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1. Uvod
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Do rukou se vam dostava metodicky material, ktery jiz byl zpracovan v Ceské
republice nékolikrat, ovéem ani jednou nebyl zaméfen na specifika prace s osobami
se zrakovym postizenim. Jedna se o material komplexni, zahrnujici jak popis
vychodisek (kapitola 2 — 4), tak pfipravu realizace case managementu (kapitola 5) i
jeho pfimou realizaci (kapitola 6). V neposledni fadé obsahuje také pfiklady dobré
praxe z pilotni aplikace v Kraji Vysocina a vychodiska pro dalSi udrzitelny rozvoj

tohoto nastroje pro osoby se zrakovym postizenim.

Cela metodika je postavena na bazi realizace podobné , socialni inovaci“ existujicich
socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim u poskytovatele TyfloCentrum
Jihlava, o.p.s. Obsahuje tak jak zakladni pfedpoklady a vyjadfeni teze, tak popis
pfipravy a realizace inovativniho pfistupu v pilotni aplikaci, ale také vychodiska pro
udrzitelnost a dalSi rozvoj metody. Ke vSem vySe zmifiovanym oblastem pfistupuje
jak z hlediska teoretického, tak z hledisek praktickych nastroju realizace i realnych
zkuSenosti. Nesnazi se byt pochvalnym textem opévujicim uspéchy metody, ale
predevsim sebekritickym teoreticko-navodnym materialem obsahujicim také vSechna
rizika a uskali, ktera musel realizator projektu feSit pfi prosazovani, budovani a
realizaci myslenky case managementu pro osoby se zrakovym postizenim v Kraji

Vysocina.

Material se nesnazi nastavovat jiz fungujici nastroje a principy case managementu.
Jeho cilem je byt komplexnim nastrojem pro vybudovani, udrzeni a dalSi rozvoj case
managementu pro osoby se zrakovym postizenim, s dlrazem na specifika case

managementu pfi praci s lidmi s timto zdravotnim postizenim.

V neposledni fadé je nutné podotknout, Ze bez nadSeni a vstficnosti partner(
projektu a rozSifujicimu zajmu dalSich, i komer€nich subjektd, by takovy material

nikdy nemohl vzniknout.

2. Zakladni pojmy
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Case management

Jedna se o koordinovanou ¢innost sméfujici k podpofe uzivatele socialni sluzby
nejen se zrakovym postiZzenim, s vyuZzitim vSech dostupnych zdroji (rodina, pratelé,
odbornici organizaci, jejichz Cinnost se dotyka dosazeni cile uzivatele, socialni a
zdravotni sluzby apod.). Idealni je, pokud je takova sluzby poskytovana z jednoho
mista, resp. muze byt poskytnuta terénné, podle potfeb uzivatele soc. sluzby Ci
partneru tak, aby misto co nejvice vyhovovalo vSem zucastnénym. Garantem case
managementu je case manager/koordinator case managementu. Obvykle se jedna o
kvalifikovaného socialniho pracovnika s prfehledem o vétSiné realizovanych sluzeb
v ramci organizace. Zodpovida za zjisténi potieb klienta a spolu s klientem a dalSimi

zainteresovanymi osobami vytvafri individualni plan.
Koordinator case managementu

Koordinuje veSkeré aktivity v procesu case managementu. Jedna se nejCastéji o
socialniho pracovnika, psychoterapeuta ¢&i psychologa, jehoz znalosti pFfesahuji
ramec poskytované sluzby, kterou garantuje a ma také schopnosti v budovani
socialnich siti. Spolupracuje s uzivatelem, buduje jeho duvéru a zaroven pracuje také
na divéfe dalSich odborniki a osob, které jsou v kontaktu s uzivatelem a jeho
socialni situaci pfimo ¢i nepfimo ovliviuji. Koordinator pomaha uZivateli a vSem
zuCastnénym najit feSeni nepfiznivé socialni situace predevSim svou schopnosti
koordinovat znalosti, dovednosti a zdroje vSech zuc€astnénych tak, aby vedly
k vyfeSeni dané situace. Koordinator ma kdispozici rozsahlé informace o
navazujicich sluzbach, jejich kvalité, efektivité a dostupnosti. V naSem projektu a
v mnoha jinych situacich zastupuje Casto také roli tzv. facilitdtora z dlvodu
ekonomickych a také personalnich (€asto neni k dispozici dalSi pracovnik s takovou
kapacitou a kapacitou, jako koordinator a navic on je budovatelem a udrZovatelem

vSech zminénych socialnich siti).

Facilitator
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Jak jsme jiz uvedli, Casto tuto roli zastava koordinator case managementu, nicméné
je-li k dispozici dostatek fin. prostfedku pro skute¢nou udrzitelnost obou roli, tak nelze
branit tomu, aby tuto roli zastaval vybrany specialista na procesni fizeni a
komunikaci. To jsou totiZz dva hlavni pfedpoklady pro vykon této funkce. Jedna se o
osobu, ktera fidi pfipadovou konferenci, napomaha vSem zu€astnénym k vytvoreni
konkrétnich vystupu, dba na bezpeci vSech u€astnikl konference. Zodpovida také za
proces komunikace o feSené socialni situaci a prava ucastnikl pfipadové
konference. Facilitator pouziva nastroje konstruktivniho feSeni situaci (napf. aktivni
naslouchani, kou€inkové metody, rizné typy pfisedicich skupin &i panelové diskuse,

