Financovano
Evropskou unii

Prubézna vyzkumna zprava

Projekt “Na klienta orientovana data” podporeny v ramci OPZ+

Formulace problému z navrhu projektu

Interni i externi analyzy poskytovani socialnich sluzeb IQRS v letech 2020 - 2022 odhalily, ze navzdory
tomu, Ze evidence jejich poskytovani odcerpava zasadni kapacity pracovnikd organizace (cca
15-20 % casu samotné intervence), neni dostatec¢né vyuzivana pro naplnéni zakladnich cila soc.
sluzeb - zkompetentiiovani a zmocnovani jejich uzivateli. Ackoliv v IQRS existuje dlouhodobé
podrobny systém zaskolovani pracovnikll do prace s elektr. evidencnim systémem, zapisy jsou
pravidelné kontrolovany a vsichni maji k dispozici detailni metodické materialy, stale je samotnymi
pracovniky zaznam o sluzbé vniman primarné jako zbytecné zatézujici administrativa, nikoliv
jako soucast poskytovani sluzby. Pracovnici také dlouhodobé iniciuji zmény v aktualné vyuzivaném
databazovém systému (napriklad sérii participativnich workshopl v obdobi 11/2021 - 03/2022).

NeuUplné zaznamy a obtizna agregovatelnost dat je zaroven vyznamnou bariérou pro priibézné
sledovani vykonu i kvality sluzby na Urovni managementu. Evaluace cill sluzeb i strategie je pak
velmi obtizna a nakladna.

CO S€ V ramci Vkaumne e Rozhovory s 30+ klientkami
faze prOJEktu udalo? e Rozhovory s 21 pracovnicemi

e Stinovani modelovych situaci poskytovani
socialni sluzby
o 3 fokusni skupiny na téma “Zmocnovani”

e 4 rozhovory se zastupkynémi dalsich
neziskovych organizaci (naplanované jsou
jesté dalsi dva rozhovory)

e Reserse odborné literatury a dokumentt IQRS
(strategie, metodiky a dalsi)

e Workshop s pracovnicemi, béhem néhoz byla v
ramci navrzenych aktivit doplnéna data z
vyzkumu a odprezentovana pribézna zjisténi.
Dalsimi funkcemi workshopu (vedle té



vyzkumné) bylo predstaveni a vyzkouseni si
metod HCD (Na c¢lovéka orientovaného
designu) a Tranzitivniho designu v kontextu
socialni prace a také spolecné navrhovani reseni
a predstavovani si budoucich vizi.

Zavéry z rozhovoru s pracovnicemi

Mikro rovina, individualni prace s klientem a evidence

Vyznamnym konfliktem v organizaci je oblast individualniho planovani a jeho evidence.

Nastavovani cilG spoluprace, jejich revize a reflexe probiha formalné, individualni planovani se nedéla
dlsledné a pokud ano, neprovuje se v zapisech, které jsou nelplné a obtizné porovnatelné. Dale jsou v
individualni praci s klienty limity ve vymezeni socialni prace pri jednani se zajemcem ¢i respektovani
stanovenych cild sluzeb.

Kontrola kvality zapist ze strany nadfizenych je velmi omezena a nejsou pro ni v databazi vhodné
nastroje, stejné jako pro vyhodnocovani sluzby jako celku. Bariérou je také prenos informaci, zpétna
vazba a participace uvnitr organizace.

Myslim, Ze malo pracuiji s cili sluzby, ze vlastné jdou za tim klientem vzdycky jako takovi ti hodni
zachranari a cekaji, co jim ten klient jako rekne a z toho, co ten klient rekne, tak oni jako velice rychle
reaguji, naskakuji k tomu zachranarstvi, co vsechno budou délat.

Oni to komentovali, ale to nebyly komentare toho tymu, ale toho jednoho clovéka treba, jo. TakZe vlastné
tam doslo k uplnému selhani prenosu mezi tou metodickou platformou a témi tymy...

Ono i ta forma toho textu, tak on jako kazdy ten pracovnik pise Uplné jinak. | mné se obcas jako huf
orientuje v tom textu ostatnich pracovnik, protoZze ja vlastné jesté kontroluju zaznamy, co tam jsou u

téch pracovnik(, protozZe ja jsem jesté tutor. TakZze obclas mam jako problém se v tom zorientovat.

Zdrojem zminénych problém je uzivatelska neprivétivost databaze, obtizna navigace, filtrace a
editace — hromadna Uprava zaznamu, administrace — modifikace forem a typ0 Ukond. Zatézuijici je
obtizné srozumitelna datova struktura individualnich planti/zakazek a s ni souvisejici metodicky
pokyn. Jazyk databaze je zastaraly, nepfistupny pro klienty a v zapisech mlze byt misty necitlivy ke
klientdm. Na strané radovych pracovnik(l je databaze a evidence prace v ni vnimana témeér vyhradné
negativné a vede k frustraci, az ke ztraté zajmu o praci samotnou.

Jako na to, ze to je néjaky jako systém, kterej by tu praci mél usnadnovat, tak ji realné nikomu
neusnadnuje. Spis to vsem jako tu praci zhorsuje. A jako v podstaté, kdyby si to clovék mél jako psat
do wordu jako néjak kontinualné, tak je to tisickrat jednodussi, nez prosté to psat jako do té
databaze.

Navic jako ten systém je tak slozity, pro toho pracovnika a casto casové narocny, ze chapu jistou
averzi vétsiny lidi prosté jako to zapisovat a vlibec se Ucastnit néjakych jako metodik nebo néjakych
setkani prave k tomu, k tém zapisim do té databaze.



JakozZe ty vlastné ani nemuizes vyuzivat zakladni jakoby funkce prohliZzece, protoZze nékdy se stane, ze
das Sipku zpét a ten skript tu informaci posle znovu. Jo, takze tam mas pak dva zaznamy, takze ty
potrebujes ten zaznam napsat, pak vSechno vymazat, navrat zpét.

Ty velké plany se zapisujou jenom jako pak obrovské zakazky. Jenomze ja to tfeba na zacatku nedokazu
vyhodnotit, takZe z toho dlvodu ja se musim v néjakej moment rozhodnout, jak to bude. A to je podle
mé jako bariéra vlastné, protoze to na mé klade narok, ktery ja jako nemuzu uspokojit casto.

Soucasné jsme ziskali bohatou skalu podnétl k podobé “idealni” databaze s potencialem vytvaret lepsi
podminky pro zmocnovani klientd, ale také zefektivnit evidenci prace.

