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AKCE V ZAJMU KLIENTA

Navaznost na dalS$i moduly
Modul 4 je mozné zatadit kdykoliv po Modulech 1A,B a Modulu 2.

Cile Modulu 4

Po prostudovani obou ¢asti tohoto modulu byste si méli uvédomit:
® co vSechno (jaké jednani) mize klient potiebovat, abyste v jeho z4jmu udélali,

® jaké dovednosti souviseji s telefonickym rozhovorem.

Tento modul je moZzné studovat mimo kancelaf ob¢anské poradny (dale OP). Néktera cviceni
je vSak mozné d¢lat pouze v OP.

Vedouci vycviku

Domluvte se prosim s vedoucim vycviku, kdy se sejdete a prodiskutujete spolu otazky, které
se vyskytnou v souvislosti s praci na modulu. Poznamky, které byste chtéli prodiskutovat, a
cviceni si napiste do osobniho seSitu poradce



AKCE V ZAJMU KLIENTA

Cile Modulu 4A

Po absolvovani byste méli byt schopni rozlisit a uplatiiovat tyto rozdilné zptisoby jednani:
- aktivni pomoc Klientovi

- asistenci

- odkazovani a predavani
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V modulu 2 jsme se zabyvali procesem rozhovoru a souvisejicimi dovednostmi. Skon¢ili jsme
u planovani akce (jednani).

Dobry plan akce obsahuje odpovédi na nasledujici otazky:
Co se ma udélat?

Kdo si co vezme na starost?

Kdy to bude vykonano?

Jaké dalsi pomoc nebo zdroje budou nezbytné?

Akci pak muze podle okolnosti provést klient sam, klient s pomoci poradny nebo poradce,
ktery klienta zastupuje.

Kdyz nabizime pomoc, tak bychom se pfedevSim méli snazit, aby klient jednal sam, aby

vyuzil vlastnich schopnosti a zdrojli, které ma k dispozici. Timto zpisobem muzeme klientovi
pomoci, aby zvladl nejen tu soucasnou, ale 1 ptipadnou budouci problémovou situaci.

Neni viibec obtizné se chytit do pasti, ktera spociva v tom, ze déldme pro klienta néco navic,
co klient ani nechce, ani nepotiebuje. Klienty je tieba povzbuzovat k vlastni aktivit¢ — jde 0



uznani respektu ke klientovi a uznani schopnosti klienta rozvinout své vlastni dovednosti a
zdroje.

Vzdy je tfeba mit na paméti, ze bychom m¢éli jednat za klienta pouze tehdy, kdyz nas o to
klient sam pozada.

1. AKTIVNI POMOC

Nektefti klienti jsou schopni samostatného jednani, ale postradaji uréité dovednosti, které jsou
pro provedeni akce potiebné.

To se muze tykat kterékoliv z nésledujicich dovednosti:
e a) vysvétlovani obsahu dokumenti

e b) pomoc s vypoéty

e ) psani poznamek

e d) vypliovani formulait a dotazniki

e ¢) pomoc s psanim dopisi

Postoje a dovednosti poradce pfi aktivni pomoci jsou zalozené na stejnych klicovych
ptistupech a dovednostech poradce, které jsou popsany v Modulu 2. Jde o:

e upiimny (pravy, ryzi) zdjem o klienta, snaha o rozvinuti jeho zdrojii a dovednosti
e respekt k potencialu klienta problém fesit a provést akei
e empatické porozuméni klientovym potfebam, ptanim a jeho pohledu na véc

e uzivani zakladnich dovednosti aktivniho naslouchani, sumarizace a kladeni otazek

Jde o to, Ze poradce pomaha klientovi, aby se ucil a rozvijel dovednosti, které potiebuje.

Co spolu s klientem zjist'ovat nejdiive:
e jakeé schopnosti a dovednosti vzhledem k planované akci klient jiz ma?
e jakou uroven pomoci mize potiebovat?

Tyto otdzky nam pomohou ur€it, jestli podpora, kterou klient potiebuje, méa zakladni nebo
doplitkkovy charakter, nebo jestli jde o zlepSeni dovednosti, kterymi jiz disponuje.

Dale je vhodné se spolu s klientem zamyslet nad nasledujicim:

vvvvvv

e Jakd pomoc muze byt ziskana jinde napf.: S psanim dopisu by mohl klientovi pomoci jiny
¢len rodiny. Jak vyplnit podaci listek se klient miize dozvédét ptimo na posté pii odesilani
dopisu.



a) vysvétlovani obsahu dokumenti

Nekteti klienti mohou mit problémy s jazykem pouzitym na formuléfich nebo letaccich,
S pravnickymi terminy apod.