bezpeénou konfrontaci a mnohé dalsi).
Multidisciplinarni tym

Jedna se o tym odbornikl, ktefi mohou pfi feSeni dané socialni situace pomoci,
obvykle z navazujicich sluzeb, pokud jsou samoziejmé jiz zasitovani a byl s nimi
vytvofen profesionalni vztah pro uc€ast na pfipadovych konferencich. Sklada se
obvykle ze zastupcl riznych organizaci (statnich i nestatnich) a dalSich subjektu,
které v dané lokalité pusobi (v nasem pfipadé odbornici Méstského urfadu mésta
Jihlava, Méstské policie, Bilého kruhu bezpeci, z.s. a Soukromé VysSi odborné Skoly
socialni, o.p.s.). Multidisciplinarni tym je zaméren na c&innosti navazujici ¢i pfimo
souvisejici s dosahovanim cild socialnich sluzeb pro osoby obvykle z jedné cilové
skupiny (v nasem pfipadé osob se zrakovym postizenim). Tym pracuje na zakladé

pfedem domluvenych pravidel.
Socialni sit’

Mluvime o vybudovanych socialnich kontaktech jak mezi rodinou a prateli, tak mezi
dalSimi osobami, zejména odborniky dalSich statnich ¢i nestatnich organizaci, ktefi
byli zaktivizovani, aby spolecné feSili socialni situaci uZivatele socialni sluzby.
Socialni sit’ vytvafi uzivatel socialni sluzby za vyznamné podpory koordinatora case
managementu tak, aby tato disponovala kompetencemi k dosazeni cile socialni
sluzby a feSeni konkrétni socialni situace. Zivotnost sit& proto nemusi mit dlouhého
trvani, pfesto v mnoha pfipadech jsou vztahy i nadale udrzovany v zajmu snadného
navazani pfi feSeni dalSich socialnich situaci.
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Pripadova konference

Pfipadova konference je planované a koordinované spole¢né setkani uzivatele, jeho
rodiny a pratel a vSech, ktefi pro né pfedstavuji nebo mohou pfedstavovat podporu.
Cilem konference je nalezeni konkrétnich moznosti, FfeSeni, krokd s vyuZitim
potencialt vSech zuc€astnénych za ucelem dosazeni cile socialni sluzby, potazmo
case managementu v situacich, kdy samotna socialni sluzba pro feSeni dané situace
nestaci nebo je pfili§ pomala. Vystupem pfFipadové konference je vzdy individualni
plan stejné jako vramci socialni sluzby. Jeho hlavni odliSnosti je zejména
komplexnéjSi pojeti situace a zapojeni vétSiho mnozstvi odborniki a osob

z pfirozeného socialniho prostfedi uzZivatele do feSeni jeho situace.
Individualni plan

Jedna se v podstaté o obdobny individualni plan, jaky se zpracovava v ramci
socialnich sluzeb s tim, Ze obsahuje vétSi zapojeni odbornikl a znamych &i rodiny
uzivatele do Fedeni socialni situace. Casto také pfesahuje ramec socidlni sluzby
v Cinnostech, které nejsou poskytovany v ramci socialni sluzby, nicméné jsou pro
naplnéni daného cile uZivatele nezbytné. V neposledni fadé obsahuje ¢asto rychlejSi
Casovy plan realizace cil uzivatele sluzby, nebot i samotny fakt, Ze se na feSeni
podili vétsi mnozstvi zainteresovanych a motivovanych osob, ma vyznamny vliv

nejen na samotné feSeni, ale také na motivaci uzivatele socialni sluzby.
Stakeholder

V soucCasné dobé se pojem stakeholder pouziva v managementu a marketingu a ma
uzky vztah s etikou. Od klasického pojmu shareholder, ktery znamena akcionar, se
liSi tim, Ze zahrnuje v8echny osoby a instituce, které maji s organizaci cokoli

doCinéni. Synonymem, vyuZivanym Vv managementu v Ceském jazyce, je

"zainteresovana strana".

3. Cilova skupina a poskytované sluzby
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Cilovou skupinu case managementu tvofi osoby se zrakovym postizenim, zejména
pak uzivatelé socialnich sluzeb TyfloCentra Jihlava, o.p.s., jejichZ osobni cile v ramci
socialnich sluzeb byly naplfiovany bud s pfiliSnym prodlenim, nebo jich z divodu
absence rdznych znalosti, dovednosti a jinych zdroji0 nebylo mozZné naplnit
prostfednictvim pouhé socialni sluzby C¢&i jejich naplnéni bylo mozné pouze
s vynalozenim velkého usili za dlouhy Casovy usek. To jsou zaroven idealni klienti
pro case management obecné. Samoziejmé lze case management nabizet i klientim
bez podobnych potieb, nicméné zkuSenost ukazuje, Ze pravé vySe zminéni uzivatelé

socialnich sluzeb budou motivovani takovou sluzbu vyuzit.

