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Sluzby a tipy pro instituce

Integracni centrum Praha, o.p.s. (ICP)
bylo v roce 2012 zaloZeno hlavnim
méstem Praha jako koordinator,
realizator a iniciator integracnich aktivit
v Praze.

Nase sluzby jsou financovany Evropskou
unii, rozpoctem Ministerstva vnitra

a hlavniho mésta Prahy. Z toho dlvodu
jsou poskytovany bezplatné.

Nabizime pomoc cizincdim ze zemi
mimo EU, ktefi na tzemi CR pobyvaiji
legalné a dlouhodobé. V pripadé dalSich
skupin cizincd jsme schopni
zprostfedkovat kontakt na jiné
neziskové organizace.

‘ ICP PRO CIZINCE

‘ ICP PRO INSTITUCE

e Spoluprace a podpora v e Tlumoceni a doprovody do
oblasti integrace cizincl verejnych instituci

e Tlumoceni a doprovody e Odborné pravni, socialni
(na objednani) a kariérové poradenstvi

e Informacni a metodické e Kurzy teského jazyka
materialy e Vzdélavaci seminare

e Odborna setkani a networking Adaptacné-integracni kurzy

R Funded by @ Integraéni
* * the E Uni Centrum
AT e European Union © Praha

Material vznikl diky podpofe programu Erasmus+ (2024-1-CZ01-KA122-ADU-000240058).



Tipy pro komunikaci s cizincem ©)) e

€@ MLUVIME JEDNODUSE

Pouzivame kratké véty, vyhybame se odbornym i slangovym vyraz(im a pfi
vysvétlovani ndzorné ukazujeme (napf. Cisla na prstech &i mista v
dokumentech).

BéZna praxe: ,Musite se dostavit na podatelnu k vyfizeni dolozky o
bezuhonnosti.”

@ Zkusme to jinak: ,Pljdete do prizemi, ke dvefim ¢islo 5. Tam odevzdate
tento papir.” (UkaZeme na dokument a prsty naznacime cislo dvefi).

© JSME TRPELIVI A POUZIVAME POMUCKY

Cestina je velice t&7ky jazyk a pro cizince je sloZité mluvit bez p¥izvuku a chyb.
MUZe se stét, Ze nebudeme rozumét, co se ndm cizinec snaZi fict. V takovém
pripadé ho pozddame o zopakovani, nezvySujeme u toho hlas. Mizeme si

pomoci slovnikem nebo mezinarodnim slovem.

@ B&Zna praxe: ,Nerozumim vam, zkuste to fict |épe nebo si s sebou pristé
nékoho privedte.”

@ Zkusme to jinak: ,Zkusime to spolu. NapiSete mi to slovo na papir?
Nebo ho preloZzime pres google translate?”

€ SNAZIME SE VYTVORIT KLIDNE PROSTRED{

Aby se cizinec mohl soustredit na konverzaci, pFi vysvétlovani se snazime
nemit zapnuté radio, nemluvit na néj ve vice lidech zaroven a nevytvaret na
ngj tlak zvySovanim hlasu.

@ BéZna praxe: ,Resime s rodi¢em omluvenky nebo prospéch o prestavce na
chodbé pred tfidou, zatimco kolem pobihaji a kri¢i déti.”

@ Zkusme to jinak: ,Domluvime si schlizku v kabinetu, kde je ticho.
Soustfedime se pouze na rodice, aby mohl v klidu vstfebat informace.



@O KULTURNS ODLISNOSTI NEBEREME JAKO ZNAMKU NESLUSNOSTI

Co je pro nas automaticky zdvofilé, nemusi byt projev zdvofilosti pro cizince a
naopak. Tyto rozdily v chovani bychom si neméli brat osobné.

B&Zna praxe: Rozdili nas, kdyz klient vstoupi do kancelare bez zaklepani,
nebo naopak ceka dlouho prede dvermi, i kdyz jsme ho vyzvali dal.

@ Zkusme to jinak: Bereme v Uvahu, Ze pravidla pro vstup do Gfednich
mistnosti se v rdznych zemich lisi. Misto rozpak klienta srozumitelné

vyzveme dal gestem ruky nebo jasnym pokynem.

