti na poradnu obraceji. Navrhuje, ze
by si béhem ¢ekani prohlédl nékteré zaznamové archy.

Budete s tim souhlasit?

Pripad 3
tf{editelka koordina¢niho centra Asociace ob&anskych poraden vam dopisem sdéluje, 7e
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dostala stiznost na vasi poradnu. Zada vas o zaslani kopie zdznamového archu a veskeré
korespondence vztahujici se k danému ptipadu.
Budete s tim souhlasit?

Piipad 4
Klient vas Zada, abyste mu ukézal/a zdznam o jeho pripadu.
Budete s tim souhlasit?

Obcanské poradny berou sviij zavazek vyjadreny v principu diskrétnosti skutecné vazné a od
vas se ocekava to stejné. Jestlize ve vyjimeénych ptipadech budete citit, Ze jste z néjakého
diivodu nuceni porusit diskrétnost, musite to vzdy nejprve probrat s vedoucim své poradny.

1.3 PRISTUP KLIENTU K JEJICH ZAZNAMOVEMU ARCHU

Ptipad ¢. 4 z pfedchoziho cviceni se vztahoval k situaci, kdy si klient chtél precist sviij vlastni
zaznamovy arch.

Charta obcanskych poraden k tomu fika:

O vsech dotazech klientii jsou vedeny zaznamové archy a klient ma pravo do nich
nahlédnout.

Premyslejte nad svou vlastni zkusenost s tim, Ze vite, Ze je o vas nékde veden zaznam.

Méli jste moznost si tento zdznam piecist?
Jak jste se citili?




Vsichni mame zkusenosti s tim, Ze jsou o nas byly vedeny zdznamy a my jsme si je nemohli
precist; napf. Skola, 1ékat, zaméstnavatel.

Asociace obcanskych poraden byla jiz pred pfijetim zdkona o ochrané osobnich udajt
presvédcena, ze vsichni klienti by méli mit pfistup ke svym zdznamum. AOP se zavazuje k
budovani otevieného a diskrétniho vztahu ke klientim. Vytvareni ,tajnych slozek* by bylo v
rozporu s timto principem.

Napadnou vas dalsi divody, pro¢ maji klienti i obCanské poradny prospéch z toho, Ze klienti
maji ptistup k zdznamtim o svém ptipadu?

Poznamenejte si své napady.

Umoznéni pfistupu klientd k zdznamim o jejich ptipadu:

e umoziuje klientim aktivné se podilet na procesu rozhovoru - neni to néco, co se déla za né
nebo pro né,

e buduje v klientovi divéru, ze pracujeme v jeho zajmu,

o pomaha klientovi citit uspokojeni, Ze mu poradna poskytla tu nejlep$i moznou sluzbu,
prestoze problém nebyl ,,vyfeSen®,

e pomaha zvyraznit odlisnost OP od statni spravy a samospravy - mnoho z tfadt vedlo
zaznamy, ke kterym klienti neméli piistup.

Praxe v poradnich

Zjistéte:

o Jaka je ve vasi poradné praxe ohledné umoznéni piistupu klientl k zaznamtim - je to
aktivné podporovano?

Vedi klienti, ze si mohou piecist své zaznamové archy?

Jaky systém je ve vasi poradné pouzivan k zabezpeceni diskrétnosti zdznamovych archt?
Jak dlouho jsou zaznamové archy uchovavany?

Co se s nimi déje pak?

Shrnuti

V této kapitole jste méli uvazit divody, pro€ jsou vytvafeny zaznamy o piipadech a jak
mohou byt uzitecné pro pomoc klientim, poradné a jejimu personalu a $irs§i komunité. Méli
byste nyni rozumét strategii Asociace ohledné zachovani diskrétnosti mezi klientem a
poradnou, jestlize klient neda svoleni k né¢emu jinému. Také byste méli chapat strategii
Asociace ohledné umoznéni piistupu klientt k jejich zdznamovym archim.




2: DOVEDNOSTI PRI VYPLNOVANiI ZAZNAMOVYCH
ARCHU

V této Casti si procvicite dovednosti, které jsou potieba pro vytvareni uzitecnych zdznami o
pripadech. Jde o:

Citelnost

rozhodovani o nezbytnych podrobnostech

shrnuti

pouzivani spravné terminologie

vyvarovani se hodnoticich poznamek

2.1 CITELNOST

Je ziejmé, co je Spatné na tomto zaznamu - rukopis\. Pokud by se doty¢ny klient vratil, méla

(
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by vétSina poradct velké problémy se ¢tenim.

Vrat'te se ke svym pozndmkam, které jste si udélal/a béhem naslechu rozhovoru.

Jak jsou citelné? Pozadejte kolegu (ale ne nékoho, kdo je zvykly na vaSe pismo), aby precetl,
Co jste napsal.