V celé CR Zije dle statistickych udajii pfes 100 tis. osob se zrakovym postiZzenim, coz
je cca 10% obyvatelstva se zdravotnim postizenim celé republiky. Pravdou je, zZe
témeér polovina vSech osob se zrakovym postizenim se nachazi ve vékové kategorii
75+. To je ovSem spiSe argument pro poskytovani case managementu, nez proti
nému, nebot pravé starSi vékové kategorie lidi maji stale vétSi a vétsi problém
zorientovat se v socialnim systému a kdyz se jim to povede, vétSinou nenajdou
dostatecnou odvahu a vuli k prosazeni svych prav a opravnénych zajmu, pokud neni
pfitomen odbornik. Demograficky vyvoj v CR navic poukazuje stejné jako v celé
Evropé na postupné starnuti obyvatelstva, coZz do budoucna nenabizi pfFilis
pozitivnich progndéz na snizeni poCtu osob se zrakovym postizenim. Zrakove
postizeni je pravé v poloviné pfipadd dusledkem starnuti organizmu a Casto také

s tim spojeného diabetu.

Pokud budeme vychazet ze statistickych udajl, tak v Kraji Vysocina zije odhadem
pfiblizné 5 tisic osob se zrakovym postizenim. Z toho pfes 112 osob aktualné vyuZziva
aktivné socialni sluzby TyfloCentra Jihlava, o.p.s. Jedna se tak o dostate¢ny
referen¢ni vzorek k poCtu osob s danym postizenim v kraji, abychom mohli definovat
jejich hlavni potfeby jak obecné, tak ve vztahu k potfebé zjednoduSeni dostupnosti

sluzeb ovliviiujicich dosahovani cilll v ramci socialnich sluzeb.

Na obecné urovni byly z dlouhodobé praxe z poskytovani soc. sluzeb a i na zakladé
dalSich odbornych publikaci definovany nasledujici nejCastéjSi potfeby uzivatell

socialnich sluzeb se zrakovym postizenim:
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Tvorba socialnich vazeb pomahajicich dosahovani viastnich cilG v pracovnim i
osobnim zivoté (napf. nalezeni zaméstnani, zvySeni vzdélani, vytvofeni
rodiny, informacéni kontakty v oblasti financi, bydleni, administrativy, bezpeci,
atp.).

ZvySeni socialné pravniho povédomi v pracovnépravnich vztazich i
ob&anskopravnich vztazich.

Aktualni pfehled o kompenzacnich pomuckach a jejich funkcich.

Zvladani krizovych Zivotnich situaci s ohledem na zrakové postizeni (napf.
konflikty bez moznosti odezirani mimiky, nedostatek fin. prostfedkd a prace
S penézi, zajisténi osobni bezpeénosti bez moznosti orientace v prostoru a
informaci o okoli a dalSi).

Efektivni a smysluplné vyuziti volného Casu s ohledem na zrakovy hendikep
(aktivity pro osoby se zrakovy postizenim, kde nebude dochazet k bariéram
Vv jejich realizaci mezi osobami se zrakovym postizenim a osobami bez tohoto
postizeni).

Ziskani a nacvik dovednosti nezbytnych pro bézny Zivot i pro vzdélani a
pracovni uplatnéni (napf. komunikace, vyjednavani, nonverbalni projev, prace
s informacemi, atp.).

Prace s PC pro osoby se zrakovym postizenim.

Doprovody na rGzna mista zajmu a potreb.

Pomoc pfi vyfizovani zalezitosti u Iékafl, na ufadech, v bankach, obchodech a
dalSich zafizenich.

Poskytnuti informaci pro skute¢né informované rozhodnuti (zejména prace
s formulafi, zprostfedkovani informaci na ufadech, predcitani textd, atp.).
Samostatné zvladani béznych kazdodennich ukonl bez asistence zrakového
viemu nebo s jeho zbytky.

Pohyb v exteriérech, v interiérech.

Zvladnuti jednani s rodinou, prateli i v profesnich vztazich.

Zvladani komunikace v cizim prostfedi, ve kterém lidé nemaji informace o
zakladnich principech kontaktu s nevidomym i slabozrakym cClovékem.

A minoritné mnohé dalsi.
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S ohledem na nedostatky stavajicich sluzeb pak byly definovany vcelku jasné

potfeby zejména procesniho charakteru, které dlouhodobé podpofily myslenku

zavedeni case managementu socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim

v Kraji Vysocin. Jednalo se jak o dlouhodoby sbér informaci v ramci poskytovanych

sluzeb, tak o prizkum pfed zahajenim realizace projektu, ze kterého vyplyvaji ve

vztahu ke case managementu zejména nasledujici potfeby cilové skupiny uzivatell

téchto sluzeb:

Zkraceni procesu kontaktovani a ziskavani informaci pfi feSeni jednotlivych
krokl vramci IP socialni sluzby v pfipadech, kdy je nutné spolupracovat
s tfetimi stranami a v dusledku také zkraceni doby realizace jednotlivych cilt
v IP. Zdlouhavost feSeni nékterych kroki méla za nasledek demotivaci velké
¢asti uzivatell soc. sluzeb.

Vstficny a informovany kontakt s tfetimi stranami, které zasahuji do realizace
IP nastavenych v socialnich sluzbach.

Zprehlednéni nakumulovanych sluzeb a podpor v ramci feSeni jednotlivych
kroku v nastavenych IP.

Idealné pfimy kontakt na osoby zainteresované do feSeni socialni situace
z duvodu CcCasté neprehlednosti socialniho systému a systémua kontaktu
v rznych institucich navazanych na feSeni IP.

ZlepSeni vztahu s tfetimi stranami, které vstupuji do feSeni socialni situace
(ufednici, lékari, pratelé, rodina, prodavaci, atp.) a pfedchazeni konfliktim
S nimi.