...ale vidél bych tam négjaky funkce jako kdyby toho néjakyho progresu, tfeba ze by vidéli, na kolik procent
se zlepsili v néCem v tom a v tom, Ze to by bylo tfeba zajimavy pro né nebo néjaky fotky nebo néjaky
zajimavy odkazy, ale oni nechcou vyhledavat né€jaky informace. Tedy, ze by je néco muselo ucit. To oni
nemaji néjak radi, Ze se nechtgji ucit. To by muselo byt néco zabavného. Néco takovyho, co by je prilakalo.

Urcité by tam mél byt néjaky ten dlouhodoby cil a pak néjaké jako kdyby step by step cile, které nas
dovedou k tomu cili. A nemélo by se tam pravé zapomenout na to zmocnovani, ze by tam mély byt urcité
néjaké ukony, které toho Clovéka béhem té cesty k tomu cili naudi, jak k tomu potom cili dojit sam a ve
chvili, kdy to bude potreba resit.

Misto klasickyho psani na papir bych to nadiktovala jenom do toho telefonu a vlastné by to slouzily jako
moje poznamky, s kteryma ja bych dal pracovala.

Ja bych byla fakt prosté rada taky, kdyby to néjakym zplsobem fungovalo a tohle by tfeba mné pomohlo,
kdyz by prosté to upozornéni dostali. A myslim si, ze ja si myslim prosté, ze by to jako fakt fungovalo i lip,
ze ti klienti jako by to taky fakt ocenili ve vétsiné pripadl, protoze ja si nemyslim, ze oni to délaji schvalné,
ze neprijdou. Ja si myslim, ze oni na to fakt jako zapomenou.

Limity/potencial na strané databaze:

Na strané kvality poskytované sluzby jde predevsim o metodickou podporu a vedeni pracovnic pri
evidenci prace samotnou strukturou databaze a jejim rozhranim a predchazet tak nedostatkim v
individualnim planovani s klienty. Struktura databaze (a napriklad pouzivani tag)) mizou vést k
efektivnejsimu vyhodnocovani kvality sluzby.

V oblasti zmocnovani je za hlavni potencial povazovan pristup klienta do databaze pres vlastni
rozhrani. Ten je podminén zjednodusenim datové struktury IP a zpristupnénim jazyka databaze.
Pro potreby prace s klientem jsou zminovany organizacni a planovaci nastroje pro komunikaci s
klientem, Sablony, predvolby, vyuziti speech-to-text, multimedialni obsah nebo napr. gamifikacni
prvky.



Funkce databaze
Podle poctu zminujicich pracovnik( (15 rozhovor()

ablony, predvolby, checkboxy 10
sjednavani/rezervace schizek 8
historie/timeline/milniky 8
srozumitelna navigace, barevnost 7
automatizace ukond 7
statistiky, filtrace, vyhled avani 7
notifikace 7
ukladani a sprava dokumentd v dtb 6
speech-to-text 5
editace/vstupy - klienti 5
detailni uzivatelské profily 5
to-dos 5
kalendar 4
zpétna vazba/stiZnosti 4
uZitecné informace/pomacky 4
rychlé poznamky 4
tagovani 3
multimediélni obsah 4
gamifikaén( prvky 4
kontakty 3
dashboard/pfipnuté info 3
rozsahlé moZnosti administrace 3
vazby mezi klientskymi profily 3
automaticka kontrola 3
méfeni vykonnosti 3
hromadné/zpétné apravy 3
vyuziti Al 2
vizualizace postupu 2
komunikaéni kanél 2
organizaéni nastroje 1
tisk/export/pdf 1
diléi datasety 1
newsletter/pozvanky 1
afirmace, ocefiovani 1
uZivatelské role 1

ukony - revize/kvantifikace 1

Mezo rovina, prace na komunitni Grovni, participace

Participace je i ze strategického planu koncept, ktery nema jasné a jednotné pojeti napfic organizaci. V
Breclavi panuje spokojenost s komunitnim programem, projekt L'Oreal byl z pohledu komunitni prace
a participace oboustranné formativni zkusenost. V CRD, NZDM a Gendalos jsou participace a jeji
rezervy vice tematizovany. Prikladem je problém s participaci klientd vékové skupiny 12 — 15, reakci je
planovany terénni program a taky posileni online komunikace/vznik online poradenstvi. Pisobeni peer
pracovnikl je vnimano vyhradné pozitivné.

Mohl by komunikovat tfeba i s jinymi pracovniky, s reditelem pres to. Jo, jakoby mél by vlastné néjaky
pristup do organizacni struktury té organizace nebo prosté do déni té organizace, jo. Takhle mné prijde, ze
je to treba pro né, kdyz jsme u téch stiznosti nebo néjakym podnétu, tak mné prijde, ze to je pro né
vlastné prekazka, Ze musi jako zavolat, ¢asto nemaiji kredit, nebo musi pfijit a nékomu to fict, nebo musi
napsat ten dopis a musi napsat stiznost, hodit to nékam, poslat to nékam, ze to kdyby to mohli udélat
takhle, tak bychom mozna vidéli.

Kdyby tam tfeba byly pozvanky na akce, co IQcko déla a jsou urceny pro verejnost nebo pro klienty. To by
bylo super, no.

...treba zrovna propadaji nebo prosté chcou to nejak rychle, jak kdyby hasit, tak jako volaji a chcou
doucovani a co nejrychleji a okamzité. Jo, ale potom treba prijdou jednou a pak uz treba ne.



Ja myslim, Ze tady se to dafi, protoze uz to délame dlouho a mam fakt jako aktivni ¢leny komunity, kteri
sami vedou treba tanecni krouzek. Vede to jako Zena z komunity zdarma prosté. Takze si myslim, ze se to
dari.

Limity/potencial na strané databaze:

Ziskavani zpétné vazby na sluzbu, ale i reportovani (napr. diskriminace), Sireni informaci/
newsletter, multimedialni obsah a interaktivni prvky pristupné z klientského rozhrani.

Zmapovali jsme také hrozby prevazné spojené s otevienim databaze klientdm s pomoci vlastniho
rozhrani.

Jako u nékterych téch klientl je evidentni, Ze kdyz se Clovék podiva deset let zpatky, tak zjisti, Ze resite
stale stejny problém, jako resili mi ex kolegové pred deseti lety... Takze urcité jako ta reflexe s tim klientem
by méla i tohle reflektovat proste, ze vlastné treba v nekterych pripadech se clovék jako moc nepohne z
mista. Otazkou je, jako jestli by to chtéli ti klienti slySet jako, jo. Ja bych to asi nechtéla slyset, ze furt jsem
teda na stejnym miste.