Kdyz si obvykle d&lame poznamky, piedpokladame, Ze je budeme &ist jen my sami. Pokud
tedy mél vas kolega problémy se ¢tenim vasich poznamek, mél byste byt pfi vyplhovani
zaznamového archu peclivéjsi. Ale pokud vite, Ze ostatni budou mit opravdu potize se ¢tenim
Vaéeho‘ pisma, prodiskutujte s vedoucim poradny jiné moznosti (napf. psani pocitaci, na
stroji).

{
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zbytecné.
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Pozn.: Mnoho poraden pouziva pro zapisovani piijmeni klienta tiskaci pismo. Pomaha to
nejen pii vyplilovani, ale i pii opakovanému vyhledavani zaznamu.

2.2 ROZHODOVANI O NEZBYTNYCH PODROBNOSTECH
ZAZNAMU

Jak je patrné z Gvodu, zaznamy ptipadl plni mnoho rtiznych funkci. Musi byt nejen Citelné,
ale také uzitecné. Jak se presvédCite, ze vas zaznam obsahuje vSechny potiebné informace?

Prectéte si jnasledujici zaznamovy arch,| ( KomentaF [15]: neni

Poradce, ktery zapisoval tento piipad, musel zajistit, aby jeho kolega, ktery nasledujici tyden
pripad pfevezme, znal dostatek podrobnosti a nemusel klienta znovu kontaktovat. Vypiste ze
zaznamu vSechna zakladni fakta, ktera bude druhy poradce potiebovat.
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Druhy poradce bude k vyjednavani se zaméstnavatelem klienta potiebovat:
e jméno a adresu klienta

e postaveni v zaméstnani

e jméno a kontakt na zaméstnavatele

e datum kradeze

e hodnotu ukradeného zbozi

e informaci o tom, jestli klient podepsal dohodu o hmotné odpovédnosti (tento udaj vSak
chybi)

Pouzivani jednotlivych kolonek v zaznamovém archu pomaha ostatnim poradciim rychleji se
v ném zorientovat a najit zakladni fakta.

Kdyz budete zaznamovy arch vypliovat poprvé, bude asi obtizné rozeznat, které tidaje jsou

dilezité a které ne. Bude to snadnéjsi, jak si budete postupné zvykat na vedeni rozhovort.
Také vam to usnadni délani si poznamek béhem rozhovoru.

V Modulu 2 jsme poznali, Ze neni nutné délat si poznamky v prvni fazi rozhovoru, nebot’ to
blokuje nasi plnou pozornost a aktivni naslouchani. Kdyz sumarizujeme klientovo vypraveéni,
shodneme se spolu s klientem na klicovych bodech a mizeme zacit s poznamkami. Je
uzitecné do tohoto procesu klienta co nejvice zapojit.

Detaily, jako napt. plné jméno a adresa dal$i zainteresované osoby jesté v této fazi nejsou
potieba. Lze je zaznamenat, az kdyz to bude vyzadovat cil, ktery si klient zvoli. V tomto
okamziku lze také klientim fici, ze zdznamy jsou pro n¢ ptistupné.

Mnoho lidi, ktefi do poradny pfichazeji, nema pouze jednu jednoduchou otazku s moznosti
ptimé odpovédi. Mnoho z nich je v obtizné osobni situaci rizného druhu. Klient mize zacit
hovoftit o jednom z problémtl, ale jeste tu zistavaji k vyfeSeni jiné. A nebo klient miize mluvit
o vice problémech najednou. Poznamky, zapisované béhem rozhovoru, pomohou vytvorit
zaznamovy arch, ktery bude uzitecny pro ostatni, ve kterém budou jednotlivé problémy
systematicky utfidéné a ve kterém bude zaznamenano, co ztstalo nedokoncéené.

fNésledujici zédznamovy arch byl psan ve sp&chu a chybéji v nich néktera dilezita fakta.

Jaké dalsi informace mél vas kolega zaznamenat?

11
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Budete potiebovat tyto dalsi informace:

o vek déti

e vyse dichodu matky

e vyse pfijmu klientCina pfitele

e telefonni ¢islo klientky

e pfip. i souCasnou vysi jednotlivych socidlnich davek

Poznamenali jste si vS§echny tyto body? Pokud si nejste v né¢em jisti, udélejte si poznamku do
svého osobniho sesitu a na ptisti schtizce to prodiskutujte s vedoucim vycviku.

Pokud citite, Ze byste potfeboval/a vice praxe, miizete vyuzit moznosti naslechu rozhovoru.

Udgélejte si poznamky o tom, co pokladate za klicové body, a poté je porovnejte s vytvorenym
zaznamovym archem.

2.3 STRUCNE VYJADRENI OBSAHU

fPfeététe si zaznamovy arch na nasledujici strané\.

Co si 0 ném myslite?