Pro objasnéni néjaké informace miize byt nezbytné prevést ji do jazyka, ktery je pro klienta
pochopitelngjsi. Klient maze byt schopny ¢ist slova, ale nemusi rozumét vétam nebo frazim.
Prevedeni feCi do srozumitelného jazyka muize byt to jediné, co klient potfebuje, aby mohl
SVOji situaci samostatné fesit.

b) pomoc s vypocty

Nemeéli bychom predpokladat, ze klienti neuméji pocitat. Nékteti klienti pouze potiebuji,
abychom jejich vypocty zkontrolovali, opravili nebo potvrdili. Pokud to udélame, poradi si
pristé uz sami.

Jinym klientim moZna budete muset pomoci vypocitat vysi davky, na kterou maji narok,
anebo vysi poplatku, ktery se po nich pozaduje.

Jini zase potfebuji vypocitat vysi n4jmu nebo pomoc se splatkovym kalendarem.

Nezapomente, ze vzdy muzete pouzit kalkulacku.

¢) psani poznamek

Na konci rozhovoru, kdyz jste se s klientem domluvili na dal$im postupu, muze klient
potiebovat, abyste mu poznamenali detaily tohoto postupu.

Poznamky, které délate pro nékoho jiného, by mély byt:
o cCitelné

e sepsané spolecné s klientem - takze jim pak nejen vy, ale i klient rozumite

Cviceni 1 - psani poznamek - vysvétleni cesty

Mozna byste si chtéli otestovat vaSi vlastni schopnost délat jasné a lehce pochopitelné
poznamky. Poznamenejte si toto cviceni ve svém osobnim seSitu poradce a zkuste si tento
ukol ptilezitostné udélat.

Predstavte si, ze piSete pro nékoho poznadmky, které jej povedou napt-.:
e 7z vaSeho domu do poradny pfi pouziti méstské hromadné dopravy
e 7 OP na urc¢ité oddéleni v nemocnici, ufade apod.

Poté si predstavte, Ze neznate cestu a délejte pouze to, co mate v poznamkach. Presvédcete se,
kam vas vase pozndmky vedou a zda by vam vice podrobnosti neusnadnilo cestu.

d) vypliiovani formulaia a dotazniki

Nekteti klienti mohou mit problémy s vypliiovanim formuléii a dotazniki. Ma-li byt poradce
schopny klientovi pomoci, mél by se sam s formulaii aktivné seznamit.



Cviceni 2 - vypliiovani formulari
Poznamenejte si do svého osobniho seSitu poradce nasledujici ukol:

Obstarejte si formular nebo jej ptip. ziskate od vedouciho vycviku (napt. z posty, kontaktniho
mista statni socialni podpory atd.) a vypliite jej s pouzitim vlastnich osobnich dat.

Vysledek pak zkonzultujte s vedoucim vycviku.

e) pomoc s psanim dopisi

Kdyz pisete dopisy za klienty jménem OP je tieba, abyste znali zptlisob, jak se piSe vSechna
korespondence Vv organizaci. Budete nejspiSe pouzivat hlavickovy papir a pismo urcitého typu
a velikosti. Vzhled, ktery dopis ma, bude mit vliv na tieti stranu pfi hodnoceni vaSich
schopnosti. Pokud dopis vypada nedbale napsany a nema zadny vyrazny styl, bude tieti strana
pfedpokladat, Ze cela organizace je nedbald a neprofesiondlni, a nepfiznd ji tedy velkou
vaznost.

Kli¢ové body, které by mél dopis obsahovat:
Obecné:

o informace o organizaci (ty mohou byt zahrnuty v hlaviéce dopisu) — véetné¢ jména
kontaktni osoby, adresy organizace, Cisla telefonu, faxu, mobilniho telefonu a e-mailové
adresy;

. datum napsani dopisu;

. jejich Cislo jednaci (pokud na né¢jaké odkazujete);

o vase Cislo jednaci (pokud je pouzivate);

o »Veéc: .. apredmét, kterého se dopis tyka

. osloveni napft. ,,VaZeny pane...*

o jméno feditele poradny pod jeho vlastnoru¢nim podpisem nebo podpisem jiné osoby,

ktera ma k podpisu opravnéni

Obsah:

e uvedeni situace a ucel dopisu, vyjadieni problému

e podstatné detaily

e klientovy cile

e navrh vhodné odpovédi adresata (vystupy, které od adresata ocekavate)
e prilohy, kopie dokumenti

e pokud nékoho zveme, pak ufedni dny a hodiny

o Je také dulezité, pokud piSete za klienta tfeti strané, zahrnout i doklad o tom, ze vdm
klient dal opravnéni jednat v jeho prospéch a ziskat informace od tfeti strany o jeho piipadu.