Ale ze by si vlastné rekli: Hele, se mnou délal tohle a se mnou tohle nedéelal, tak to jako se mi nelibi, ze
vlastné nebrali v potaz individualitu kazdého toho klienta, co on dokaze nebo nedokaze. Jeden tfeba tam
zapise, ze byli jsme s klientem na prohlidce bytu a druhy tam bude mit napsané, ze pracovnik s nim nesel
na prohlidku bytu. A nesel by tam, protoze treba to zvladne sam.

A pak mi prijde nevyhoda, ze nasi klienti jako Casto, oni nemaji moc digitalni gramotnost vysokou, takze
ten telefon pravdépodobné bude mit v rukach hodné lidi. Tim padem se mUze dostat do rukou rodinnych
prislusnik( nebo déti a ted oni si sdili hesla mezi sebou jako vétsina lidi, takze prosté nevim.

Hrozby
Podle poctu zminujicich pracovnikd (15 zatim zanalyzovanych rozhovor()

unik citlivych informaci/GDPR
vynucena/nevhodna forma partici...
vliv informaci na klienty/reakce

vliv technolegil na povahu socialni ...
nezadouc( klientské dpravy v dtb
prace s cizimi zapisy

dtb nebude pinit svou funkd

vliv Al/technologii na podobu zépisu
néro¢nost zapisovani v terénu/s kii...
narodnost aktualizace datasetd
faleiné nadéje u klientd

fesen( dtb bez ohledu na kvalitu z4...
rozpor: cile sluzby x cile klientd
disledky zapojeni nejzranitelnéjsic...
nekonstruktivni zpétna vazba
politické zneuziti dat

naruseni soukromf pracovnika

informadni Sum
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-~
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organizatni rozdéleni



Makro rovina, systémové pusobeni, politické vyjednavani

Projekty — silna stranka organizace, organizace ma odborné zazemi pro realizaci systémovych zmén,
vyzvou je predavani zkusenosti v ramci organizace, kontinuita a udrzitelnost projektu. Projekty
maji dllezitou funkci pfi zvySovani ¢i udrzovani kapacit sluzby a jsou dynamickym prvkem v case.

Soucasné projekty maji tendenci zahlcovat provoz registrovanych sluzeb. Hlavnim limitujicim
prvkem je velmi nizka nebo casové narocna vyuzitelnost dat z databaze, a to jednak pro vykazovani
projektd, tak pro formulaci vyzkumnych otazek problém0 pfi psani projektd — chybi pestrejsi skala
indikatoru. Indikatory se bézné eviduji mimo databazi s pomoci dalSich SW.

Politické sitovani a vyjednavani — Breclav i Brno, limity v presvédcovani pomoci vlastnich kvanti dat a
jejich bohatosti, dale se vyuzivaji kazuistiky i externi vyzkumy.

Ja mam zkusenost z naseho prvniho zabydlovaciho projektu... on byl velikej a ta zkusenost byla v urcitém
smyslu takova tézsi v tom, Ze ta organizace jako takova si vlastné z toho neodnesla UplIné jako zkusenost,
protoze to bylo drzené hodné v ramci toho tymu, ktery to délal.

Ze je to zdroj, kterej my mame, nevyuzivame ho a je to $koda, protoze... ja nevim, jak to madm popsat, mné
se to strasné tézko popisuje. Ale prijde mi, ze tady mame Uplné jako zlaty gral. Jako slozité jinymi zplsoby

zjistujeme ruzny véci.

Tedka to musime zapisovat do téla jako toho zapisu a nijak to nedohledame, takze jakoby pak vlastné to
zpUsobuje to, Ze spoustu rliznych informaci si clovek musi evidovat jesté paralelné s databazi do rdiznejch
tabulek, wordovskych dokumentd, ja nevim, prosté jako nékam bokem, protoze do té databaze dat
nejdou.

Ale v zasadé jako téma diskriminace by mélo souviset, teda svitit u kazdé zakazky na hledani bydlenia to i
toho méstského. To jako Uplné jako primarné, ze kdyz se jako potom jako podivas na to, Ze nazvat to
diskriminaci? No a neni to vic hledani bydleni? Asi to bude vic hledani bydleni, ze? Tak tam dame to
hledani bydleni, ale diskriminace tam je vzdycky.

Limity/potencial na strané databaze:

Sledovani indikatoru/priafezovych témat s pomoci tagu, v soucasnosti vypadavaji nékteré typy
Ukond, jako napriklad ikony spojené s diskriminaci.



Vize/prilezitosti
Podle poctu zminujicich pracovnikl (15 zatim zanalyzovanych rozhovor()

dtb - klientské rozhrani

dtb - aplikace

vétdi participace klientd

zmocriovan [/motivace/ocefiovani
inovace struktury dtb/zapisu IP
uzivatelsky intuitivni prostredi
navysovani kapacity sluzby

vétsi vyuditi dat z dtb

inovace metod/sluzby

zkvalitnit zapis do dtb

sitovan i/zdroje/nastroje pro klienty
vzdélavani klienta/workshopy

zapis s klienty/v terénu

vnitfni uéeni/diskuze

seberealizace klientG/vytrzeni z pro...
zapojeni klientd do vefejného Zivota
zabydlovani

zotaveni/psychicka odolnost klientd
préce se skolami/pedagogy

rozvoj socialnifkultumiho kapitélu ...
vznik nové sluzby
desegregace/humanizace

dastojné mzdy

podpora maturitniho a VS vzdélani
fesit kauzy diskriminace

pro klienty srozumitelnéjgi jazyk dt...
vystup z dtb jako reference
koordinovana prace s cleny rodiny
zvySovat kvalitu sluzby
propousténi nékterych zaméstnancd
zahranicni pfilezitosti pro klienty
posouvat stav poznani v socialni p...
vybaveni prostor

zapojeniobd

tréninkové byty

vice vykdzanydh intervend

kontrola zapisd v dtb

Gcast pfi tvorbé zakond,politické v...
zpfiistupnéni dokumentd

rozvoj sluzby za hranice Brna
informacni nastroje/strategie
jednotnost/porovnatelnost zapisa
incentivy/garance pro pronajimatele
online poradenstvi

sitovani organizaci/pracovnikd
vicezdrojové financovani
odbfemenén( pracovnikd

vymezeni socidlni prace/dohoda/v...
udrZitelnost projektu

piistupnéjsi doudovani

rozvoj pfipadovych konferend
systém prevence ztraty bydleni
Skolni Uspésnost klientd

team building
dodrZovaniyprizpaspobovani meto...
transparentnost ohledné sbiranyc...
pravidelné pfiméstské tabory
priznivéjsi poloha kancelare
efektivnéjsi fundraising
loajalitafangazovanost pracovnikd
snizovan( prahu/prace s outliers
soulad zaznam se skutecnosti

it informatora
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ziskavani zpétné vazby