Neékteré zaznamy sice obsahuji v§echny zakladni tidaje, ale jsou prili§ dlouh¢ a plné
zbytecnych rozvlacnych detaili.

... umoznila bydleni vnucce a jejimu priteli ve svém byté, souziti vSak problematické. Mladi se
nepodili na placeni najemného, brani uzivani bytu...

formé. Zdznam neni psan v celych vétach a nékterd slova jsou zkracena, ale celkovée je jasny a

stru¢ny.

Tento zaznamovy arch dovoluje, aby jiny poradce mohl v pfipadu pokracovat, aniz by se mu
predem musela cela situace podrobné vysvétlovat.

Prepiste uvedeny zaznamovy arch do jasné a stru¢né podoby. Mozna bude pro vas uzite¢né
nejprve jej projit a poznamenat si zakladni udaje. Potom své poznamky preved'te do
vhodnégjsiho zaznamu.

Obsahoval vas zaznam stejné mnozstvi udaju? Jestlize z diivéjska nemate mnoho zkusenosti
se psanim zprav o piipadech, mizete zjistit, ze vam zabere Cas, nez jste schopni pfimétené
rychle napsat shrnuti piipadu. V tomto okamziku si nemusite d€lat starosti, pokud se vam zda,
ze vase zaznamy nejsou dokonalé. Hlavni véc je mit moznost praxe. Promluvte si s vedoucim
vycviku o tom, zda délate pokroky.
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2.4 POUZIVANI SPRAVNE TERMINOLOGIE

Urcité jste si jiz v§imli, ze klienti ne vZdy znaji ¢i pouZzivaji spravnou terminologii nebo
odborné vyrazy pouzivané v poradné. Je na vas, abyste zjistili, co pfesn¢ mini, abyste to pak
mohli piesné zapsat do zaznamového archu.

V zaznamovém archu je dulezité pouzivat spravné technické nebo pravnické terminy, aby
dals$i poradci nemuseli s klientem vyjasiiovat zakladni fakta.

Klient naptiklad fekl: ,,Byl jsem vyhozen z bytu.” Toto tvrzeni ale mlize znamenat rizné véci:
- byl jsem soudné vystéhovan

- byl mi dorucen navrh na soudni vystéhovani

- vyprsela mi najemni smlouva uzaviena na dobu urcitou

- vyhodil/a m¢ partner/ka

- vyhodili mé rodice

Jak budete ziskavat praxi ve vedeni rozhovoru, budete schopni vyjasnit, co klient mini pojmy,
které by mohly byt Spatné interpretovany, pokud by se zapsaly do zaznamu.

Naptiklad, klient mtiize pouzivat pojem ,,byt na podpote®. Pomoci komunikaénich dovednosti
zjistite, ze ma na mysli pobirani hmotného zabezpeceni v nezaméstnanosti. Dale je tieba s
klientem vyjasnit, Ze jeho pojem ,,byt na podpofe* znamena totéz jako pobirat hmotné
zabezpeceni v nezaméstnanosti. V zaznamovém archu pouZijete spravny termin ,,hmotné
zabezpeceni v nezaméstnanosti®, a tak bude zaznam srozumitelny pro vSechny, kdo jej budou
v budoucnu ¢ist, tj.:

- dalsi poradci

- vedouci poradny

- klient

- vedouci vycviku aj.

Zkratky pouzivejte jen tehdy, pokud jste si jisti, Ze jim ostatni budou rozumét.

Jazykovy styl

Pti ¢teni zaznamovych archil objevite nejriznéjsi druhy jazykovych styld. Mnoho lidi
povazuje za srozumitelng&jsi ty zaznamy, které jsou psany v jednoduché hovorové ¢esting. Tou
zde minime jasny a spisovny, ale jednoduchy jazyk s kratkymi vétami. Dlouha, slozita souvéti
plna cizich slov pouze zmatou klienty i vase kolegy. Pouzivani jednoduchého jazyka nepopira
to, co bylo feceno o spravné terminologii; oboji jde dohromady. Oboji se pouziva, aby
zaznamy o piipadech byly srozumitelné;jsi.

2.5 VYVAROVANI SE HODNOTICICH POZNAMEK

Kdyz hovotite s klientem, pfirozené si o0 ném vytvarite nazory a hodnotite ho. V modulu 2 jste
vidéli, jak je dtlezité si své ndzory a hodnoceni uvédomit a zamezit tomu, aby ovlivnily
zpusob prace s klientem. Pouzivani hodnoticich poznamek je v rozporu s principem
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nestrannosti, ktery Asociace obéanskych poraden deklaruje. Stejné tak je dilezité, abychom
hodnotici poznamky nenechali proniknout do svych zdznamovych archii. Nepomohou nijak
dal$im uzivatelim zaznamu a klienti proti nim mohou mit namitky.