Styl:

e Vv dopise by méla byt uvedena fakta tak, jak je poradce OP pochopil — méla by byt uvedena
slovy ,,podle nasich informaci ...“, ,,bylo ndm feceno*, jak tomu rozumime** apod.

e dopis by mél byt zdvotily (bez vyhrizek)
e bez zargonu

e jasny a strucny

e gramaticky a stylisticky spravny

e neposuzujici

Mozna budete navrhovat dopis, ktery by chtél poslat klient sdm za sebe, ale potfebuje pomoci
s jeho formulaci. Je tfeba vénovat pozornost nasledujicimu:

e klientovo jméno by mélo byt napsdno na stroji nebo pocitaci pod jeho vlastnoru¢nim
podpisem

o fakta v dopise je tfeba uvést tak, jak jim rozumi klient

e klient muze, pokud piSe za sebe (ne OP) a v piipadé, Ze se tento postup jevi jako
smysluplny, upozornit adresita na to, ze pokud mu neodpovi, bude hledat jinou moznost
feSeni problému, napf. soudni cestu

Dtvodem psani dopisti za klienty mize byt to, Ze jejich vlastni dopisy se minuly G¢inkem, ale
i to, ze klient neni schopny z nejriznéjsich diivodi dopis napsat sim. Vzdy je vSak potieba,
aby klient sdm o napsani dopisu pozadal.

Vzdy bychom si méli v OP nechat kopii kazdého dopisu, ktery napiSeme, a to i dopisu
psaného za klienta. VSechny dopisy kontroluje feditel poradny.

Cviceni 3 - psani dopisi

Poté, co si prectete kratké shrnuti pfipadu (viz niZe), napiste za pana Novaka dopis osobnimu
oddé€leni firmy. Uc€elem dopisu je pozadat osobni oddéleni o penize, které panu Novakovi
nalezi.

Klient: Jan Novak, U zelené louky 5, 699 00 Brno, tel. 05/622613

Klient byl zaméstnany jako zasobovac v podniku PVT, Stolni 13, 692 00 Brno. Pred dvema
meésici s nim zamestnavatel kviili reorganizaci podniku ukoncil pracovni pomér vypovedi z
nadbytecnosti. Prozatim nedostal od podniku Zadné odskodné, ani mzdu za posledni mésic,
kdy byl jesté zamestnancem podniku. Zaroven mu odmitaji vydat zapoctovy list, ktery nutné
potiebuje, aby se mohl uchazet o jiné zaméstnani.

Prodiskutujte dopis s vedoucim vycviku.



Cviceni 4 - psani dopisu

Vyhledejte si takovy zaznamovy arch, ze kterého vyplyva, ze akci naplanovanou pfi
rozhovoru bylo pravé psani dopisu. Kopie tohoto dopisu by méla byt piilozena
k zaznamovému archu.

Nedivejte se na tuto kopii v zaznamovém archu.
Nejdiive sestavte vlastni dopis. Potom jej porovnejte s dopisem u zaznamového archu.

Pokud vam koncipovani dopisu €ini potize, obrat'te se na vedouciho vycviku a prodiskutujte
to s nim.

2. ASISTENCE

Jde o ¢innost ve prospéch klienta, ktera je vykonavand mimo ob¢anskou poradnu. Jedna se
nasledujici ¢innosti:
e a) doprovazeni — poradce doprovazi klienta mimo poradnu na oficidlni jednani, je

Vv pozadi, sdm aktivné nezasahuje. Je spiSe moralni oporou. Tomuto bodu se dale nebudeme
vénovat.

e b) vyjednavani — poradce jedna v zajmu klienta s tieti stranou

e ) zastupovani — poradci je dana plnd moc oficidlné zastupovat klienta pfi ufednim
jednéni, a to nejen pred soudem

b) vyjednavani

Klient vas miZe poZzadat, abyste za n¢j néco vyjednali se tfeti stranou. Je tieba, abyste si byli
jisti, Ze vyjednani je pro klienta nezbytné.

Tti véci, které je potfeba vést v patrnosti diive nez zacnete:

e ujistéte se, ze jste si s klientem ujasnili, které informace muzete a které nemuzete treti
stran¢ odhalit

e stale mé&jte na mysli, Ze reprezentujete klientiv pohled na situaci, nikoliv sviij vlastni
e vysvétlete klientovi svoji roli:

- vyjednavate za klienta

- reprezentujete klientovu pozici

- vasim cilem je dosahnout takového vysledku, ktery klientovi vyhovuje

- vasim cilem neni zménit klientovu pozici. Uvédomujete si vSak, Ze klient se sdm
muze béhem jednani rozhodnout ke zméné své vlastni pozice.