Pain points
Podle poctu zminujicich pracovnikl (15 zatim zanalyzovanych rozhovor()

dtb - navigace/pouZitelnost

dtb - filtrace/vyhled avani

dtb - bugy/technické problémy/sp...
dtb - frustrace/nechut pracovnika
dochézeni klientd/rueni schizek
kvalita/porovnatelnost/Gplnost z4...
zahlcenifinava pracovnikd
metodika/zépisu - zmény/dodriov...
dtb - vyuZiti dat

finanéni/mzdové prostiedky

lidské zdroje/fluktuace

bariéry pro klienty - zpétna vazba/...
projekty - néro¢nost/udrzitelnost
vykonnost/intervence
zmochovani/rozvoj klientd

vnitfni spory/neshody
nedostatecna kapacita sluzby

dtb - viypomoc SW/poznamkami
nedspéchy/chyby z minulosti
pristup/wkony pracovniki

dtb - nedostupnost - terén/klienti
nedostatky v IP

ne/podpora vefejnosti
komunikace/ucenifzpétna vazba v ...
komplikované zakazky

neatraktivita sluzby

doba navratnosti

kontrola kvality zépisu

dlouhodobé spoluprace s klientem
formy/typy Gkond

vykazovani prace
kompetence/komunikace vedoucich
formélni jednan( se zdjemcem
prahovost/nizsi dostupnost
zhorseni oproti minulosti

zaméstnanecké benefity

- -
Y
=

nastaveni/dle sluzby

Workshop

V druhé poloviné srpna se v prostorach FaVU VUT uskutecnil tfidenni workshop, kterého se
zUcastnilo 19 pracovnikl a pracovnic IQ Roma servis. Dramaturgie workshopu spocivala v
tematickém posunu béhem tfi dnli od budouci idealni podoby socialni prace pres hledani reseni pro
soucasné klienty az po navrhovani konkrétnich podob téchto reseni. V prvnim dnu jsme pracovali s
metodami tranzitivniho designu - mapovali problémy, vytvareli scénare, pojmenovavali dilci kroky a
zkouseli si predstavit nezamyslené dusledky. Druhy den jsme vyuZivali metody HCD (human-centered-
design, na Clovéka orientovany design) - rozpracovavali jsme modelové klientky (persony) a hledali
reseni jim Sité na miru. V ramci tretiho jsme pokracovali v praci z dne predeslého, navrzena reseni jsme
ovérovali a rozpracovali vybrané interakce do podoby uzivatelskych scénaru.

Workshop nam poskytnul dalsi cenna data od pracovnic, rozsirili jsme typologii modelovych klientek a
ziskali napady na dalsi inovace v socialnich sluzbach. Néktera reseni jsme zvladli ovérit a néktera i s
negativnim vysledkem, coz povazujeme za legitimni vystup. Spolecné jsme si v pribéhu prace potvrdili,
ze v digitalnich nastrojich (v komunikaci se strojem) v kontextu socialni prace lezi velky inovacni
potencial, pokud je oSetrena pristupnost a obsah je prizpisoben potrebam uzivateld.



Zaveéry z rozhovoru s klientkami

Kompetence

Va4

Orientace v urednich procedurach, samostatné reseni zivotnich situaci

Klienti popisuji zkuSenosti se samostatnym reSenim svych situaci a svou orientaci v Urednich
procedurach, Casto to jsou kompetence, které ziskali v ramci poskytované sluzby. Ale i v pripadech,
kdy klienti disponuji potfrebnymi kompetencemi napriklad voblasti komunikace suradem prace, se
vyskytuje potieba doprovodu socialni pracovnice. Divody jsou nedlivéra v rozhodovani a
nediskriminacni jednani ufadt, pronajimatelti a zaméstnavatell a obavy z ponizeni a stresujici
situace.

Ano, vlastné jakoby kolikrat se mi to oplatilo, Ze vlastné jakoby to, co by oni normalné smetli ze stolu,
kdybych tam sla sama. Tomu pracovnikovi si nedovolili fict, ze nemam pravo si pozadat o néjakou davku
nebo prosté zadat o vlastné jakoby presetreni néceho apod...

Ale rikala jsem si, ze bez nich bych to asi nezvladla. Prosté opravdu je problém, ze kdyz clovék, nechci fici,
jako ze je problém jako ze jsem ciganka, ze prosté ty urednice se k nam jako takhle chovaji. Ale nechci to
jako takhle tvrdit, ale je to opravdu lepsi, kdyz ten socialni pracovnik s vami opravdu jde a hlavné oni

tomu vic jako rozumi.

Takze volame vzdycky nejakyho pracovnika z 1QcCka, socialniho pracovnika, ze to mate vidét, to jednani je

uplné jiny.

Komunikace

Klienti se socialnimi pracovniky ve velké mire komunikuji pres Messenger, tento typ komunikace je pro
né zaroven dostupnéjsi vzhledem ktomu, Ze ¢asto nemaji kredit, internet naopak ano. Ocenuji
dostupnost pracovnik(, aplikace Messenger je pro né jednoducha na pouzivani, komunikuji pres ni
také se svymi kamarady. Telefonni hovor a osobni setkani je pro né ale stale zpUsob, jak resit véci
efektivnéji a okamzité.

No, pres Messenger taky prave, protoze on vi jako, ze vétsinou my jako nemame kredit, takze je to pro
nas lehdi, jako Ze mu napiSeme a on nam jakoze zavola.

Ja si jenom projedu facebook, ten messenger. To jenom kv(li kamaradkam. A to je vsechno, vic s tim

telefonem neumim.

No tak abych to rekl narovinu, tak pres ten messenger, kdyz je to pres sobotu, nedélu a nejsem v praci,
tak je to dobry, ale kdyz clovék pracuje a ma odepisovat, tak je to takovy narychlo, Spatny. Neni na to ten
Cas, ale prosté alespon néjak to funguje, ale tak jasné, lepsi je slovné, ze telefonat nebo néco, je to
rychlejsi. Treba ty data nékdy nemam. Jo nebo to, jako z mé strany je to slozitéjsi.



Digitalni kompetence

V oblasti vyuzivani digitalnich technologii se da sledovat generacni rozdil v digitalnich kompetencich,
ale i starsi klienti jsou schopni pouzivat aplikaci Messenger. U starsi klientky jsme se setkali spise s
obavami nez s neschopnosti pouzivat digitalni technologie (blok z uzivani konkrétni edu-aplikace -
prestoze jiné funkce/dovednosti, napr. speech-to-text, cteni online diskuzi a online vyhledavani
ovlada). Mladsi klienti pouzivaji Sirokou skalu sluzeb a aplikaci (kalendar Google, e-mail, Messenger,
Instagram, Duolingo, Twitch...) (pozn.: plan dotaznikového Setreni digi kompetenci)

Jasny, ale ten messenger ovladate. Jo, to jo, to jsem se naucila hned.