Podivejte se na nasledujici zaznam. Neni pfili§ dlouhy ani neuspofadany, ale obsahuje nékteré
véty, které vyjadiuji hodnotici stanovisko pisatele. Naleznete je?

Poznamenejte si jakékoliv nazory a hodnocenti, které poradce v zaznamu vyjadril.
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Tyto hodnotici poznamky muizeme rozdélit do tfi typa:

A. irelevantni k pFripadu

pr. moderni pfitel; pro n€koho to znamena nezodpovédny a nestaly, pro jiného naopak
podnikavy a energicky. V kontextu piipadu je vSak zcela lhostejné, zda pritel je nebo neni
,,moderni‘.

B. problém rovného pristupu

pr. starsi Zena se mize citit nepfijemné, pokud ji nevhodné oslovime sle¢no — neméli bychom
nevhodné zdlraznovat odli§nosti (musime mit ovSem na paméti respektovani individualniho
pristupu)

C. neospravedInitelné - nepodloZené
pr. ,,Myslim, zZe se Jana hlavné boji byt sama.*

Na zéaklad¢ ¢eho vzniklo toto tvrzeni? Mél poradce takovy dojem, nebo se klientky zeptal?

Pokud myslime, Ze je pro pfipad dilezité zaznamenat urcité chovani (bud’ aby to pomohlo
dal§im poradcim nebo abyste byl Cestny vici klientovi), je vhodnéjsi:

a) zhodnotit spiSe sebe nez klienta
pr. Bylo pro mé obtizné s Janou jednat.
b) zaznamenat doslova, co klient ekl
pr. Jana rekla, Ze se citi nejistd.
€) zaznamenat skute¢né chovani klienta
pr-. Jana plakala, kdyz mluvila o rozchodu se svym pritelem.

Timto zplisobem zaznamename, co se skute¢né béhem rozhovoru udélo, a nevytvarime
dohady a hodnoceni, pro¢ se klient choval ur¢itym zplsobem.

Pouzivejte svych komunikacnich dovednosti, abyste s klientem ovéfili, co citi.

Pfi vytvafeni zdznamu o ptipadech se vzdy sami sebe zeptejte: ,,Jak by se klient citil, kdyby
¢etl, co jsem o0 ném napsal?“

Klienti potfebuji mit jistotu, Ze pro né délame to nejlepsi, i kdyz jsme jejich problémy
nedokazali vyfesit.

Cviceni na irelevantni poznamky
Podivejte se na nasledujici ptiklady ze zdznamovych archti. Podtrhnéte vyrazy, které jsou pro
ptipad irelevantni (které pouze vyjadiuji ndzor a hodnoceni poradce).

1. Véra Novotna, energicka Zena v domacnosti, chce védeét, jestli mize dostat nazpét penize za
nefungujici sporak. Sporak je pouze Sest mésicu stary.

2. Eva Polakova (65 let) dostala vysoky ucet za elektfinu, ktery nemtize zaplatit. Ma také jiné
dluhy - neni si jista, v jaké vysi; chce pomoci s jejich vyfizenim. Byla velmi dobie obleena a
m¢éla hodné Sperkd.
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3. Dan Topol dostal vypovéd’ z organizacnich divodd. Mysli si, Ze nedostal odstupné ve
spravné vysi. Zije sam, dost neupraveny.

Cviceni na otazku rovného pfistupu

Nasledujici priklady byly také pievzaty ze starSich zaznamovych archt. Podtrhnéte vyrazy,
které popisuji klienta nevhodné vzhledem k jeho véku, pohlavi, etnické prislusnosti apod.

1. Benjamin Okoro je ¢ernoch, fikd, Ze n€kdo opakované rozbiji okna v jeho byté. Mysli, ze je
to zdmé&rné.

2. Star§i muz, tietim rokem v diichodu, by rad pracoval na ¢astecny uvazek.
3. Jana pfisla v slzach. Jeji partner chce opustit jejich spole€nou domacnost.
4. Pan Lakatos je Rom. Se svou zenou jiz pét let neZije a rad by se rozvedl.

5. Kamila Bartova, svobodna matka, ma dvé déti ve véku 3 a 5 let, nedostala tento mésic
socialni davky a je nyni ve finan¢ni tisni.

6. Jakub je gay. On a jeho pfitel Pavel spolu bydli jiz Sest let. Nyni jim chce majitel domu dat
vypoved'.

7. Simona pfisla kvili reklamaci nefungujiciho magnetofonu. Koupila ho ped tfemi tydny.
Chce védét, na co ma pravo, nez ptijde do obchodu. Chudak divka je slepa.

Shrnuti

KdyZ budete psat zdznamovy arch, mizete si jej zkontrolovat z hlediska nasledujicich bodu:
= je citelny?

= obsahuje vSechna dulezita fakta?

= je prehledny a stru¢ny?

= bude srozumitelny pro vase kolegy a pro klienta?

