zprostifedkovani

intermediation

Vyraz zprosttedkovani oznacuje vV humanitnich védach ¢innost spojujiciho ¢lanku, ktery
prenasi vzajemné vlivy ucastnika vztahu, a umoznuje tak, aby se puisobeni jednoho z nich
projevovalo zménami u druhého tcastnika a naopak (viz Amit, 2004). Vyznam slova
zprostiedkovani v socialni praci je analogicky, ale konkrétné&jsi. Je-1i jadrem identity socialni
prace (—) pomoc se zvladanim problémovych interakci (—) mezi klienty a jejich socialnim
prosttedim (—), pak zprostfedkovani je ¢innost, ktera pienasi vlivy ti¢astniki problémové
interakce, a umoznuje jim, aby svym vzajemnym vlivam pfizptsobovali vzajemné reakce.
Socialni pracovnik je ptitom katalyzatorem (Hartford, Seguin, in Sobey, 1977) ¢i
zprostiedkovatelem (Lorenz, 2004; Oko, 2008) zmén ucastniki, které vedou ke zménam
jejich vzéjemnych reakcei a vztahu mezi nimi. Zprostfedkovani tedy miizeme v socidlni praci
chapat jako cilevédomou pomahajici intervenci zaméfenou na dosazeni zmén prubehu,
vystupti nebo prozivani problémovych interakci ptisobenim na vSechny jejich tc¢astniky, to je
na lidi v nesnazich i na subjekty v jejich socialnim prostiedi. Relevantni literatura pojednava o
takto chapaném zprosttedkovani dvojim zptisobem — popisuje jeho modelové podoby a

vymezuje role, ve kterych socidlni pracovnici v procesu zprostiedkovani vystupuji.

Modelové podoby zprostiredkovani

V literatufe je mozné najit nasledujici modely podoby zprostiedkovani:

- Propojovani klientt s existujicimi zdroji, kdyZ je potiebuji, ale nedovedou je sami vyuzit,
nebo kdyz jejich snaha vyuzit je narazi na ptekazky v socialnim prostiedi (Wilenski, Lebeaux,
1965; Wacker, Roberto, Piper, 2002; Musil, 2012 aj.). Zdroji mohou byt sluzby (napf. pomoc
od dobrovolnika) nebo ptilezitosti (napt. dobrovolnicka ¢innost klienta). Zdroje mohou byt
formalizované (napf. konzultace akreditovaného poradce) nebo neformalni (napi. sousedska
vypomoc), statutarni (napt. opravnéni kK finanéni pomoci) nebo ob¢anské (napf. zapojeni do
svépomocné skupiny obc¢anského sdruzeni).

- Podpora vzniku pottebnych, ale dosud neexistujicich sluzeb nebo pfizptisobeni sluzeb,
které nejsou ptimétené potiebam klient (Payne, 2006 aj.), véetné koordinace sluzeb a
programu v komunité (Bartlett, in Gilbert, Spetch, 1976).

- Organizovani setkavani ucastnikd problémovych interakci s cilem vyvolat zmény
jejich vzajemného vnimani a jednani. Setkavani mize mit podobu fizenych konzultaci

(napt. systemicka prace s interakcemi v rodinach, viz Howe, 1989), neformalnich



schiizek (napf. schiizky spolupracovniki s a bez zkuSenosti s problémovym pitim,
vedly ke zménam jejich vzajemného vnimani v organizaci, viz Shepard, in Sobey,
1977), hromadnych mitinkt (napf. na vefejnych setkani Palestinct se dafilo otevirat
témata, ktera byla v soukromi muslimskych rodin tabuizovana, viz Savaya, Malkinson,
1997) nebo organizovaného provadeéni rekreacnich aktivit (napt. spole¢né sportovani
¢i hrani divadla ,,nactiletych® se seniory relativizovalo v o¢ich mladych lidi
jednoznacnost Stereotypu starnuti, viz Wacker, Roberto, Piper, 2002).