© INFORMACE POSKYTUJEME USTNE I PISEMNE

Nejdulezitéjsi informace a instrukce pro dalsi postup (datum, misto setkani,
potrfebné dokumenty apod.) predame na konci schiizky v pisemné podobé.
Pouzivame konkrétni slovni obraty. Pfi psani ru¢né pouzivame tiskaci pismo.

Nékteré véci mizeme i nakreslit.

@ BéZna praxe: ,Tak se stavte pristi tyden v pondéli rano a pfineste pas.

@ Zkusme to jinak: NapiSeme na listek tiskacim pismem:

,PONDEL{ 9. 2., 8:00 + PAS".



® OVERUJEME, ZDA CIZINEC INFORMACiM POROZUMEL

Vzdy poprosime cizince, aby nam zopakoval, na ¢em jsme se domluvili, a to

po kazdém dulezitém sdéleni. Pokud zjistime, Ze cizinec nerozumél, zkusime

poufZit jina slova Ci stavbu véty.

@ B&Zna praxe: ,Rozumite viemu? Ano? Tak v pofadku.” (Cizinec €asto
odkyve i to, co nevi, aby nezdrzoval).

@ Zkusme to jinak: ,Abychom méli jistotu, Ze jsme to vysvétlili
srozumitelné: MUZete ndm zopakovat, co udélate jako prvni?”

© PROFESIONALNf TLUMOCENT

Vzdy preferujeme odborné tlumoceni pred tlumocenim rodinnym
prislusnikem, ktery nemusi poskytnout doslovny preklad. Za rodinné
pfislusniky se navic casto vydavaji agentury, které si za tlumoceni uctuji
vysokeé financni odmény. Nikdy nenechavame tlumocit déti.

@ B&Zna praxe: Nechame klienta, aby mu tlumocil jeho dospivajici syn
nebo kamarad, ktery ,trochu umi esky”. Mame radost, Ze jsme situaci
rychle vyresili.

@ Zkusme to jinak: Uvédomime si rizika: dité by nemélo nést
odpovédnost za tlumoceni Ufednich ¢i zdravotnich zaleZitosti rodica.
Pokud je to mozné, vyuZijeme interkulturniho pracovnika nebo
profesionalniho tlumocnika, abychom méli jistotu, Ze klient dostal
presné a nezkreslené informace.

© UDRZENf OCNIHO KONTAKTU

VZzdy komunikujeme a udrZzujeme ocni kontakt s cizincem, nikoliv s jeho
tlumocnikem. Cizinec by mél mit vzdy hlavni roli.

@ B&Zna praxe: Divdme se na tlumocnika a Fikdme: ,Zeptejte se ho, jestli
ma ten formular.”

@ Zkusme to jinak: Divame se pfimo na cizince a ptame se ho: ,Mate s
sebou ten formular?” Tlumocnik nasi otdzku pouze prelozi.



©) STRUKTURU ROZHOVORU PRIZPUSOBUJEME TLUMOCEN{

Informace predavame v logickych celcich a délame pauzy, aby mél tlumocnik
prostor pro presny prenos informaci a klient ¢as na jejich zpracovani. Tim
zajistime, Ze se v prubéhu dlouhého monologu neztrati podstata sdéleni.

@ BéZna praxe: Mluvime dlouho bez preruSeni, kombinujeme nékolik
rdznych instrukci a zdkonnych paragrafi do jednoho bloku. Tlumo¢nik
pak musi prekladat velky objem dat najednou, coz prodluzuje reakéni
dobu klienta.

@ Zkusme to jinak: Po kazdé ucelené myslence (napf. vysvétleni jednoho
kroku nebo jedné podminky) udélame kratkou pauzu. Umoznime
tlumocnikovi vérné predat obsah a klientovi dat najevo, zda dané Zasti
porozumél, nez prejdeme k dalSimu bodu.

@ DAVAME PROSTOR PRO DOTAZY

Cizinec by mél veskeré klicové informace ziskat prfimo béhem schizky.
Aktivné mu nabizime moznost se zeptat na vse, co ho zajima, abychom
predesli naslednym nejasnostem a potfebé doptavat se tlumocnika po
skonceni jednani.

@ BéZna praxe: Po vyfizeni agendy Fekneme ,To je vSe, nashledanou”.
Cizinec odchazi a hned za dvefmi zacne nervézné probirat s
tlumocnikem, co se vlastné stalo.

@ Zkusme to jinak: Na zavér schlizky se védomé zastavime a zeptame se:
»,Mate ted néjakou otazku k tomu, co jsme probrali? Je vam jasné, co se
bude dit dal?"