= neobsahuje hodnotici poznamky?

V dalsi kapitole se zaméfime na to, co do zaznamového archu patii a kdy se pise.
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3: JAK DAT VSECHNY DOVEDNOSTI DOHROMADY

Ve druhé¢ kapitole jste si procviéili nékteré dovednosti potiebné pro vytvareni zaznami o
piipadech. V této kapitole se naucite, jak vSechny tyto dovednosti spojit, abyste vytvorili
dobry zaznamovy arch.

Podivejte se znovu na &éznamovy arch na strané 4.\

Pouzijte tento ptiklad a své zkuSenosti ze ¢teni zadznamovych archii v poradné a vypiste si
casti, které jsou bézné u vétSiny zdznamd, napt. obvykle je to jméno klienta nebo )éiselné

kategorie dotazu.

Nyni se podivame, co jednotlivé kolonky znamenaji.

3.1 CO PATRI DO ZAZNAMOVEHO ARCHU?

Jeden zaznamovy arch se tyké jedné problémové situace a jsou na ném uvedeny vSechny
konzultace, které byly k vyfeSeni problému potieba.

¢islo piipadu

1. ledna se zac¢ina jedni¢kou (za lomitkem je posledni dvoj¢isli roku; napt. 3/01 je teti
pripad roku 2001)
pripad klienta, ktery ma vice konzultaci tykajicich se jednoho problému nebo nékolika
souvisejicich a logicky na sebe navazujicich problému, se posuzuje jako piipad jednoho
klienta (ma tedy stale jedno Cislo a jeden zaznamovy arch), za logickou navaznost
povazujeme napf. to, Ze dotaz nebyl zcela doteSen, problém se opakuje a klient se na svoji
ptvodni navstévu poradny odvolava
Vv ptipade, Ze se klient do poradny vrati s jinym problémem, dostava nové Cislo, i kdyz je
mozné dohledat stary zaznamovy arch
v piipadé, Ze ma klient dva a popf. vice nesouvisejicich problémt (at’ uz pii jedné
konzultaci nebo v riznych ¢asech) dostava dva (popi. vice) zdznamovych archi (resp.
Cisel ptipadu), posuzuje se tedy jako dva klienti
pr-.: klient ma nasledujici problémy: 1) jak probihd rozvodové rFizeni

2) jak ukoncit pracovni pomér

poradce

jméno poradce nebo poradcii, ktefi na ptipadu pracuji

konzultant

¢lovek, kterého poradce vyzve ke spolupraci

podili se na hledani feSeni nebo posouzeni spravnosti navrhovaného feseni

muze to byt poradce, ktery uz stejny nebo podobny ptipad fesil, feditel poradny, externi
odbornik na dané téma

jind instituce, se kterou je pfipad konzultovan (napf. Fond ohroZenych déti)
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jméno, pfijmeni, adresa, telefon (osobni data klienta)

- tyto udaje neni tieba vypliovat - zalezi na systému vytvofeném v poradné

- Vv kazdém ptipadé by méla poradna mit vypracovany systém ukladani téchto informaci tak,
aby se k nim nedostal nikdo nepovolany

- telefon A/N - oznaceni, zda poradce smi klientovi zatelefonovat

vék
- vyplni se vzdy, pokud je znam nebo jej 1ze odhadnout

charakteristika tazatele

M Muz
Z Zena

VK Vice klientl
) Organizace

zdroj informaci

- zde se podrobné uvede zdroj informaci - ASPI, literatura, ¢islo zakona i paragrafu,
jednotlivé ¢asti informacni databaze atd.

- zdrojem informaci ,,neni” osoba

dalsi udaje
- kolonka vhodna pro sledovani zvlast’ dtlezitych udajui z hlediska poradny (napf.

konzultace s pravnikem nebo statistické podklady pro rizné granty)

datum
- uvede se datum, ve kterém probé¢hla konzultace

kontakt
- zpusob, jakym klient poradnu kontaktoval
N Navstéva klienta v poradné
T Telefonicky rozhovor klienta s poradcem
D Dopis
B Navstéva poradce v byté klienta — mtize byt i
jinde, ale nespada sem urad
[ Internetova zprava (e-mail)
A Asistence - poradce zastupuje nebo doprovazi

klienta na jednani (napr. urad, soud...). Je to
spole¢ny pojem pro doprovazeni, vyjednavani a
zastupovani.

uroven sluzby

1 Informace

2 Rada

3 Aktivni pomoc
4 Asistence

Dale je tieba uvést, pokud poradce klienta odkazal nebo piedal dalsi instituci.