Ja jsem ani, ja to ani neumim nainstalovat a ja to neumim. Vite co, ta pani, protoze rekla, ze v té skole, ze

bez toho, abych se ja do toho bakalare dostala, Ze nebudu védét vibec zadné informace.

Jo, zmacknete, reknete, ja ani nepisu, ja reknu a vidim na tom, jak to tam ukazuje, Ze mate psat, ani to
neumim psat. Takze jsem vzbudila to, ten mikrofon, rekla jsem: posta Herspicka, Brno a ze by se mi to tam
vyjelo...

[o Duolingu] Jo, ukazuje, treba i to, co, kde jste délali chyby. Tak to ukaze a ze muzes projet znova ty
chyby. Je to dobry. Bavi mé to s tim. Je to takovy hravy. Takovy hravy. Jsou tam i hry, zabavny, no.

Je rozdil, kdyz doma sedite, najdete si stranky a hledate néco. Ale je rozdil podle mého nazoru, kdyz
pracujete na néjakém Uradé a tam musite na tom pocitaci udélat spoustu véci, které jsem se treba ve
skole nenaucila nebo prosté jakoby neméla jste tu moznost se to naucit apod. To je vlastné jakoby takoveé
to uceni, to je takové to uceni za pochodu a to jde jakoby z mé stranky pomalu.

Dokumenty

Klienti uchovavaji dokumenty nejcastéji v papirové podobé, v nékterych pripadech, ¢asto vlivem
pusobeni socialnich pracovnic pracuji i s dokumenty v elektronické podobé. V takovém pfripadé si
dokumenty napriklad vyfotografuji mobilnim telefonem. Ke ztraté dokumentt dochazi obcas, pri
stéhovani, manipulaci s vétsSim mnozstvim dokumentd nebo kvali détem. Klienti se k elektronické
komunikaci s Gfady stavi rezervované a davaji pfednost osobni navétévé. Urad nékdy pfijima
dokumenty vyfotografované mobilnim telefonem (je to rozhodnuti jednotlivych Grednikl) nebo klienti
preposilaji dokumenty Uradu e-mailem. Vyuziti datovou schranky jsme nezaznamenali, pouze
prostrednictvim socialni pracovnice.

Mobil tfeba, kdyz mam néco ofoceného, tak si to tam nechavam, treba rodny list nebo najemni smlouva
treba. Nebo posila mi majitel na mail zaplaceni najmu, takze to preposilam. Akorat to preposilam na urad,
to jediny, co délame jakoze pres mail.

A stava se vam, Ze néjaky dokument treba ztratite? Ano, to se... ted uz ne, ale v posledni dobé, v minulosti
davno se mi to hodné stavalo. Cim to bylo? Stéhovanim prosté. Nem(zu fict, Ze by déti, to ne. U nas
hodné déti prave: "Jo, tati, tohle potrebujes.” Naopak, oni to pohlidaji, ale spis to bylo to stéhovani, ze
prosté hodné véci se nechavalo nékde a zapomnélo.

Urcité, je to lepsi. Je to lepsi, no, Ze prosté nemusite ty papiry tahat a hledat. A takovy ty véci, jo, Ze si to
prosté ulozite do toho telefonu. A kdyz jste tam, tak je to lepsi.

A v té papirové podobé vam to vyhovuje vic, nez treba kdybyste to mél vyfocené treba v mobilu nebo na tom
e-mailu? No, spis v té papirové to. Pro¢? Protoze v tom mobilu, ja tam mam tolik aplikaci a vsechno. A
kdyz mné nekdo vola nebo hodné déti od sestry si berou telefon a vzdycky mi to tam odstranuji. Takhle



radsi si to nechavam takto v tom.

No ty formulare nejdou jako v mobilu, to musite osobné... Najemni smlouvu, tu musim mit vytisklou,
protoze oni si to chcou okopirovat.

Kompetence ziskané diky sluzbé

Sebevédomi, komunikacni dovednosti (sebevédomy, klidny a samostatny projev), digitalni kompetence
+ prace s digitalnimi dokumenty, znalost procedur a orientace v nich.

Predtim jsem s tim e-mailem ani tak moc neto. Ale tedka mé to pani (jméno) naucila, jakoze ten mail
vyuzivat, tak jako je to urcité lepsi.

Co jsem se naucila, Jezis, tak vSechno jsem se naucila, vyrizovat, co potrebuju. Kdyz tomu nic nerozumim,

tak jdu za ni nebo zavolame si nebo si napisem a mi pomuze. Poradi mi, co mam délat a co ne.

Tak naucil jsem se hlavné, jak komunikovat s lidma. To je jakozZe dalsi toto bonus pro mé. Potom jsem se
naucil, ze kdyz treba, ze nesmim byt hodné vybusny, kdyz se ke mné nékdo chova Spatné.

Byt sebevédoma, vérit si, urcite.

Naucila? Poslouchat pozorné co mluvi, potom odpovim.



Nepfizniva socialni situace klientu

Z rozhovort jsme se dozvédéli mnohem vice o problémech klientli nez o jejich potrfebach a pranich.
Mezi problémy prevazuji predsudky a diskriminace, s nimiz se setkavaji pri hledani bydleni,
zaméstnani, umist'ovani déti do skol a pfi komunikaci s tGrady. Nékteri klienti jsou v popisu
diskriminace a rasismu opatrni a oteviené ho pojmenuji pozdéji nebo az po primo mirené otazce.
Nékteri diskriminaci a rasismus bagatelizuji a internalizuji (chapavy postoj k diskriminujicim
jedinclm a spolecnosti - "Romové si za to mohou sami").

Protoze oni i kdyz ty body budete mit, tak budou s vami se bavit Uplné jinak. Protoze jste Rom? Vy jste to
rekla presné.

No tak to mize odpovédet uplné na rovinu. Je hodné lidi a je malo lidi, na kterych nékde narazim a
poznam, ze proste jsou dobry lidi a pak jsou fakticky takovy ti vysazeni, ze jsou fakticky, da se Fict, i rasisti,
Ze prosté Clovék se objevi, nemusi udélat nic, nemusi Spatné promluvit, ale prosté porad se mi to déje,
porad se s tim setkavam, ze prijdu nékam na urad, prosté nebo nékam o néco zadat nebo néco a je tam
hned poznat proste, kterej clovék je normalni, bere to normalni tu svoji profesionalni praci nebo prosté, ja
nevim, stane se, ze vejdu do mistnosti, poznam hned, prosté bézny clovéek, normalné uz od pohledu je to
poznat. Z reci, ze prosté uz ten clovék proste, kdyz od ného néco zadam od téch lidi, jak fikam, poznam,
rasista se pozna hned. A v posledni dobé se mi to stavalo hodné Casto. Ale nejsou vsichni takovi.