Tipy pro prostredi bez bariér _III_

€ PREHLEDNE ZNACENf A ORIENTACE V PROSTORU

Prehledné smérovky, piktogramy a jednoduché oznaceni mistnosti pomahaji
klientim lIépe se orientovat a sniZuji stres pri navstéve instituce.

©
©

BéZna praxe: Klient bloudi po budové a opakované se pta zaméstnancd,
kam ma jit.

Zkusme to jinak: Pouzivame srozumitelné cedule, mezinarodni
piktogramy nebo barevné orientacni prvky, které klienta navedou k cili.

Q SROZUMITELNE INFORMACE NA PRVNI POHLED

Dulezité pokyny a navody by mély byt stru¢né, prehledné a idedlné doplnéné
o0 vizualni prvky.

@
©

BéZna praxe: Na nasténkach visi dlouhé texty a uredni sdéleni, ve
kterych se klient obtiZné orientuje.

Zkusme to jinak: Klicové informace zpracujeme jednoduse, vyuzijeme
kratkeé véty, piktogramy nebo ilustrace.

€ INFORMACNI TABULE A QR KODY

Klientim mdze pomoci, kdyz maji zakladni informace dostupné jesté pred
samotnym jednanim.

B&Zna praxe: Klient ¢eka ve fronté jen proto, aby ziskal zakladni
informaci nebo kontakt.

Zkusme to jinak: Umistime do ¢ekarny ¢i na chodbu informacni tabuli
s dllezitymi kontakty, odkazy nebo QR kédy na uzitecné webové
stranky.



@O KOMUNIKACNI KARTY A UZITECNE FRAZE

Jednoduché bilingvni karticky s nejcastéjSimi frazemi usnadnuji komunikaci.
@ BéZna praxe: Snazime se pokyny opakovat hlasitéji nebo jinymi slovy,
coz casto vede jen k vétSimu zmateni.

@ Zkusme to jinak: Mame pripravené komunikacni karty ElgimE
s kratkymi frazemi, které Ize klientovi jednoduse ukazat. +F'%_"]"$'F

I(

© KONTAKTY NA PODPORU A TLUMOCENT

Je dulleZité védét, kam se obratit v pripadé jazykové nebo kulturni bariéry.
@ B&Zna praxe: Nevime, komu zavolat, nebo klienta odkazeme, aby si
pomoc zajistil sam.

@ Zkusme to jinak: Mame po ruce seznam kontaktl na tlumocniky,
interkulturni pracovniky a podpUrné organizace.

® VYUZITI JAZYKOVEHO POTENCIALU TYMU '

Vime, na koho se v budové obratit, kdyZ eStina nestaci. Jasny prehled
o tom, kdo v tymu ovlada cizi jazyk, Setfi cas vSem.

BéZna praxe: KdyZ narazime na jazykovou bariéru, sloZité hleddame
pomoc nebo se snazime domluvit ,rukama nohama®”. Pfitom o dvé patra
vys mUZe sedét kolega, ktery dany jazyk ovlada, ale my o tom nevime.

Zkusme to jinak: Instituce ma interné zmapované jazykové znalosti
svych zaméstnancl (napf. v jednoduchém seznamu na intranetu).

© PODPORA PRO PRACOVNIKY

Pro efektivni praci s cizinci musime mit sami dostatek informaci a podporu.
B&Zna praxe: Citime se pod tlakem, protoze nevime, jaké jsou aktualni
legislativni zmény nebo kde brat tlumocniky.

Zkusme to jinak: Jako instituce jsme v kontaktu s ICP. Pokud nevime,
jak néjakou situaci feSit, jednoduse se na né obratime. Jsou tu pro nas.



PotFebujete vice informaci nebo praktickych doporuceni?

DalSi materialy a tipy k praci s cizinci naleznete na
webovych strankach www.icpraha.com.
Staci naskenovat QR kod.

Kontaktujte nas!

‘ KONTAKT PRO INSTITUCE

e sitovani@icpraha.com
e +420777 867 861

o sluzbach ICP
pro instituce

@ KONTAKT PRO OBJEDNANI TLUMOENIKU

® n.borovska@icpraha.com
e +420 725362573

\. Vice informaci
& O tlumoceni
pro instituce

www.icpraha.com

0 @ @ —— @icpraha
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