Odbourani strachu zjednani s tfetimi stranami, které zasahuji do feSeni
socialni situace &i jednotlivych krokd v ramci IP nastavenych ve vyuzivanych
socialnich sluzbach.

realizace konkrétnich IP socialnich sluzeb (utvafeni spojencu v fadach
spolupracujicich subjektu).

Respekt a sniZeni diskriminace pfi vyuzivani navazujicich sluzeb, které pfimo
ovliviuji feSeni socialni situace v ramci nastaveného IP.

SnazS8i dostupnost zejména sluzeb souvisejicich s plnénim [P v socialni

sluzbé, a to predevsSim pro samotné uzivatele soc. sluzeb.
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e Aktualni informace o sluzbach navazujicich na socialni sluzby, s ohledem na
Castou zastaralost informaci na strankach navazujicich sluzeb.

VT

nizké sebeduveéry, prokrastinace a dalSich.

Graf ¢. 1 — Podilovy kola¢ rozdéleni potieb na vzorku uzivatelti z prizkumu

pred zahajenim pripravy projektu TyfloPoint z roku 2016:

Potieby uZivatell

B Zkraceni procesu

W Vstficny kontakt

m Pfehledné sluzby

B Primy kontakt

H Zlep3eni vztah

B Odbourani strachu
[ Pratelskd atmosféra
M Respekt

Snazsi dostupnost

m Aktualni informace

Na zakladé potfeb uzivateli pak byly jasné definovany potfeby organizace, které
mély zahrnovat nejen potfeby uZivateld samotnych, ale také procesni potfeby
zavedeni case managementu. Patfily mezi né:

v

e Nutnost vytvofeni uZsSi spoluprace (case managementu) se subjekty, které
jsou Casto navazujici zprostfedkovanou sluzbou v ramci jinych rezortd z
divodu €astych selhani navazujicich sluzeb (at uz z divodu komunikacnich
nedorozumeéni, nenastaveného systému spoluprace Ci prosté naroCnosti pro
uzivatele z dlivodu jeho zrak. postizeni).

e Hloubkova analyza potfeb poskytovatele v nejCastéji navazujicich sluzbach

(zatim nekomer&niho charakteru).
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Vytvofeni okruhl spoluprace v ramci case managementu v navaznosti na
Casto poptavané, Casto realizované a Casto selhavajici navazujici sluzby
(dochazi k nedofeseni IP, které obsahuji navazujici sluzby).

Potfeba vytvofeni metodiky spoluprace v oblastech, které jsou pfimo feSeny v
ramci IP Ci je pfimo ovlivhuji, zarovenl vSak vyzaduji intervenci navazujici
sluzby (napf.: samotné efektivni zprostfedkovani navazujicich sluzeb,
poradenstvi v oblastech soc. systéml a vzdélavani, nedorozuméni pfi
doprovazeni do Skol, na ufady, apod., feSeni situaci spojenych se zajisténim
bezpeci uzivatell, apod.).

Analyza zmén v procesech pfi poskytovani soc. sluzeb v zavislosti na
implementaci nové spoluprace a nové registrované soc. sluzbé.

Redefinice a Uprava standardl poskytovanych soc. sluzeb v zavislosti na nové
registrované sluzbé Socialni rehabilitace a v navaznosti na zmény vyplyvajici
z nové vytvofeného case managementu soc. sluzeb pro osoby se zrak.
postizenim.

Odzkouseni case managementu a efektivity nové navazané spoluprace a
jejich dopadu na rychlost a efektivnost poskytovanych soc. sluzeb, v
oblastech, kterych se podpora partnerd v projektu dotyka alespon ve

zkuSebnim provozu.

Vychozi situace a teze

Cast vychozi situace je samozfejmé definovana uz potfebami uzivateli socialnich
sluzeb TyfloCentra Jihlava, o.p.s. Druhou ¢ast tvofi popis situace v ramci procesniho
fizeni vztah( s dalSimi subjekty v organizaci, fungovani jiz existujicich socialnich siti
a v neposledni fadé jejich vytéznosti a efektivity pfed zahajenim realizace projektu
zameéfeného na budovani case managementu socialnich sluzeb pro osoby se

zrakovym postizenim.
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Z pohledu procesniho fizeni vztahl |ze konstatovat, Ze pfed zahajenim budovani
case managementu sluzeb v organizaci byly socialni sité s potencialnimi zdroji
pomoci uzivatellm i organizaci v ramci feSeni socialnich situaci budovany pouze dle
konkrétnich potfeb uzivatelt a jednotlivych pracovniku, nikoliv tedy strategicky dle
nejCastéjSich potfeb uzivatell a organizace jako celku (s vyjimkou fin. zdroju, které
samoziejmé organizace budovat musela jednoznaéné€). Svédci o tom i zavéry
z procesniho auditu (7/2017) vyhotoveného pro TyfloCentrum Jihlava, o.p.s. Z tohoto
auditu vyplyva, ze organizace musi nezbytné feSit jakékoliv stfednédobé planovani
poskytovanych sluzeb, vytvoreni planu komunikace s tretimi subjekty (marketingové
komunikace), aktualizaci a doplnéni informaci o organizaci na dostupnych webech
mistnich organizaci, realizaci komunikaéni kampané nejen ve prospéch ziskavani fin.
zdroju, ale také k prezentaci vlastnich sluzeb a navazovani vzajemné prospésnych
vztah( a dalSi minoritn&jSi potfeby, které jasné poukazovaly na potfebu budovani
vztahl s mistnimi institucemi. Fakt, Ze takové planované budovani vztahu
s potencialné prospésnymi partnery musi vznikat na mezioborové bazi, pak podtrhuje

Siroka Skala potieb uzivatell sluzeb i samotné organizace.