- Vytvareni nebo podpora tymu nebo siti odborné pomoci nebo svépomoci (Pincus,
Minahan, in Gilbert, Spetch, 1976; Hepworth et al., 2010 aj.). Tymy ¢i sité mohou byt
oborové (Musil, 2012 aj.), v postmoderni situaci v§ak ¢astéji mezioborové (Payne,
2006 aj.), vnitro-organiza¢ni nebo mezi-organiza¢ni (Musil, 2012 aj.). Princip
svépomoci vyzaduje omezeni podpory na iniciaci, sponzorovani nebo evaluaci
svépomocného uskupeni (Hepworth et al., 2010 aj.).

- Obhajoba nerespektovanych prav ¢i zajmu jednotlivych klient nebo cilovych skupin
Vv jejich interakci s jedinci, skupinami nebo organizacemi (Hepworth et al., 2010 aj.).

- Podpora sebe-organizace a vetejné participace zajmovych komunit klientd pii feSeni
vlastnich problému (Hopps, Lowe, in Rowe, Rapp-Paglicci, 2008 aj.).

- Zprostiedkovani feseni konfliktu (mediace) a podpora vyjednavani mezi zajmovymi
skupinami (Barker, 2003 aj.). Tzv. ,,mediace* se vyuziva v ramci rtiznych
pomahajicich obort. Z hlediska socialni prace je jednim z dil¢ich typt
zprostiedkovani (Hepworth et al., 2010).

Pro vSechny uvedené modely plati, Ze zprosttedkovani spociva v ptisobeni socialniho
pracovnika nejen na klienta, ale i na ostatni Gi¢astniky jejich interakci (Matorin, in Sobey,
1977; Hepworth et al., 2010; Musil, 2012 aj.). Franklin, Gerlach, Chanmugam (in: Rowe,
Rapp-Paglicci, 2008) fikaji, ze socialni pracovnik ve §kole muiZe pusobit na jednotlivé
studenty nebo usilovat o celkovou zménu prostiedi dané Skoly, nejispésné;jsi jsou ale
intervence, které délaji oboji.

Ptedpokladem zprostiedkovani je sebereflexe socialniho pracovnika a jeho schopnost
prizplisobit sviij postup ostatnim ucastniktim interakce. Socidlni pracovnik se mize setkat
nejen u klienta a dalsich Gcastniki interakci, ale i u sebe sama se tiemi typy prekazek
zprostiedkovani — s nedocenénim vyznamu zmény jednani u vSech ti¢astnikd, s nedostatkem
motivace K ucasti na zméng, pripadné S neochotou tGcastnikii vzajemné se kontaktovat (Musil,
2012). Oko (2012) nabada, aby se socialni pracovnici snazili uvédomit si, S jakymi

predpoklady o klientech, 0 spolecnosti, o svych zavazcich (viuci klientim, oboru, organizaci



nebo zakontim) se do zprosttedkovani poustéji, a jak tyto jejich pfedpoklady ovlivnily jejich
pojeti zprostfedkovatelské tlohy socidlniho pracovnika.

K tomu nabada i Lorenz (2006). Socialni prace totiz podle ného ziskala spole¢enské uznani v
dobé ustavovani modernich narodnich stati proto, ze se tehdy stala nastrojem ochrany
predstavy zadoucich vlastnosti ptisluSnika moderniho naroda. Tu tehdy bezd&tné uplatiovala
politicka vefejnost i socialni pracovnici, ktefi diky tomu pfijali vefejné oéekavani, ze jejich
ukolem je za prvé rozpoznat ty, kdo sice ptichazeji ,,zvenci* (imigranti, venkované
piichazejici do mést, lidé se ,,socialné patologickymi‘ sklony), jsou vSak zpisobili pfijmout
standardy piislusnika moderniho naroda, a za druhé zprosttedkovat ptijeti narodnich
standardi témito jedinci. Vzniklo tak etnocentrické pojeti klienta a zprostiedkovani jeho
interakce s normativnim narodnim prosttedim, které dodnes zistava zakodovano v
ptedstavach socidlnich pracovnikii — véetné téch, kteti védomé usiluji o emancipaci klienti.
Etnocentricky model zprostiedkovani podle Lorenze selhava v postmoderni situaci, pro kterou
je ptiznac¢na nedtvéra k jednotné predstaveé zadouciho prislusnika spolec¢nosti a
individualizace osobnich identit. Tyto rysy postmoderni situace prohlubuji diferenciaci a
zpusobuji, Ze kazda komunikace, tedy nejen komunikace se zjevnymi ,,cizinci®, ale 1
komunikace s témi, kdo jsou ,,in“, je mezikulturni. Pfedpokladem efektivity vSech vyse
uvedenych modelovych podob zprostfedkovani, véetné napt. zajisténi pristupu k davkam
socialni pomoci, se stalo mezikulturni vyjednani jeho ucelu mezi dvéma ,,cizinci® — socialnim
pracovnikem a jeho klientem. (Lorenz, 2006.)