Jednani se miiZe dit za riznych okolnosti:

e jsou okolnosti, za kterych se d& oc¢ekavat, ze klient dosdhne uplatnéni svych naroki



e jsou okolnosti, za kterych klient bud’ nemé zadné uplatnitelné naroky, anebo by pokus o
jejich uplatnéni nicemu nepomohl

Druhému bodu se budeme vénovat detailnéji.

e Vyjednavani za klienta v situaci, kdy klient bud’ nema Zadné uplatnitelné naroky.,
anebo by pokus o jejich uplatnéni ni¢emu nepomohl:

Za téchto okolnosti miize vyjednavani pouze pomoci znovu nastolit komunikaci mezi
klientem a tim, s kym je klient ve sporu. To se miZze stat napf. mezi sousedy. Klient mize
nebo nemusi mit urcity narok, na ktery se miize odvolat. Dokonce i tehdy, kdyz takovy narok
existuje, tak trvani na jeho uplatnéni situaci nijak neuleh¢i.

Cilem vyjednavani mize byt opétovné nastoleni diskuse. MuzZe jit naptiklad o presvédcovani
zucastnénych, aby se podivali na situaci novym zpisobem a hledali nové body pro
komunikaci.

Jednani maze podpofit klienta i1 ostatni zucastnéné, aby zvazili svoje pozice a pokusili se o

dohodu.

e Nékteré zasady pro poradce, kterv vyjednava za klienta:

- bud’te schopni akceptovat odlisSné pocity a nazory klienta a dal§i strany empatickym
zpusobem (coz neni totéz jako souhlasit s nimi)

- hledejte z4jmy, které jsou obéma strandm spolecné

- hledejte objektivni standardy, na které se mohou obé¢ strany odvolat

- Akceptace lisicich se pocitii a nahledi empatickym zpisobem:

Poradce napt. vyjednava za klienta, ktery zada o misto v penzionu, s tfednikem magistratu,
kde se mista v penzionu rozdéluji. Je tfeba si uvédomit, Ze ob¢ strany maji divod
K neptijemnym pocitim — Klient proto, ze je jiz dlouho zapsany v potadniku a véc se nehybe,
ufednik proto, ze mist je malo a Cekatelll hodné — takZe na sebe citi neimérny tlak. Poradce
muze tyto pocity reflektovat (viz Modul 2), stale vSak musi mit na paméti, Ze vyjednava za
klienta, nikoliv za ufednika.

- Hledani spole¢nych zajmu

Naptiklad majitel domu a najemce maji spolecné zajmy:

e udrzovat majetek v dobrém stavu

e dobré vztahy v domé

e {adné plnéni prav a povinnosti obéma stranami

e stabilni najem

e neosobovat si pravo fikat druhym, jak maji Zit

Soucasné nemusi dojit ke shod¢ ohledn¢ dulezitych bodu jako je napf.:

e rozumny najem



e dodatecné opravy

e plnéni prav a povinnosti.

Tim, ze poradce poméha obéma strandm najit spolecné z4jmy, mize pomoci klientovi i druhé
stran¢, aby doSli k dohod¢ o tom, co je vzijemné vyhodny vysledek a jak by ho mohli
doséhnout.

Vzdy je vSak nutné, aby poradce nezapomnél. Ze reprezentuje klientovy zajmy a ne zajmy
druhé strany.

Pokud vysledek zahrnuje spole¢né zajmy, je vétsi pravdépodobnost, Ze se ho dosahne.

Hledani objektivniho standardu; napi. se mizete odvolat na takové standardy jako je:
¢ trzni hodnota

¢ naklady na premisténi

e cxpertni odhady

e standardy odvozené z diivéjSich dohod (precedens)

e postupy, které fungovaly diive

e €0 mohou lidé pro sebe v dané situaci oéekavat

e pravni fad

o ctické kodexy

e lidské prava

Timto zplisobem poméahate klientovi a ostatnim, aby dospéli k dohodé, aniz byste se ,,nechali
vtahnout" do situace. Pro klienta (i pro zucastnénou stranu) vhodné rozhodnuti mize byt
zaloZeno na objektivnim standardu, ke kterému se obé& strany vztahuji.

Vyjednavani za klienta mtize pomoct klientovi (i tfeti stran¢) rozsifit nebo modifikovat vlastni
pozici nebo uvazit vyvhody nového pfistupu ke sporu.

Postoj jedné strany muze byt natolik fixovany nebo mtize byt natolik plny piedsudkt, ze se
situace nemlze zmeénit, pokud nebudou obé¢ strany ochotny ke zméné. Poradce miize pomoci
stranam k tomu, aby si uvédomily disledky, které s sebou piinad$§i zména nebo naopak
setrvavani v neménném stavu. Tim, kdo rozhodne, jestli svoji vyjednavaci pozici zménit, je
vzdy klient, kterého reprezentujete.