Obhospodarovani stavajicich socialnich siti jak pro potfeby prace s uZivateli sluzeb
vramci nastavenych IP, tak pro potfeby organizace pak vychazelo spiSe
z individualnich potfeb uzivatell, pracovnikl a jen zcela vyjimecné celé organizace (s
vyjimkou jiz zminovanych fin. zdroju). Budovani prospésnych kontaktl tak probihalo
vétsinou na bazi jednostranné potfeby uZivatele sluzby ¢&i pracovnika, coz
nezakladalo pfiliSny potencial pro jeho udrzovani a dalSi péstovani. Udrzovani takto
vybudovanych vztah( bylo opét ohranieno zejména vzajemnymi sympatiemi a
docCasnou potfebnosti. Ze strany samotnych ziskavanych kontakti pak obcCasné i
z dlvodu ryze praktickych (povinnost, snaha rychle vyfeSit problém a mit klid, atp.,
tedy bez motivacniho prvku, ktery je pro udrzovani vztaht nezbytny). O rozvoji a
péstovani vztahl se dalo mluvit pouze u kontaktl dlouholetych, u kterych vznikla
jaksi samovolné nehledana a pfesto nalezena vzajemna prospésSnost (napf.: praxe
pro studenty socialnich studii a potfeba dobrovolnika). To ovdem nelze pokladat za
koncepéni  budovani vztaht, podporujicich dlouhodobé fungovani case
managementu socialnich sluzeb. Navic, napf. se Statutarnim méstem Jihlava byla
spoluprace spiSe nahodila. Takovy obrazek utvareni profesnich vztahl ve prospéch
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uzivatell vlastnich sluzeb neni ovSem nijak neobvykly jev v prostfedi Ceskych
poskytovatell socialnich sluzeb, ackoliv pfedpokladame, Ze vétsSina z nich se tomuto
tvrzeni bude branit. Faktem je, Ze koncep&ni budovani vztahl s partnery, ktefi
mohou podpofit rychlejsi, informovanéjsi a snaze dostupné feSeni socialnich situaci
vramci IP nastavenych v socialnich sluzbach, je na naSem uzemi spiSe vysadou

nékolika vyvolenych, nez vétsiny.

Lze samoziejmé konstatovat, ze pro samotny case management socialni sluzby,
poskytované v ramci konkrétni socialni situace, je nezbytné najit predevSim ty
kontakty, které mohou byt potencialnim zdrojem podpory Ci feSenim socialni situace
v 8irSim laickém i odborném okoli uZivatele sluzby. Dokonce Ize Fici, ze pro tyto
potfeby nemusi vybudované vztahy trvat nijak dlouho. OvSem zkuSenost z feSeni IP
v ramci poskytovanych sluzeb poukazala na to, ze takovy prfistup Casto vede ke
zdlouhavému opakovanému navazovani vztahl v kazdém konkrétnim feSeném
pfipadé, coZ ma za nasledek, Ze case management sluzeb tak neplini jednu ze
zakladnich funkci — snadnou dostupnost v kratkém Case, coz je faktor pro osoby se
zrakovym postiZzenim dosti vyznamny, pokud vezmeme v potaz, ze vétSina Cinnosti,
které vykonavaji z divodu absence zrakového viemu ¢&i jeho omezeni trva ve valné
vétsiné mnohem déle, nez u Clovéka bez tohoto postizeni. To samo je silné
demotivujici. Pfedstava, Ze tak reaguje i cely zbytek socialniho prostfedi je Casto
likvida€ni pro feSeni mnoha nepfiznivych socialnich situaci. Primérna doba feseni
jednoho cile, vramci IP mnohdy pfesahuje dobu 3 mésici a Casto i pll roku.
Prodleva kvuli nevybudovanym socialnim sitim, které mohou dopomoci k jejich
feSeni, ma dle naSeho predpokladu vliv az na 25 — 50% Casovou ztratu pfi jejich
dosahovani. Podrobnéjsi popis skuteCné zjisténych efektid case managementu

naleznete v kapitole 7.3 Vychodiska pro dalSi aplikaci.
Z vySe uvedeného vyplyva nasledujici stru¢na teze:

Pokud nebudou cilené, strategicky a efektivné budovany, udrzovany a péstovany
dlouhodobé profesni vztahy s odborniky, ktefi mohou nejCastéji pozitivné ovlivnit
rychlost, kvalitu a celkovou efektivitu feSeni cild v ramci poskytovanych socialnich

sluZzeb pro osoby se zrakovym postizenim, tak bude dochazet k:
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e Nedostatku kvalifikovanych odbornikd i nekvalifikovanych zdroji z vlastniho
socialniho prostfedi uzivatelu sluzeb v situacich, kdy jsou nejvic potfeba.

e Opakovanému vyhledavani a navazovani vztahu se socialnimi kontakty, které
mohou byt napomocny feSeni nepfiznivé socialni situace a tim prodluzovani
realizace kroku, vedoucich k cilim nastavenym v ramci IP i 0 25 — 50%.

e Nedostatku aktualnich kvalifikovanych informaci, které vyznamné ovliviiuji
feSeni socialni situace a nékdy muze jejich nedostatek a kvalifikovanost vést
dokonce ke Spatnému rozhodnuti pfi feSeni socialni situace uZivatele sluzby.