6] Odkazovani

p Predavani
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dotazy

uvadi se ¢isla z klasifikace informac¢niho systému

za jeden dotaz se povazuje problém, ktery je mozno zodpovédét pomoci jedné Easti
informacni databaze, resp. jiného informaé¢niho zdroje k dané oblasti, odpovidajici jedné
kategorii Klasifikace. V ptipadé¢, kdy poradce pii feSeni dotazu musi ve vétsi nez malé mite
pouzit druhy informac¢ni zdroj nebo druhou ¢ast informac¢ni databaze, posuzuje se problém
jiz jako sestavajici ze dvou dotazd. V piipadé€, Ze je problém posouzen jako vice dotazd,
musi byt ze zdznamového archu zfejmé, se kterymi ridznymi informa¢nimi zdroji poradce
pracoval. Za dalsi dotaz se nepovazuje piipad, kdy je feSeni jednoho problému rozlozeno
do vice krokii, jde o vice kontakta s klientem, ale pouze o jeden dotaz.

pristi konzultace

kdy a jakym zptisobem bude probihat (datum, hodina, navstéva, telefon, zda vola klient
nebo poradna apod.)

charakteristika situace, moZnosti a zvolené FeSeni

zapis prubéhu konzultace

ze zéapisu by méla byt zcela jasna klientova zakazka dohodnuta s poradcem (tzn. zvoleny
cil), a dale moznosti (alternativy akci) a pfipadné zvolené feseni (plan akce). (V piipadé
nejasnosti si projdéte si Modul 2 — faze rozhovoru.)

poznamka

misto pro informace, které jsou pro poradce duleZité a v textu by se mohly ztratit
vhodné pro sledovani informaci dtlezitych pro poradnu (projekty a statistika)

Za textem, ktery je zkontrolovan, je podpis Feditele poradny.

Piipadné dalsi konzultace

Za dalsi konzultaci s klientem se povazuje jen takova ¢innost poradny, ktera odpovida alespon
prvni Grovni sluzby nebo kdy dojde alespon k fazi pohovoru ,,kde jsme ted” (zjiSténi situace).

pr.: u klienta, ktery se na poradnu obrdti telefonicky a poradce si S nim po kratkém

rozhovoru sjednd osobni navstévu, se za , konzultaci” povazuje az a pouze jeho navstéva
V poradné. Telefonicky hovor se v tomto pripadé za konzultaci nepovazuje. Stejné tak se za
konzultaci nepovazuje telefonat nebo navstéva klienta, ktery ztratil adresu uradu, kterou mu
poradce jiz drive poskytnul, jelikoz neni splnéna podminka minimalni virovné sluzby.

U dalsich konzultaci je dilezité si dat pozor, aby se bezmyslenkovité neopisovala ¢isla dotazl
z predchozich konzultaci, i kdyz poradce zjisténé informace sdéluje klientovi az nyni. Zapisuji
se Cisla pouze téch dotazll, které vyplynou jako nové v prubéhu této konzultace.

Statistika

Zaznamy o pripadech jsou podkladem pro zpracovani statistickych tdajii v ramci kazdé
poradny i celé Asociace. Statistika zahrnuje po¢ty ptipadi, konzultaci a dotazli, udaje o
klientovi i o jeho kontaktu v poradné. Dilezity je udaj o druhu dotazu klienta.
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Kazda poradna ma sviij systém shromazd’ovani statistiky. VétSina pouziva tabulku, do které se
denn¢ zaznamenavaji jednotlivé udaje (viz piilohy). Pro kone¢né zpracovani statistiky slouzi
specialni pocitacovy program.

Zjistete, jaky systém zaznamenavani statistickych dat se pouZziva ve vasi poradné. Prostudujte
si navod k vyplnéni statistické tabulky a ptipadné nejasnosti prodiskutujte s vedoucim
vycviku.

Socialni politika

Pro zachyceni témat socialni politiky slouzi zvlastni formuléf. Na rozdil od zdznamového
archu je zcela anonymni. Identifikuje, v ¢em spociva nedostatek legislativy nebo chybna praxe
ufadi. Tyto formulare se pravideln¢ zasilaji do koordinac¢niho centra Asociace, kde jsou
problémové okruhy interpretovany. Socialni politika se vak provadi také na mistni trovni.

V samotném zaznamovém archu se pro oznaceni tématu socialni politiky pouziva kolonka
,»dalsi udaje* nebo ,,poznamka‘.

Vezmeéte si poznamky, které jste si udélali po naslechu rozhovoru, a vypliite pokud mozno co
nejvice do zaznamového archu. Pouzijte Cisty formular vasi poradny.