® Postup pri vyjednavani za klienta

- Priprava
Ujistéte se, ze jasn€ rozumite:

e faktim
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e vyjednavaci pozici klienta

e tomu, jak klient chape situaci

e tomu, jak se klient domniva, Ze situaci chape druha strana
e tomu, jaka prava a povinnosti ob¢ strany maji

e tomu, jaky vysledek jednani chce klient

e tomu, jaké dalsi vysledky ptichazeji v ivahu

Rozhodnéte se, na koho se hodlate obratit:
e jde-li napt. o problém ve spotiebitelskych vztazich budete chtit jednat s vedoucim

¢ pokud neuspéjete, bud’te ptipraveni zkusit nékoho vyse postaveného ve firme

Formular na poznamky

Klientiiv problém

Klientiv prioritni cil

Alternativni cile (pro klienta ptijatelné)

Minimalni cil pro klienta pfijatelny

Jaké kontakty uzZ byly u€inény

Koho kontaktovat

Argumenty, které mohou byt uZite¢né

Mozné pocity stran

MozZné spole¢né zajmy

MozZné objektivni standardy

Shrnuti vyjednavani

- Béhem vyjednavani
e na uvod vysvétlete: - kdo jste
- koho reprezentujete
- informace, které klient dovolil odhalit
e zeptejte se, jak druha strana vidi situaci
e bud’te pfipraveni na rozdilny pohled a mozna i na nové informace

e piedlozte navrh feSeni, ktery jste vypracovali spolu s klientem
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e je-li to ticba, vyzadejte si pferuSeni jednani

zménu pozic a dal$i navrhy feSeni konzultujte s klientem
pouzivejte aktivni naslouchani, pfedevsim reflexe a sumarizace

informujte klienta o kazdém kroku. Zkontrolujte, Ze vSechno, co jste fekl/a a odsouhlasil/a

jménem klienta, druha strana spravné pochopila

Pti vyjednavani se pouzivaji stejné dovednosti jako pii mediaci (coz je feSeni sporl za ucasti
prostfednika). Rozdil mezi mediaci a vyjednavanim je v tom, ze pii mediaci je mediator
S obéma stranami v pfimém kontaktu, fidi proces vyjednavani a je nestranny v tom smyslu, Ze
nezastupuje ani jednu ze stran. Pti vyjednavani héji poradce pozici klienta a rozdil je i v tom,
Ze nema moznost fidit proces vyjednavani.

Cviceni 5 - vyjednavani

Najdéte si v zdznamovych arsich ptiklad vyjednavani za klienta.

Prostudujte zdznam a hledejte co nejvice informaci o tom, o jaké vyjednédvani slo.

Je-li to mozné, prodiskutujte s pfisluSnym poradcem, jak se pfipravoval na vyjednavani, jak
vyjednavani probihalo a jaky byl vysledek.

¢) zastupovani
Pti zastupovani klienta budete pottebovat pouzit obdobné dovednosti jako pfi vyjednavani.

- Pfiprava vlastni presentace

Seznamte se se zakonem, ktery je pfisluSny k ptipadu klienta— bud’te pfipraveni ho pfesné
ocitovat.

Seznamte se s organem, ktery rozhoduje. Jak je vytvofen? Jakd je norma pro dikaz?
Existuji pravidla o tom, jaky typ dikaz se pfijme? Museji byt dokumenty zaslany
pfedem? Pokud budete moci sledovat pfipad nékoho jiného, budete Iépe rozumét tomu, jak
nejlépe pomoci svému klientovi.

Vzdy si podrobné a kriticky pfectéte vSechny pisemné materidly k ptipadu, zaméite se na
ditkazy proti klientovi a na ty, které jsou v jeho prospéch. Udélejte si poznamky takovym
zpusobem, abyste byli schopni najit dané stranky rychle.

Sepiste si argumenty — pak uvidite mezery a slaba mista v argumentech a najdete si
informace a dlikazy, které potiebujete.

Pokud potiebujete nové informace ¢i ditkkazy, zacnéte je shromazd’ovat co mozna nejdiive.
Vzdy si napiSte body, kterych se chcete dotknout, ale nepisSte si ,,scéndi“, protoze
potiebujete byt pii slySeni piizplisobivi a vnimavi.