Tak jsme byli na prohlidky. To jsme méli hodné bytd teda, jsme méli hodné byt(, ale nechcou prosté
Romy, zkusenosti, déti nechcou. Jo, prosté rekla, ze jo, ze zavola a vibec se pani neozvala potom.

Bylo tam u téch samoobsluznych pokladen, tam byl Angli¢an, Vietnamka a dvé stary babky Cesky a ja. A ta
pani, nevim odkud dolezla, prisla ke mné k voziku, jak mate ty voziky a ona vzala tu tasku a tak ji otevrela.

No, na Bratislavské pfimo. Novej postavenej jakoze spravenej barak, ja jsem tam pred tim bydlela, jesté
pred tim, kdyz jsem byla s manzelem, tak jsme bydleli, to byl statni byt. Pak si to vzal néjaky majitel,
opravil si to a prosté dal inzerat, ze tam Romové nebydli a ani bydlet nebudou.

Ne, protoze oni mi reknou, tfi déti a samozivitelka, tak oni se boji, ze nebudu mit prosté penize na ten
najem, protoze vsude je vysoky, takze nemuzu... Prosté tady platim 24 500, zaplatim ho normalné, protoze
beru prispévek na bydleni a takhle. No tak oni tomu asi néjak moc nevéri nebo nevim.

No tak pochopil jsem, ze prosté jsou lidi i zase u nas Spatny, ktery nam délaji n€jaky obrazek, ale pak to
odnese i ten slusnej clovek.



Problémy, které resi klientky

Celkovy pocet znakll v pasazich rozhovord, které se vénuji dané problematice.

rozhodovéani/&nnost/moc Gfadd
predsudky/diskriminace/rasismus
nedostatek finand

bytové nouze/nejistotafeviktabilita
neochota/ponizovani ze strany Ufa...
hledani bydleni

zdravotni problémy ¢lena rodiny
pronajimatel/podminky/pravidla
hledéni prace/nezaméstnanost
piistup koly/pedagogifistavu
dluhy a exekuce

psychicka nepchoda
nedostatecny prehled/kompetence
valka/uprchlicka krize

strach o déti/odebrani déti
hygienické podminky/prelidnénost
technicky stav bytu/domu

time management prace a péce
integrace ve Zkole/Zikana

soudni fizen(

vysoky najem

trestna cinnost ¢lena rodiny/vykon...
rozpad rodiny/odlouceni/konflikt
Casté stéhovani

zdravotni problémy

nedostatek bytd

podvodné jednani

sousedské vztahy

komunikacni problémy

dochdzka déti do 3koly

preddéasné ukondeni vzdélavan(
nepfijeti na skolu

ztrata clena rodiny
exekutofi/véfitelé

strach o vlastni bezped

nezletilé rodicovstvi

3kolni vysledky/znalosti

chovéni déti

kvalita SkolyAzdélani

domaci nésill

covid/online vyuka

verbalniffyzidké nasili

vybaveni domécnosti/digitalnf zaff...
segregované Skoly/prefazeni do
prekarizovana prace

nedostatek mist ve Skol(k)ach
neopravnény zasah do soukromf
problémy spojené s ukonéenim UV
dojizdéni

Gtk ditéte z domova/lstavu
imobilita
néklady na energie

Jjazykova bariéra
bez predikolniho vzdélavani

drogova zavislost
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Strategie klientd p¥i vyrovnavani se se systémovymi problémy, predevsim
diskriminaci a rasismem.

Na jedné strané se samostatné haji, vyjednavaji, stézuji si a miizou reagovat vznétlivé. Na druhé
strané se snazi mobilizovat socialni kapital, pomahaji si s rodinou, tézi ze znamosti a snazi se vyhybat
neprijemnym interakci s potencialem diskriminace. Popisuji schopnost reagovat klidné
(internalizovat), kterou povazuji za ziskanou kompetenci v ramci poskytované sluzby. Klienti se obcas
vymezuji vici vznétlivosti ostatnich Romu, kterd poskozuje obraz celé skupiny.

Klienti obcas vyjadfuji nedlivéru ve stat nebo kriticky postoj az obavy z uprchlikli z Ukrajiny.

To tady nehrozi, protoze tady je, nevim kolik let tady je rasismus a diskriminace a ty Cesi, to budou furt
cigani nebo Romové bude pro né, bude pro né pdvl a nejsou pro ng, nejsou pro né sobé rovny obcan, ne,
neni to pro né. Sobé rovny obcan. Mizu vam fict, Ze i... mUzete byt jakkoli slusnej, ale jste tmavej, nalepka,

Ze jste tmavej nebo vidi, ze jste, nebo jméno, muj synovec si zménil jméno...

...ten, kdyz mél jit do prvni tfidy a tam bylo hodné décek a tenkrat pani ani nas, ani... a my jsme méli trvalé
bydlisté, podle kteryho tam mél chodit a my jsme tam sli k tomu prepisu jako k tomu zapisu a ona rekla,
my mame plno, my vas tady nechceme. Ja jsem se na ni podivala a rikam, vite co, ale my bydlime podle
obvodu, my bydlime tady u babicky a dédecka. My mame chodit k vam. A ona ani opravdu nevédéla, ani
se nepodivala do obcanky nebo do téch papirl a ze vidéla cigany, tam opravdu tam byli jenom dva nebo
tfi, tam byli jenom sami Ce3i, tak ona opravdu fekla, Ze ona nas tam nechce, tak mi to doslova Fekla, Ze nés
tam nechce a Zze nemaji misto. A ja rikam, jak nemate misto? Podivejte se kolik lidi je za nama, takze jim

taky reknéte, ze nemate misto.

Bavila jsem se s jednou studentkou, ze si shanéla brigadu, ale ze Casto, kdyz ji nekde vidi, ze je Romka,
taky ji treba odmitnou kvuli tomu a stézovala si, ze prosté jsou tady zameéstnavatelé rasisti Casto, tak to je
jesté problém. A jestli je to pro mé dulezité téma. To jako urcité, protoze fikam, zazila jsem si to, zazila to
ma sestra nebo i treba tatka, kdyz by si chtél najit praci, tak taky se na ného divaji, Ze ho nemusi
uprednostnit nékde. Ja se snazim to néjak tak, treba se hlasit prosté do oboru, kde se na tohle ngjak
neohlizi nebo kde treba za nékym znamym, kde vim, ze mé znaji a snazim se tady tomuhle problému tim
vyhnout. Asi tak bych to rekla.