e HorSi dostupnosti sluzby a tim vyznamné demotivaci pfi feSeni socialni
situace pro osoby se zrakovym postizenim, pro které je nejvétSi prekazkou
vyhledavani informaci a orientace v prostoru, nemluvé o odmitavém pfistupu
potencialniho socialniho kontaktu.

e Konflikthm mezi uzivateli sluzeb a odborniky navazujicich sluzeb, které
nejenze zpomali proces dosahovani cili vramci IP, ale nékdy dokonce
zabrani jejich naplnéni.

e Degradaci kvality poskytovanych sluzeb v ocCich tfetich stran a tim stale mensi
chuti byt napomocen pfi feSeni jednotlivych socialnich situaci, i kdyz Casto
treba jen ze subjektivnich davodu, ovlivnénych negativnimi pocity z jednani
organizace s tfeti stranou pouze v situacich, kdy ji potfebuje k naplnéni
vlastnich cild.

e A vneposledni fadé k absenci koncepéniho poskytovani podpory uzivatelim
socialnich sluzeb v Kraji Vyso€ina multidisciplinarné, nebot zde neexistuje

jediny poskytovatel takto koncipovanych socialnich sluzeb.

Na =zakladé této teze predpokladame nasledujici pozitivni dopady na
poskytovani socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim v Kraji

Vysocina:

e Zkraceni procesu dosahovani cili vramci IP o 25 — 50% casu oproti
stavajicimu stavu, nebot’ jiz od zac¢atku budou do Feseni socialni situace

zapojeni vSichni zainteresovani odbornici a laikové.
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Eliminaci vétSiny konfliktnich situaci pro uzivatele socialni sluzby, ale i
pro zainteresované treti strany a tim budovani vstricného prostredi pro
komunikaci s uzivateli socialnich sluzeb se zrakovym postizenim.
Moznost poskytovani komplexni skupiny socialnich a navazujicich
sluzeb, které pfimo ovliviiuji dosazeni cili v ramci IP z jednoho mista,
tedy snadno dosazitelna sluzba pro osobu se zrakovym postizenim.
Zprehlednéni socialniho systému pro uzivatele soc. sluzeb, ale i pro
samotné poskytujici socialni pracovniky z divodu dlouhodobé
budovanych vztahll s odborniky v multidisciplinarnich tymech a
vzajemné vstricnosti.

Odbourani strachu uzivateld zjednani s tretimi stranami z divodu
pritomnosti koordinatora case managementu, kterému davéruji, resp.
jejich kliCového pracovnika.

Utvoreni kulturnéjSiho a korektnéjSiho prostredi pro komunikaci o
socialni situaci uzivatele z divodu pritomnosti vSech zainteresovanych
stran v fFizené diskusi.

Respekt a snizeni diskriminace vSech zu¢astnénych stran.

Aktualni informace o sluzbach navazujicich na socialni sluzby na jednom
misteé.

Zvyseni motivace uzivateld sluzeb k naplnovani jednotlivych krok
individualniho planu z divodu rychlych reakci na jejich potreby.

Posileni pozice socialnich sluzeb poskytovanych formou case
managementu z ddvodu koncepéné vedené koordinace informovani a
poskytovani nejen samotnych socialnich sluzeb, ale také navazujicich
sluzeb z jednoho mista, které je lidem se zrakovym postizenim znamé,
orientuji se vném a dlvéfuji mistnim pracovnikim (maji s nimi
vybudovany davéryhodny pracovni vztah).

Ziskani multiodbornosti a efektivnéjSiho posuzovani jednotlivych cilq,
moznosti a krokul pfi nastavovani IP v ramci socialni sluzby.

Zvyseni uspésnosti dosahovani cild nastavenych v ramci IP v ramci
poskytovanych socialnich sluzeb a tim i efektivitu fin. prostredku
vynakladanych zadavateli na jejich poskytovani.
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e Vytvareni potencialu pro mezioborovou podporu nejen z verejného a

neziskového sektoru, ale také toho komercniho.
e Posileni kompetenci pracovniki poskytovatele socialnich sluzeb

v jednani se tretimi stranami ovliviiujicimi naplnéni cilt v ramci IP.

5. Budovani case managementu

Tato kapitola jiz popisuje konkrétni pozadavky nezbytné pro pripravu poskytovani
case managementu socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim. Kazda
podkapitola je rozdélena do dvou podkategorii. Prvni popisuje obecné nezbytné
nutné kroky, které je tfeba ucinit, aby case management mohl vibec byt aplikovany,
dle jednotlivych oblasti pfipravy. Druha €ast popisuje specifické podminky, které
musi byt splnény, aby case management byl dostupny lidem se zrakovym
postizenim. Podkapitola 5.5 Praktické zkuSenosti ze sitovani pak popisuje kratké
postfehy z pfiprav aplikace case managementu vramci projektu TyfloPoint,
realizovaného TyfloCentrem Jihlava, o.p.s., jehoz naplni bylo pravé zavedeni case
managementu socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postiZzenim v Kraji Vysocina.

Fotografie €. 1 — Vstupni jednani se stakeholdery projektu:
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5.1 Materialni a technické zabezpeceni

ZaCneme jednoduchou a vcelku struénou kapitolou materialniho zabezpeceni case
managementu. Budeme pfitom vychazet z faktu, ze tuto sluzbu chceme poskytovat
idealné zjednoho mista tak, aby bylo dobfe dostupné osobam se zrakovym

postiZzenim.