Procvicte si shrnuti klicovych bodl vaSich argumentt nékolika slovy
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3. ODKAZOVANI A PREDAVANI KLIENTA

V poradenské praxi je pomérné Castou zalezitosti odkazovani a predavani klienti a naopak
piijem takto odeslanych osob z jinych organizaci. Odkazovani a predavani klientd je
poradenskym néstrojem se stejnym faktickym zékladem. V obou ptipadech poskytujeme
klientim informace o jiné organizaci, ktera by jim mohla pomoci pii feSeni jejich problému.
Oboji ma vsak sva specifika a své misto v poradenském procesu.

a) Odkazovani

- vétsSinou se realizuje v prvnich fazich poradenského rozhovoru. Jednd se velmi Casto o
rychlé odkazani na jinou instituci, pouhé poskytnuti adresy ¢i telefonniho ¢isla nebo jinych
referennich informaci. Odkazujete-1i klienta na jinou instituci, nevedete s nim vétSinou
“fadny” poradensky rozhovor, nenavrhujete fady moznosti, nekoordinujete dals$i kroky pfi
feSeni klientova pfipadu, naopak poskytnete klientovi pozadovanou informaci, piipadné
vysvétlite kde se instituce nachazi a podrobnéji jej seznamite se zpiisoby a podminkami
poskytovani sluzeb organizaci, na kterou je odkazan. Velmi casto odkazuji klienty na jiné
instituce jiz pracovnici vykonavajici sluzbu v recepci (klienti zadajici pouze napt. zakladni
referenéni informace jiz se tak nemuseji objedndvat ¢i dlouho cekat na konzultaci s
poradcem).

Kdy je spravné nékoho odkazat jinam

Klienty vétSinou odkédzeme jinam, jestliZe:

e 7adaji pouze referentni informace (napi. adresu, telefon, popis cesty, kontaktni osobu a
pod.)

e 7idaji-li vysoce odborné sluzby, které poradna nemilZe nabidnout (napf. sluzby
komeréniho advokéta)

e 74daji-li o pomoc takového druhu, ktery poradna nenabizi (napf. penize, oSaceni, nabytek
apod.)

e obraci-li se na poradnu, jako na organ vykonné nebo soudni moci (napft. chtéji zadat o
davky nebo povéfit poradnu vymahanim dluhu)

e jednd se o stiet zajmul (poradna jiz poskytuje pomoc tomu druhému ve sporu dvou osob -
napiiklad manzelti ve sporu tykajicitho se rozvodu); ackoliv je Casto rada druhé osobé
poskytnuta predtim, neZ poradna zjisti, ze poradila druhé strané, je vhodné, aby v zajmu
klienta jakoukoliv dalsi pomoc této druhé osobé poskytoval nékdo jiny (pokud mozno
nejlépe jina organizace)

Pokud do poradny pfijde Cloveék, ktery hned od zacatku pozaduje napt. pouze referencni
informaci nebo bude chtit “pouze odkazat”, je vzdy rozumné udélat jednu véc - neodkazat jej
hned, ale pfesvédcit se, ze to, co pozaduje, je opravdu ta véc, kterou potiebuje.

Kdy je chybné nékoho odkazat jinam
Zbytecny odkaz je chybou. Rozhodné neni Cestné posilat lidi k nékomu jinému jen proto, Ze
jste dosli k zavéru, Ze jejich problém je pfili§ slozity. Pfi odkazovani je tfeba mit na paméti

zejména nasledujici:
e Klient se mozna jiz pokusil ziskat pomoc v jinych poradndch a neuspél. Mozné vas tak
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povazuje za svou posledni nadéji.

e Jedna-li se o osobu star$i ¢i invalidni, nebo jednoduse znavenou celou zélezitosti, vase
rychlé odkézani miize znamenat, ze vSe vzda a nedostane se ji viibec zadné pomoci.

e Nikdy neposilejte nékoho zpatky tam, kde pivodné cely problém vznikl. Dostat adresu
socidlniho zabezpeceni je naprosto zbytecné pro nékoho, kdo z tohoto ufadu nemiize
vydobyt rozumnou odpoved.

e Nedavejte nékomu adresu pouze se slovy “jdéte tam”, pokud odkaz neni to, co tazatel
chtél, a pokud neni jisté, ze tam skutecné pajde. Pokud se klientovi tato moznost feseni
nelibi, nikdy to neudéla.

b)Predavani

- oproti odkazovani se jiz jednd o vystup z poradenského rozhovoru, jednu z nabizenych
moznosti ¢i dil¢i krok pfi feSeni klientova problému. Klienti se vSak ¢asto mohou vracet do
poradny a my s nimi na zdklad¢ dil¢ich dosazenych vysledkii pokracujeme pfi feSeni jejich
situace. Jindy mtizeme klienta ptedat i vice organizacim (napfi. v pfipadé velmi rozsahlého a
komplexniho problému) a cely postup nasledné koordinovat.

Diivody pro predavani

Nékdy se stane, Ze se setkate s problémy, které neni mozno vyiesit v OP. V takové situaci

pamatujte, Ze:

e piimo v poradné miiZze byt n€kdo jiny, kdo by byl schopen klientovi pomoci a piesvédcete
se o realnosti této alternativy;

e v nékterych pripadech pak bude vhodné ptedat vaSeho klienta jiné organizaci, kterd bude
mit potfebné znalosti a zdroje, aby této osob&é mohla pomoci.