Reknou vam, jo a vidi, Ze jste Romka, feknou, Ze maji pIno, to je to stejné i s podnajmy. Zavolate tfeba
pres telefon a reknou, ze jo. A nevadi, Ze jsem Romka? Nezlobte se, vadi. Takze vy to vlastnée i reknete. Jo,
ja to reknu na rovinu, nez abych sla takovou cestu dal.

Treba stalo se mi, ze byl jsem tfeba svedkem dopravni nehody nebo néco. Tak clovek tam jde pomoct s
tim, ze chce pomoct nebo néco a tam si vSimnete, Ze nékdo vas pozoruje Uplné jinak, Ze prosté ocekava
od vas né&jaky blby véci. A to pfece nemame zapotiebi. Zijeme v jednom prostiedi a mame si poméahat
nebo néco takovyho a kazdy by pomohl. Je to jedno, jestli je to cizi... Ano, pfiznavam, jsou nékdy rodiny
nebo Romové, ktery délaji ostudu a pak nas za to odsuzuji. Ale v posledni dobé slusné rodiny na to
doplaceji, Ze prosté aniz by je znali a uz je odsoudi.

Nékdy to je takove, Ze az brutalni, nékdy dojde i k napadeni, ale clovék se nechce s nikym mlatit, Zze my si
vzdycky odstoupime, ze jim treba jdeme... Stalo se nam to, ze jsme byli ve méesté nakoupit, Albert. A tam
byl néjaky ozralec, s prominutim, opily. No a zacal jakoze po nas rvat, ze co vy tady délate vy cigani, ze
jenom pobirat davky a takové. No a my jsme si jako nevsimali jako, chtél nas napadnout, ale sli jsme od
ného pryc, zavolali jsme policii, aby si to vyresili oni.



Prani
Klienti prani v rozhovorech formuluji spiSe negativné pres své problémy. Pokud je zformuluji pozitivné

jedna se vétsinou o vzdélani déti, jejich (u klientl studentl vlastni) Uspésnost, uplatnéni a materialni
podminky pro studium, stabilni bydleni a praci.

Motivace, nevim asi. At je néjaké to zaméstnani prosté, abych mél néjaky v pohodé plat. A néjaky papiry
proste, ze jsem to udélal.

A hlavné jsem chtél uz to konecné zménit, protoze kdyz se to vezme, ja uz tady pét rokd taham po
ubytovnach, jak rfikam jo, chvilku tamhle, chvilku tamhle a kdyz to vidim, jak ty décka rostou, dokud teda
vlastné mam jesté holcicku, ktera chodi do prvni tridy, nosi mi vyznamenani, vysvedceni, tak je skoda, aby
prosté vyrustala, kde... KdyzZ to feknu normalné mezi fetdkama, mezi bezdomovci, mezi Spinavymi lidmi,
tam proste ty déti k nicemu dobrému nepfrijdou. Pokud je clovek nezavira, nema je u sebe doma 24 hodin
nebo prosté nechodi nékam prycC s téma détma, coz nékdy, kdyz je financné clovék narocné na tom, tak
kolikrat neni na to, abych s nima nékam Sel, ja nevim, i na to blby piti a tohle, kolem parku nebo néco. | v
téch parcich v té blizkosti, v téch Castech je to tam Spatny.

No takze jsem jako chtéla hlavné jako sama sobé jako dokazat, ze prosté mam na vic nez prosté jenom
ukoncit proste zakladni skolu, no. Takze tak. A chci mit jako potom, potom ja chci mit prosteé lepsi jako
Zivot a budu to jakoze predavat i jako svym pak détem, az budu mit. No, ze at’ prosté nespéchaji na nic, ze
to stejné to jako vsechno prijde, urcité, no ne?

Zpeétna vazba

Co klienti ocenuji na sluzbé

Na jedné strané ocenuji klienti kompetence pracovnikii, znalost procedur, dluhové a pravni
poradenstvi a schopnost zajistit dalSi finan€ni nebo materialni zdroje. Na druhé strané ocenuji
divéru a empatickou komunikaci, psychologickou podporu (i na dalku), ¢asovou flexibilitu a
doprovody na mista, ktera jsou pro né stresujici. Klienti prikladaji doprovodim velky vyznam. Nékteri
klienti maji s IQRS mezigeneracni zkusenost, nedokazi si predstavit, ze by ztratili kontakt se sluzbou,
"bez 1Qcka by to nezvladli”.

Odvedla, odvedla neskutecnou praci, neskutecnou praci, kterou kdybych mél zaplatit pravnikovi, tak bych
to odhadl minimalné na 100 tisic, minimalné. A tuhletu pomoc pravni jsem dostal zadarmo a dostavam
dal, cozZ je jedna z mala, z myho pohledu jedna z méala dobrych véci, ktery ja mizu vyuzit u téchto
organizaci, protoze ty ostatni véci, ktery oni nabizi, ja néjak jako nevyuziju, protoze vétsinu téch sluzeb si
ja dokazu obstarat sam.

A dejme tomu, kdyz se néco déje, tak je Uplné zazracny to, ze ja tfeba socialni pracovnici na Urad prace
nemUzu napsat vecer. Prosté néco se de€je, potrebovala bych o radu pomoc nebo takhle, ta pani mi ani
telefon nezvedne pres den, vite co. Ale tady té socialni pracovnici ja tfeba napisu pani (jméeno) vecer, je mi
strasné Spatné, Ze jsem ve stresu, pani (jméno), co mam délat a tak dale. A ona mi pomuze, ona mi napise

zpatky, pani (jméno), drzte se, bude to je dobry, jsme s vami atd.



Celkovy pocet znakll v pasazich rozhovord, které se vénuji dané problematice.

pritomnost socialniho pracovnika/ce 22616

asistence v oblasti bydleni 21246

dali zdroje - finanéni/materiaini 19399
psychické podpora/ocefiovani 17907
kompetentnost/znalost procedur 17480
doucovani/nacvikvzdélavani 13624
aktivni pfistup pracovnika/ic 12277
dostupné pravnf poradenstvi/zast... 11516
asistence pfi vyfizovani davek 11339
empatie/péce

casova flexibilita/remote podpora 9243
asistence pfi hledani prace 7607
davéra/vazba na pracovnid/ika
hlidani détifpéce o clena rodiny
komunikadni schopnosti pracovnik.. 4941
prostory/vybaven( k dispozid 4258
dluhové poradenstvi

pomoc pfi umistovani déti do 3kol...
socialnf kapital

zprostredkovani odbomika/kurzu 2738
asistence pfi vybéru Skol/pfijimack.. 2548
podpora komunitnich projektd 2427

individuaInf pfistup
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dostupnost/nizkoprahovost

digitalni kompetence 1212

volny cas/zébava 1196

Fesen diskrimina¢nich kauz ([ 1146
zaruka pro pronajimatele - 1140
zahraniéni piflesitosti . 568
zasftovani . 668
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Negativni zpétna vazba