Uspéch zprostiedkovani je za uvedenych okolnosti podminén schopnosti socialniho
pracovnika uvédomit si, v ¢em je ovlivnén ptredstavou, ze ma kontrolovat zpiisobilost klienta
piijmout n¢jak definovany standard, a ptipadné mu pomahat, aby se s takovym standardem
osobné¢ szil. Pristoupit k jednani s klientem — kulturnim ,,cizincem* — bez uvédoméni si
subjektivnosti a relativnosti standardu zadouciho ¢lena spole¢nosti, znamena ztratit jeho

duvéru dfive, nez zacne rozhovor.

Typy roli socialniho pracovnika v procesu zprostiedkovani

Role, ve kterych podle literatury vystupuji socialni pracovnici v procesu zprostfedkovani, je
mozné rozdélit do tii podskupin — role, které ke zmén¢ interakci pfispivaji ptisobenim na
klienta, piisobenim na prostfedi a ptimym ovlivilovanim pribéhu interakei.

Piisobenim na klienta zprosttedkovava socialni pracovnik zménu interakci v roli terapeuta

(therapist), agenta klientova zmocnéni (enabler) a trenéra aktivni adaptace (educator). Ve



vSech tfech rolich ovliviiuje socidlni pracovnik osobni ptfedpoklady klienta pro samostatné
feseni vlastnich problému v interakci s jinymi subjekty.

Paynetv popis terapeutického diskursu socialni prace I1ze chapat jako vymezeni role terapeuta,
ve které socialni pracovnik ovliviiuje, jak Klienta vnima sebe sama, a soucasné diky
zkuSenosti s klientem méni sviij pohled na ného. Vzajemné ovliviiovani umoziuje klientovi
ziskat kontrolu nad vlastnimi emocemi a nad svym zptisobem zivota. Diky tomu muize ziskat
nadhled nad svym znevyhodnénim a pfipadné je snaze prekonavat. (Payne, 2006.)

Barker (2003) uvadi, ze jako agent zmocnéni umoziuje socialni pracovnik klientovi ziskat
schopnost vyrovnat se zatézi tim, ze mu pomaha vyjadiit prani, prekonavat nechut, zvladat
emoce, rozpoznat osobni potencial a socidlni moznosti, roz¢lenit problémy na zvladnutelné
¢asti, soustfedit pozornost na cile a na zpiisoby jejich dosazeni.

Jako trenér aktivni adaptace uci socialni pracovnik klienta schopnostem, kter¢ jsou
ptedpokladem feSeni diisledki neptiznivych okolnosti — poskytuje mu srozumitelnym
zpusobem informace a navrhy, vymezuje moznosti a pravdépodobné dasledky jejich vyuziti,
popisuje modely chovani v uritych situacich, u¢i technikam feSeni problému aj. (Barker,
2003).

Piisobeni na prostredi se tykaji role obhajce (advocate), planovace zmény sluzeb (ressource
developer) a tvarce programi (policy-maker). V téchto rolich zprostfedkovava socialni
pracovnik stanoviska, potieby a z4jmy klientd nebo poznatky o nich do vnimani a
rozhodovani jinych subjektu.

V roli obhgjce socialni pracovnik jedna ve jménu klienta S riiznymi subjekty (jedinci nebo
organizacemi), upozornuje je na problémy klienta a méni jejich postoje, pokud jsou
prekazkou feSeni problémi klienta. Cilem je, aby klient mohl v interakci s jinymi subjekty
napliovat sva legitimni opravnéni, uspokojovat potieby ¢i uskuteciovat své nadéje nebo
aspirace. (Briar in Gilbert, Spetch, 1976; Barker, 2003; Bent-Goodley in Rowe, Rapp-
Paglicci, 2008 aj.)