Predéni klienta se miiZe realizovat za néasledujicich okolnosti:

e piipad je pro organizaci pfili§ slozity;

e piipad je spojen s aspekty, jeZ jsou mimo vase moznosti

e jedna se o stfet zajm;

e existuje jind organizace, kterd poskytuje sluzby dobré kvality a vice vyhovuje potiebam
klienta, napt. vzhledem k mistu ¢i specializaci;

e pro dalsi problémy, v jejichZ disledku neni klientovi poskytnuta sluzba (napf. klient byl
nasilnicky ¢i hruby) nebo pozadavky klienta jsou mimo standardy ¢i moznosti sluzby.

Co je tieba zvazit pred predanim klienta

Rozhodujete-li se, zda by ptedavani mohlo byt vhodnou alternativou, mél/a byste zvazit
nasledujici véci:

e Jste schopen problém vyiesit sim, nebo je zde néjaka osoba ¢i jina organizace, ktera by
vam mohla pomoci s feSenim?

Mate patfi¢né znalosti (informace), odbornost?

Mohli byste postoupit vaseho klienta nékomu jinému ve vasi organizaci?

Jaka je strategie vasi organizace pii pfedavani klient?

Existuje n¢jaka organizace/poradna, kterd se na danou problematiku specializuje?
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Pted realizaci samotného predani mozna potiebujete ovétit platnost informaci o organizaci, ke
které klienta predavate.

e Stane-li se, Ze se nove zjisténé informace 1isi od téch, které byly poskytnuty klientovi, pak
budete nuceni s klientem posoudit znovu vhodnost pfedani a priority ptipadu.
e Vzdy si ovéite, zda je vas klient spokojen se skutecnosti, ze byl pfedan jiné organizaci.

Umoznéni klientovi rozhodnout se pro predavani

Zvazujete-li pfedani klienta jiné organizaci, vénujte dostatek ¢asu posouzeni vSech okolnosti,
které uspésnost tohoto kroku mohou ovlivnit. Jsou jimi zejména:

e cCasové moznosti klienta

otazka vzdalenosti a dostupnosti

rodinné podminky

finan¢ni moznosti

vlastni pozadavky klienta, jeho obavy i potieby

Zvézite-li vSechny tyto aspekty a rozhodnete se pro piedadni klienta, pak ptfedani navrhujte
jako moznou alternativu feseni. Aby se klient mohl dobfe rozhodnout, musite mu zajistit
dostatek podrobnosti o vSech vyhodach i nevyhodéch, zejména pak o cené, dostupnosti,
vhodnosti, odborné znalosti, zptisobu poskytovani sluzeb apod.

Uskutecniovani piredavani

Mate-li prozkoumané moznosti, a souhlasi-li klient s tim, aby byl odkazan k jiné organizaci,

musite ucinit néktera nezbytna opatient:

e Vysvétlete klientovi, pro€ je nutné, aby Sel jinam, ziskejte jeho souhlas a zdjem misto toho,
abyste mu prost¢ jen oznamili, Ze m4 jit jinam.

e Vysvétlete klientovi, co mu miiZe organizace, ke které ma byt pfedan, nabidnout a co vSe
bude potiebovat.

e Kontaktujte organizaci, k niz chcete klienta predat - rad&ji za ucasti klienta - a sjednejte
schiizku, nebo usnadnéte kontakt jinym zplsobem (nejste-li si zcela jisti poslanim ¢i
ucelem organizace, vzdy se pfed pfedanim ujistéte o tom, Ze prave tato organizace je pro
feSeni klientova problému spravnou).

e Ov¢ite, zda vas klient chape, kam jit a kdy, co si vzit s sebou, pfipadné je-li mozno si
pfizvat k prvnimu pohovoru tfeti osobu.

e Ov¢ite si, Ze klient porozumél (neporozuméni by znamenalo komplikace).

¢ Diskutujte nad otdzkami, jeZ by mu mohly byt polozeny pfedavajici organizaci, miiZete i
ptipravit seznam otazek - je-li to vhodné (lze takto usetfit Cas a zejména se prenést pres
nejasné formulace, nervozitu atd.)

e Vzdy dodrZzujte pravidla, na nichZ jste se pro odkazy domluvili s pfisluSnou organizaci.

e Zapiste to, co jste klientovi fekli a co jste pro n¢j sjednali, do zaznamového archu.

Co kdyz klient predani odmita
Béhem vasi praxe se miiZete setkat s tim, Ze klient bude odmitat vasi nabidku na pfedani jeho

vvvvvv

negativni zkuSenosti, miize se obavat zmény nebo se tieba stal zavisly na vasi poradné c¢i
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neékterém poradci.