Obsahuje vas zaznam nasledujici?

klientovo jméno, adresa a telefon - pokud je klient cht€l uvést
zda lze klienta na uvedené adrese/ telefonu kontaktovat

veék a charakteristika tazatele

zdroj informaci

jméno pripadného konzultanta

datum konzultace

zpusob kontaktu poradny

uroveinl poskytnuté sluzby

kategorie dotazu/ti

zda je domluvena pristi konzultace, pfipadné, co je tieba do té doby udélat
charakteristika situace klienta

cil klienta - formulovana zakazka

moznosti feSeni a jejich dasledky

zvolené feseni

akce v zajmu klienta - kdo, kdy

ptedani klienta do jiné organizace

udaje o ptip. dalsi zainteresované stran¢

dalsi tidaje (konzultace s pravnikem, téma socialni politiky)
vasSe jméno

F KX K K XK K K K XK K XK K X X X X X ¥ ¥

Nyni jste mozna zjistili, Ze vaSe poznamky neobsahuji vSechny udaje, které jsou tieba k
vyplnéni zaznamového archu. Nic si z toho nedélejte, pokud je to tak. Vase dovednost psat
poznamky se bude zlepSovat spolu s rozvojem komunikaénich dovednosti. Také jiz ub&hl
néjaky ¢as od doby, kdy jste poznamky psali - bylo t€zké si vzpomenout na detaily rozhovoru?
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Z toho vyvstava otazka:
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3.2 KDY PSAT ZAZNAM O PRIPADU?
Pokud pracujete v hodné vytizené poradné, kde musi lidé delsi dobu cekat, budete se citit pod
tlakem, abyste ptipady vyfidili co nejrychleji, spiSe nez abyste psali zdznamové archy hned po

rozhovoru. To v§ak nemusi byt v nejlep$im zajmu klientd.

Psat zaznamy ihned po rozhovoru s klientem ma pro vas jako poradce vyhody.

Napadaji vas né&jaké?

Vyhody jsou:

e Jasné si pamatujete, o Cem se mluvilo a co se udélalo.

e Poskytuje vam to prostor ,,nabrat dech* mezi jednotlivymi rozhovory. Pomtize vam to
zajistit, aby se zadné dusevni nebo citové reakce na jednoho klienta neptenesly do dalsiho
rozhovoru. K dal§imu klientovi pfistupujete svézi a pfipraveni vénovat mu veskerou
pozornost.

e Vyvarujete se hromady pfipadu, které byste museli zapsat na konci pracovni doby.

e Pomaha to snizit stres a tlak na vas. Kdyz ptipad jednou zaznamenéte, nemusite se stale
snazit nosit v hlavé veskeré informace z mnoha rozhovorti. Nemusite si pamatovat, co vase
zkratkovité poznamky detailné znamenaji jest¢ dlouho potom, co jste si je napsali. Kdyz
mate zaznamovy arch zapsany, muzete na ptipad zapomenout - dokud neni tfeba
pokracovat néjakou naslednou praci (tj. napt. vyhledavani informaci, konzultace se
specialistou, psani dopisu).

e Mate moznost znovu posoudit cely rozhovor, a to obsah i proces. Muzete ptijit na chyby
nebo nedostatky a rychle klienta kontaktovat, pokud je to nutné. Reflexe vasich dovednosti
pti vedeni rozhovoru pomiize vasi budouci préci s klienty.

Z téchto vyhod budete mit uzitek vy i vasi klienti. Pokud jste schopni s kazdym jednat
oteviené a uvolnéné a vénujete jim plnou pozornost, tak od vas ziskaji kvalitn&jsi sluzbu.

Myslite si, Ze tyto vyhody plati v kazdé situaci? Budou néjaké odlisnosti pii zdznamu
konzultace prostfednictvim telefonu nebo dopisu? Jak bude zptisob kontaktu poradny
ovliviiovat zaznam ptipadu?

Zapiste si odpovédi na tyto otazky.

Domnivame se, Ze uvedené vyhody se uplatni pii jakémkoli zptisobu kontaktu poradny.

Zaznamovy arch byste méli vyplnit stejnym zptisobem, at’ je zptsob kontaktu jakykoli. Pokud
klient kontaktuje poradnu prostiednictvim dopisu, jste samozfejme limitovani mnozstvim
informaci, které v ném klient uvede. Pti telefonickém rozhovoru se zase mutizete citit pod
tlakem casu, zv1asté kdyz klient vola z telefonni budky.

Na zodpovidani pisemnych dotazi si budete moci vyhradit zvlastni ¢as a vyplnéni
zédznamového archu Ize tedy snadno provést ve stejné dobe.
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Psat zaznamové archy muze byt problematické, pokud mate sluzbu u telefonu a telefon zvoni
neustale. Telefonickym rozhovorem se blize zabyva druha ¢ast modulu 4. Kazdopadné bude
zalezet na mnozstvi telefonickych zadosti na vasi poradnu. Také zalezi na tom, zda se u
telefonu mize stfidat vice poradcti, coz by umoznilo psat zdznamy ihned po kazdém
rozhovoru.

Pti vSech zplisobech kontaktu poradny by se mély dodrzovat stejné standardy vytvareni
zéznamu o pripadech.