Jako planovac¢ zmény sluzZeb se socialni pracovnik formalné nebo neformalné, Casto spolecné
S predstaviteli obce nebo klientl podili na vytvareni novych nebo modifikaci existujicich
sluzeb tak, aby sluzby dokazaly pifiméfené reagovat na dosud neuspokojené nebo vznikajici
potieby klientt (Hepworth et al., 2010). Pokud piedstavitelé obce nebo jinych organizaci
zmény sluzeb nepodporuji, role planovace zmény sluzeb proliné s roli obhajce (Hopps, Lowe,
in Rowe, Rapp-Paglicci, 2008; Hepworth et al., 2010).

Hopps a Lowe uvadeéji, ze v roli tviirce programi se socialni pracovnik podili na zménach,

které ovliviiuji Zivotni podminky nebo pravidla jednani lidi v rdmeci celych organizaci, obci



nebo jejich ¢asti, piipadné v rdmci statu. Prosazovani téchto zmén zahrnuje analyzu a
formulaci problému, vypracovani doporuceni a komunikaci 0 ném s vlivnymi subjekty.
Socialni pracovnik se pfitom muze uplatnit jako posuzovatel existujicich opatfeni, tvirce
navrht, lobujici, iniciator politickych koalic, expert poskytujici svédectvi, poradce, ptipadné
jako politicky reprezentant. (Hopps, Lowe, in Rowe, Rapp-Paglicci, 2008.) ProtoZe socialni
pracovnici pracuji ptimo s klienty, byvaji zptisobili popisovat jejich potieby a posuzovat, jak
stavajici opatfeni podporuji legitimni zajmy klient nebo jim odporuji (Hepworth et al.,
2010). Tomu by odpovidala jejich ucast na tvorbé programu v rolich tviirce navrhiu, experta
poskytujiciho svédectvi nebo poradce.

Primym ovliviiovanim prubéhu interakci zprosttedkovava socidlni pracovnik zménu interakci
v roli distributora (broker), mediatora (mediator) nebo koordinatora (facilitator, mobilizer).
V téchto rolich vytvati podminky, které usnadnuji zadouci pribéh interakci mezi Klienty a
dal$imi subjekty. Bezprostiednim ucelem ptitom byva vyfeSeni aktuélniho problému,
ucastnici problémové interakce se vSak kromé toho uci reagovat na sebe podle jinych nez
navyklych pravidel.

V roli distributora socialni pracovnici pomahaji klientim najit zdroje (sluzby nebo
ptilezitosti) korespondujici s jejich potfebami, napomahaji klientim a poskytovateliim zdrojii
pii navazovani kontaktu, podporuji jejich spole¢né zajmy, ptipadné provazeji klienty béhem
vyuzivani sluzeb ¢i prilezitosti (Barker, 2003; Hepworth et al., 2010 aj.).

Hepworth et al. fikaji, Ze jako mediator socialni pracovnik trpélivé nasloucha sdélenim pocitl
a fakti odptirci, aby odhalil diivody neshod mezi nimi a nezaujal pfitom stanovisko ani
jednoho z nich. Vytvafi tak nestranny prostor a podnécuje odpirce, aby jej vyuzili k nalezeni
vzajemné uspokojivého feseni jejich problému, respektive konfliktu. (Hepworth et al., 2010).
Barker uvadi, Ze ukolem socialniho pracovnika v roli mediatora mize kromé teSeni konfliktu
byt podpora zmensovani rozdilii mezi subjekty, kteti to povazuji za Zadouci (Barker, 2003).
V roli koordinatora socialni pracovnik usnadiiuje zménu tim, Ze spojuje lidi dohromady,
pomaha jim urcit spolec¢né cile a najit cesty k jejich dosazeni, vytvaii mezi nimi komunikacni
vazby, orientuje jejich aktivity a vyuZiti jejich zdrojii a pomaha jim planovat, usnadiuje jim

vyuziti odbornych stanovisek a hledani potiebnych zdroja (Barker, 2003).

odkazy na jina hesla v ESP: identita oboru socidlni prace, interakce, socialni prostiedi,
systemicka teorie, normalita, mediace, obhajovani, vytvareni siti podpory, komunitni

planovani, socidlni akce
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