O predani jako o vSech ostatnich moznostech plati, ze tikolem poradce je rozprostirat pred
klientem varianty feSeni a moznosti hledani vychodisek z jeho situace. Rozhodnuti a
zodpoveédnost za realizované kroky vsak vzdy zlstava na samotném klientovi. Vasim tkolem
je klientovi umoznit rozhodnout se pro predani. Odmitne-li vSak tuto variantu, je to jeho
pravo. V takovéto situaci je vasi povinnosti se pokusit nalézt vSechny mozné dalsi varianty
feSeni. Vzdy vSak méjte na paméti, ze musite dodrzet své vlastni hranice a limity dané
standardem vasi sluzby.

Muze se stat, ze klient odmitne byt piedan k jiné organizaci, pficemz vy jste vSechny
moznosti feSeni vyCerpali a dalsi prace by jiz nebyla plodna. V takovéto situaci vdm pak
nezbyde nic jin¢ho, nez sdélit toto klientovi a piipad ukoncit. V nékterych piipadech vase
rozhodnost klienty piesvédci o redlnosti situace a v podstaté jim umozni se rozhodnout pro
predani. Vzdy vSe podrobné zaznamenejte do zédznamového archu.

Prijimani odkazanych a predanych klienti

Je dulezité, abychom pfijimali odkdzané a ptredané klienty jinymi organizacemi do OP tak
dobfe, jak sami klienty predavame.

Obcanska poradna by méla zajistit, aby vSechny dillezité informace o jeji sluzbé byly predany
1 dal$im organizacim, které by mohly potencidln¢ odkazovat na nasi sluzbu a ptreddvat nam
své klienty. Budou-li spolupracujici organizace dobfe na nasi sluzbu odkazovat své klienty,
znacné jim tim zjednodusi pfistup k nasi sluzbé a také ndm lépe ptipravi zdzemi pro vytvoreni
efektivniho vztahu - takto pfichozi klienti budou mit jasnou ptedstavu o tom, co od nés
mohou oc¢ekavat.

Cviceni 6

Zjistéte, jestli u vas v okoli existuji né€které z nasledujicich sluzeb. ZapiSte si poznamky do
svého osobniho sesitu poradce.

S ¢im mohou nasledujici sluzby pomoci?

e Bily kruh bezpeci

e Ekologicky pravni servis

e SdruZeni obrany spotiebiteld

e LaStrada

e SdruZeni Veronica

e Poradna pro planované rodi¢ovstvi

e Modra linka

e AIDS poradna pii Krajské hygienické stanici
e SdruZeni na ochranu ndjemnikt

e Klub oklamanych sametem
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4. AKCE ZAHRNUJICI DALSI OSOBY — NATLAKOVE SKUPINY

Za urcitych okolnosti mtize mit problém klienta souvislost s dal§imi lidmi, ktefi jsou ve stejné
problémov¢ situaci. Cilem potom nebude jen zména reakce jednotlivce na situaci, ale zména
situace samotné.

Problémem muze byt napt. hrozba zastaveni dodavky plynu nebo elekttiny do domacnosti.

Jednotlivy klient miize napt. vyjednavat s plynarnami.

Jiné jednani, které je také potieba vzit v Givahu, je moZnost:
e Zkontaktovat zdjmovou natlakovou skupinu, na kterou by bylo mozné klienta odkazat.

e Zjistit, kolika lidi se tykd obdobny problém. Pokud by se spojili, pak by mohli mit urcity
vliv, v¢etné napt. kontaktu s mistnimi médii (tisk, radio).

e D4t klientovi védét, ze dalsi klienti maji stejny problém. Mohli by se pak zacastnit akci
socialni politiky OP a stat se natlakovou skupinou.

K jednani, které zahrnuje druhé, bychom m¢éli pfistupovat se stejnou péci jako k odkazovani.
Je nezbytné s klientem prodiskutovat nasledujici body a dojit shody ohledn¢ toho:

e Zda budou klientovy potieby timto jednanim naplnény

e Zdaje toto jednani (akce) pfiméfené a odpovida situaci

e Jaké skupiny mohou nabidnout pomoc a jak mize byt ndpomocna socialni politika OP
e Cecho se timto jednanim obecné dosahne

e Zda klient ma skute¢né¢ zdroje, které potiebuje k tomu, aby se mohl Gcastnit

e Povoleni pro obCanskou poradnu, aby mohla vyuzit zkuSenost klienta a mohla sdélit
ostatnim v natlakové skupiné kontakt na klienta

SHRNUTI

V Modulu 4A jsme se zabyvali riznymi druhy jednani, které mizeme uskutecnit za klienta.
Vénovali jsme se také diivodim pro urcité jednani a postupy.

Prodiskutujte prosim s vedoucim vycviku jakékoliv podnéty, které vas napadly pfi studiu této
casti.
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