Vyrazné méné zastoupena.
e IQRS nema moc zménit systém (nema vliv), pouze pomaha v konkrétnich situacich.
o Casté zmény klicovych pracovnikd.

e Nespokojenost s konkrétnimi pracovniky (mirena na byvalé klicové pracovniky) - kritika smérovala
k neochoté (pozn.: nékdy na zakladé ne zcela realného ocekavani klientd od sluzby), paternalismu
a nekompetentnosti konkrétnich pracovnika.

e Malé zastoupeni Rom0 mezi fadovymi a vedoucimi pracovniky (objevil se naopak i nazor, ze diky
pracovnikim z majority doslo k profesionalizaci IQRS).

e Klienti si s IQRS spojuji selhani jinych subjektl/systémovych prvkd - uprchlicka krize.

e Soc. sluzby je stigma nebo omezena oteviraci doba (CRD).

No ale tak hlavné proto, Ze to tam meéni jak ponozky ti pracovnici. Je tam jakoze novej a novej a novej. A
ted’ si vemte, Ze prosté treba ten klient ma prosté s tim pracovnikem uz jen néjakej plan, prosté rozjetej
treba. A ted’ si vemte, ze treba ani ne v pllce vam pak prijde nékdo jinej zase a ted vy jako ten klient
musite zase tomu pracovnikovi prosté rikat a zase jesté to od znova a vSechno a zas néjaky plan. A ted'si
vemte, Ze ten pracovnik zase odejde a prida se Uplné nékdo jinej. A ted nanovo znova.

Je to hruza, ja vzdycky kdyz mam dobryho clovéka. Jo, treba jak je ted tady ta pani z toho IQ Roma, ta je
suprova, s ni si treba tady povidame hodinu, nékdy i hodinu a pul. Jo, takze s ni se citim hodné dobre, ale
vzdycky tak za tfi, za Ctyri mésice odejdou. A pak mi zase pridéli néjakou, ktera pak stoji za hovno. Kdyz



mam byt tak sprosta, jako ja se omlouvam za ten vyraz, ale jako.

Pak takové organizace jako je IQ Roma, to jako chcu navazat jako zase zpatky. Jo i kdyby nevim, co délali,
kdyby se postavili na hlavuy, jo, tak prosté nemuzou. | kdyby fakt chtéli, tak nemizou pomahat v takové
mire, jak by treba chtéli. Jo, protozZe jsou trpéni. To je, nebo to musi byt hrozné deprivujici pro ty
zameéstnance néktery, ja jsem o tom mluvil rGzné, oni to védi, oni to citi, oni to, protoze jsou porad v
néjakym tom stretu, jo, s tou vétsinou, jo, bud na Uradech atd. Jo a sami to zazivaji na vlastni kizi, byt jsou
soucasti té majority. Jo, ze jsou pouze trpéni. Oni tamhle ty organizace, to je, pozor, mUj nazor, jo.

Naposledy jsem se tam chytil kvlli Ukrajinciim. Jo, protoze jako normalni Ukrajinci, ti byli hnedka
ubytovani, ale cigani kdyz tady byli, tak spali s déckama na holé zemi v zimé. Jo a o né se nikdo
nepostaral. A oni: “No, my jsme jim postavili stany...” A fikam, proc jste nedali aji ty do stanu a jesté jste je
oplotili, jak kdyby byli nékde v kriminale. Jo fikam a tady nasi lidi, my jsme tam chodili a nosilii jsme jim
pro décka obleceni, jidlo, vSechno a nechali jste je tak. Ale takhle neni. No a uz jsem byl to, fikam, co mné
tady vykladate za nesmysly, bézte se podivat na nadrazi. Jo, tam byli v podchodé vsude a urcité jste to
videla. Takze néjaky takovyto tvrzeni, jo, ze nékdo néco déla dobre, kdyz vim, ze to dobry neni, tak to me
dovede hodné rozcilit. Hodné.

Klienti a databaze

Vétsina respondentl z rad klientd do databaze nenahlizi, objevuje se zkreslena nebo neexistujici
predstava o tom, co databaze je. Nekteri klienti tvrdi, ze databaze slouzi predevsim neziskovce k
vykazovani jeji prace. Nékteri klienti po zakladnim seznameni s obsahem databaze a pod vlivem otazky

v rozhovoru vyjadruji zajem do ni nahlédnout, podivat se, "co ve sluzbé resili", "co dokazali". Ojedinéla
byla vytka k tomu, Ze pracovnici databazi vyplnuji sami, bez klientl a bez jejich zpétné vazby.

Ja si myslim, Ze je to k nicemu, protoze jako k ¢emu mi to je védét, kdyz vim, co jsem resila a takhle.
Hlavné to je pro né, ze, aby védéli, aby méli jako asi podlozeny, proste, ze fakt se mnou néco resili.

Ano, mate pravdu. Jak zni otazka, tak i odpovéd, protoze takhle si ¢clovék uvédomi, cim vsim prosel, ¢im si
pomohl. Ze by mé to zajimalo, ¢im jsme si pomohli, kde vlastné se to pohlo viechno. Hodné véci ¢lovék
nékdy zapomene, ze prosté mél takovy napad a chtél néco a prosté zase tak kor v nasem pripadé, ze
prosté. Ted' si umim predstavit, Ze tfeba je mozné, ze jsem zapomnél, ze treba néco mi to pripomene ty
Spatny chvile.

Abych vam rekl pravdu, tak tam piSou jenom oni, oni co udélali a todleto, ale ti klienti uz se k tomu
nevyjadruji. Tam neni vyjadreni téch klientd. Tohle, jestli pomohli, nepomohli, jak to probihalo, nic tam

takovyho neni.



Emoce

Mapovali jsme také emoce klientek, které se poji s s feSenim jejich nepfriznivé socialni situace. Tyto emoce
dokazeme také s pomoci struktury kodu priradit k mistim, kde se klientky ocitaji. Vzhledem k centralni pozici
Uradu prace pfri reseni nepriznivych situaci klientek je prave toto misto v ramci vyzkumu nejvice zmapovano.

U¥ad prace

poniZeni (37.35%)

vztek (19.07%)

sebevédomi (0.83%)
nespravedinost (1.44%)

spokojenost (2.19%)
klid/aleva (2.23%)

beznadéj/frustrace/rezignace (2.79%)

Unava/zahlceni (2.95%)

stres (16.37%)
odhodlani (6.14%)

obavy/strach/nejistota (8.37%)