Pro bézné zajisSténi case managementu neni nutné jiné, nez zakladni materialni
vybaveni kazdé kancelare (PC, zidle, stlil a kancelafské potfeby). V E¢em ovSem case
management pozaduje vétsi naroky je nezbytny prostor pro multidisciplinarni tymy,
které mohou nékdy obnaset i vic, nez 4 — 5 osob. Proto je nezbytné pocitat s vyssi
kapacitou prostoru, ktery nutné poskytuje soukromi pro probirani moznosti, cild a
krokl k jejich naplnéni v jednotlivych pfipadech, které feSi uzivatelé socialnich
sluzeb. Prostor musi byt zajistén tak, aby ucastnici pfipadové konference nebyli

v zadném pfipadé ruSeni, coz je mozné zajistit bud samostatnou mistnosti nebo
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v NNO ¢€astym zpusobem fizeni pracovnich €innosti tak, aby v dobé pfipadové studie
byli na pracovisti ambulantné pfitomni pouze ti pracovnici, ktefi jsou do FeSeni
socialni situace zainteresovani. V misté poskytovani case managementu by mély byt

pfipravené k dispozici pfed kazdou pfipadovou konferenci nasledujici nalezitosti:

e Popis nepfiznivé socialni situace uzivatele socialni sluzby

e Souhlas s poskytnutim informaci tfetim stranam od uzivatele socialni sluzby,
pokud neni soucasti smlouvy o poskytovani socialni sluzby nebo nebyl
vyhotoven v pfedstihu pfed zahajenim pfipadové konference.

e Prohlaseni o miCenlivosti pro v8echny ucastniky pfipadové konference, pokud
nebylo sepsano v pfedstihu €i pausalné na realizaci vSech pfipadovych
konferenci realizovanych vramci case managementu, coz Vviele
doporucujeme. Nic nezkazi pocit zadostiuCinéni z dobfe odvedené prace tak,
jako nepretrzité podepisovani formalnich dokumentd, které obvykle nemaji nic
spole€ného se samotnym naplfiovanim cila IP.

e Samotny individualni plan uzivatele socialni sluzby, idealné v digitalni podobég,
aby se mohl zpracovavat pfimo pfi realizaci pfipadové konference.

e Koordinator case managementu by mél vénovat maximalni pozornost vedeni
pfipadovych konferenci a proto je velmi Zadouci mit pfitomného pracovnika,

ktery bude zaznamenavat poznamky dle instrukci koordinatora.

Z pohledu specifik prace s osobami se zrakovym postizenim je pak nezbytné zajistit

nasledujici:

e VSechny dokumenty v digitalni podobé&, pfipadné alternativné dnes jiz
minimalné, ale preci pouzivaném Braillové pismu, z divodu dostupnosti téchto
dokument( cilové skupiné.

e Prostor pro odlozeni kompenzacénich pomucek, bilé hole a dalSich véci osobni
potfeby v dosahu uzivatele a také prostor pro potencialniho vodiciho psa
v€etné zajisténi pitného rezimu pro tohoto &tyfnohého pomocnika. Véfte, ze
nic tak nenarusi pfipadovou konferenci, jako nahla starost o to, zda mame
vSechny véci, které jsme si s sebou nesli ¢i zda ma vodici pes vodu. Ackoliv

vrv

se jedna o milé naruseni, obvykle vede k roztfisténi soustfedéni, a to zejména
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pravé u uzivatele sluzby, ktery se ma pravé vtom momenté maximalné
soustredit na feSeni socialni situace.

Pro osoby se zrakovym postizenim je nezbytné zajistit kvalitni, silné osvétleni,
které rovhomérné osvétluje mistnost, idealné ne zafivkového typu. Jako
idealni se v posledni dobé jevi LED osvétleni v ekvivalentu min. 80W klasické
zarovky (cca 15 — 17W LED zarovka).

Mistnost by samoziejmé neméla obsahovat bariéry ve vySi hlavy, zbyteCné
schody a dalSi bariéry bézné zjistitelné v odbornych materialech na tuto
problematiku orientovanych (napf. Metodické centrum odstrafiovani bariér -
https://www.sons.cz/bariery, = www.tyflonet.cz>  Socidlni  sluzby >
Odstranovani bariér, Vyhlaska &. 398/2009 Sb., o obecnych technickych

pozadavcich zabezpecujicich bezbariérové uzivani staveb, Metodika

bezbariérové uzivani staveb k vyhlasce €. 398/2009 Sb. Tato publikace
obsahuje komentaf k jednotlivym ustanovenim vyhlasky a obrazky jejich
vzorovych FeSeni, Nafizeni ¢. 163/2002 Sb., kterym se stanovi technické
pozadavky na vybrané stavebni vyrobky.

Prostor by obecné nemél obsahovat pfedméty mimo nezbytné nutné Zidle,
stoly a PC, aby se v ném dobfe orientovalo a dobfe a snadno se seznamovalo
bez pomoci zraku — idealni je prostor pro komunikaci ve stoje a pak prostor
kolem idealn& kulattho nebo aspori zaobleného stolu. Zadné slozité
usporadani typu U ¢&i T, které jsou pro Clovéka se zrakovym postizenim pro
orientaci v prostoru zbytecné slozité.