Shrnuti
V této kapitole jsme se zabyvali otdzkami, co vSechno by mélo byt obsazeno v zaznamovém
archu a kdy zaznamy psat.

Zaznam by m&l umoznit sledovat pfipad ve vSech jeho fazich. M¢l by jasné zachycovat, co se
béhem rozhovoru udalo.

Kdykoli budete mit moznost, délejte si pozndmky z naslechu rozhovoru a poté zkuste vyplnit
zaznamovy arch. Zkontrolujte svlij zaznam se zaznamem, ktery vytvofil poradce. Jakékoli
nejasnosti prodiskutujte s vedoucim vycviku.

25




4: POUZIVANI ZAZNAMOVYCH ARCHU PRO UCELY
SOCIALNI POLITIKY

Jak jiz vite, obCanské poradny si kladou dva cile:

1. zajiStovat, aby obcané netrpéli neznalosti svych prav a povinnosti, neznalosti dostupnych
sluzeb nebo neschopnosti vyjadtit i€¢inné své potieby,

2. na zakladé analyzy problémt ob¢anli upozorniovat zdkonodarné organy, organy mistnich
samosprav a piislusné organy statni spravy na nedostatky legislativy a nefeSené problémy
obcant, a tim pfispivat k rozvoji a zlepsSeni sluzeb a fungovani ufadli na mistni a celostatni
urovni.

Béhem studia Modulu 2 jste poznali, Ze pfi praci s klientem byste vzdy méli uvazovat o
socialni politice (tj. druhy uvedeny cil) jako o jedné z moznych akci v zajmu klienta. Zpétna
vazba , kterou obcanské poradny poskytuji statnim organtim, ptispiva k prevenci podobnych
problému, jako maji jednotlivi klienti, u dalSich lidi, a zkusSenost klientii se dostava k tviircim
socialni politiky, coz nasledné mize vést ke zméné socialni politiky.

Poskytovani zpétné vazby je nedilnou soucasti prace kazdé poradny. Kdyz vytvarite zaznamy
o pfipadech, zaznamenejte problematické oblasti, které ptitom identifikujete.

Osvédcilo se pfemyslet u kazdého ptipadu, ktery zaznamenavate, zda se v ném nevyskytlo
néjaké téma socialni politiky.

Pouzivani pfislusnych kolonek na zdznamovém archu umozni vedoucimu poradny sledovat,
jak se témata socialni politiky vyskytuji v poradné. Vysledky poté lze vyuzit napt. ve vyro¢ni
zprave, zadosti o financni podporu, praci s médii a poskytovani zpétné vazby na mistni i
narodni arovni.

Projdéte v poradné nekteré zdznamové archy z posledni doby. Vyskytuji se v nich problémy, u
kterych by byla vhodna socialni politika?

Takové zpétné vyuzivani zdznamu pro Gcely socialni politiky mize zabrat velmi mnoho casu.
Tento kol vSak podstatné usnadni pouzivani pfislusnych kolonek zdznamového archu.

Zjistéte:

1. Jak je evidence zdznami organizovana ve vasi poradné?

2. Kdo je zodpovédny za zasilani vyplnénych formulafi k socialni politice do koordina¢niho
centra AOP?

3. Sleduje v tomto okamziku vase poradna nékterou problematickou oblast pro ucely socialni
politiky? Je to na mistni nebo na narodni tirovni?

4. Zaznamenala va$e poradna jiz n&jaky uspéch v prosazovani zmén v socialni problematice?

Prodiskutujte své odpovédi s vedoucim vycviku.
Tématem socialni politiky se zabyva i Modul 1A.
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SHRNUTI MODULU C

Vytvareni zdznamu je neoddélitelna soucast poradenské prace s klienty.

Clanek IX. Charty obéanskych poraden fika:

O vSech dotazech klientii jsou vedeny zdznamové archy a klient md pravo do nich
nahlednout. Dotazy vsech klientit jsou statisticky zpracovavany a na zakladé jejich
vyhodnoceni jsou upozoriiovani pracovnici statni spravy a zastupitelé na vSech urovnich na
problémy obcanii a nedostatky legislativy.

Napsat dobry zaznam o pfipadu trva urcity Cas a ten nejlepsi ¢as pro jeho napsani je ihned po
skonc¢eni rozhovoru s klientem.

Dobry zaznamovy arch by se mél dat snadno najit, snadno ¢ist a snadno pouzivat. M¢l by
umoznit, abychom z néj pochopili cely klientdv problém a vSechny faze rozhovoru.

Zaznamy o ptipadech Ize vyuzit pfi $koleni novych poradcti a pro praci v socialni politice.
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PRILOHY:

Navod k vyplnéni zdznamového archu
Statisticka tabulka

Navod ke statistické tabulce

Formulat k socialni politice

Navod k formulafi k socialni politice

Vymatek z Minimalnich standardd AOP o zaznamech
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