Promitani obrazu zapisu diaprojektorem ma vétSinou smysl pouze pro ostatni
UcCastniky, nikoliv vSak pro samotného uzivatele. Proto ho nema smysl
zajisStovat, nebot text bude beztak opakovan nékolikrat pro samotného
uzivatele, aby formulace v budoucim IP sluzby poskytované formou case
managementu, byly pro uzivatele srozumitelné, akceptovatelné a pochopené
stejné jako u osob do feSeni socialni situace zapojenych.

Idedlni je mit pro pfipad potfeby diktafon pro nahrani pfipadové konference
pro potfeby uzivatele sluzby. Nahravka mu mulze byt zaslana e-mailem ve
formatu mp3 po skonceni konference. Predejde se tak zbyte€nym diskusim o

tom, co kdo fekl Ci nefekl. Je sice pravdou, Ze lidé se zrakovym postizenim
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musi intenzivné trénovat pamét, aby si pamatovali napf. pozice ruznych
pfedmétd, to, o em se hovofilo, atp.). Na druhou stranu by bylo mylné myslet
si, Ze se jedna o jakési superschopnosti. | nevidomy jednoduse zapomina.
Zejména pak detaily riznych ustnich dohod. Pochopitelné mu bude k dispozici
i IP v digitalni podobé.

e VSechny dokumenty by mély byt graficky zpracovany bez nutnosti pouzivat
pro lidi dobfe vidici pfehledné tabulky, které jsou pro lidi s tézkym zrakovym
postizenim velkou prekazkou v praci. Ackoliv se jiz mnozi mladi lidé
v tabulkach pracovat uci a zvladaji praci s nimi, stale bude case management

vyuzivat velké mnoZstvi osob, které touto dovednosti neoplyvaji.

5.2 Sitovani stakeholderi projektu

Naprosto kliCovym faktorem pfipravy case managementu a i jeho pozdéjsi realizace
je sitovani stakeholderl koncep&niho poskytovani case managementu socialnich
sluzeb a vytvafeni zdravych, dlouhodobé udrzitelnych socialnich siti uzivatell
obecné. Tomuto tématu se proto budeme vénovat hloubéji a pro mnohé mozna
prekvapivé i z pohledu vzajemné vyhodnosti Ci prospéchu sité nejen pro zucastnéne

uzivatele, ale také vSechny ostatni odborniky a subjekty zapojené do takovych siti.

Jak se uvadi ve vétSiné metodickych materiald o case managementu, sité jsou
zakladnim stavebnim kamenem tohoto zplUsobu prace s lidmi. Bez nich by nebylo
mozné zapojit mistni zdroje do feSeni socialni situace uZivatele sluzby. Ve vétsiné
materialt o case managementu v CR se také tyto sité uvadéji jako spise neformalni
¢i formalizované, tedy ty postavené na budovani vzajemnych osobnich vztahu.
Takové sité ma ale dnes vytvofeny témér kazdy socialni pracovnik a proto jsme se
v nasem projektu zaméfili pravé na tvorbu formalizovanych socialnich siti, které by
proces case managementu socialnich sluzeb pro lidi se zrakovym postizenim
posunuly do stadia dlouhodobé udrzitelnych siti, vzajemné prospésnych pro vSechny
zuCastnéné strany a motivujici k feSeni socialnich situaci uzivateld sluzeb se

zrakovym postizenim v dlouhodobé formé spoluprace.
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Abychom viabec mohli dosahnout takového vysledku, museli jsme jiz v pfipravné fazi
projektu fesSit otazku toho, jaké oblasti a témata jsou v ramci socialnich sluzeb
nejCastéji poptavana a zaroven je nejsme schopni vyfesit rychle a efektivné pouze za
poskytnuti vlastni socialni sluzby a u kterych Casto pfi pouhém zprostfedkovani
socialniho kontaktu dochazi k neuspéchu a demotivaci uzivatele sluzby. Nize
uvadime nejCastéjSi okruhy, které byly u uZivatell sluzeb se zrakovym postizenim

v této kategorii zjistény:

o Ufedni agendy

e Vzdélavani

e Bezpecdi a prevence pred okradenim

e Konflikty v rodinach

e Samostatné finan¢ni hospodareni

e DlouhodobéjsSi samostatné ukoly vedouci k nabyti schopnosti a dovednosti
spoleCenského i pracovniho charakteru

e Osobni kultura

e Sport a kultura obecné

e A dalSi minoritni (napf. nakupovani, péCe o zdravi a vlastni vzhled, zdravé
stravovani, pravni poradenstvi ve slozitéjSich pfipadech, psychologickée

problémy, atp.).

Je samoziejmé, Ze mluvime o cilech socialnich sluzeb dotykajicich se téchto oblasti.
Pochopitelné nebylo v nasich silach rozvijet formalizované, dlouhodobé udrzitelné
sité ve vSech téchto oblastech najednou. Navic Samostatné financni hospodareni
TyfloCentrum Jihlava, o.p.s. feSi formou projektu z ESF a cile v oblastech popsanych
pod touto oblasti, které si zadaji zapojeni tretich stran, se dafi prozatim plnit alespon
uspokojivé, kdyz ne rychle, efektivné a se snadnou dostupnosti. Z tohoto didvodu

bylo jasnou prioritou vytvofeni formalnich siti v oblastech:

o Uredni agendy
o \zdélavani
e Bezpecdi a prevence pred okradenim

e Konflikty v rodinach
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Individualni a casto nedostacCujici kontakty byly udrZzovany i pfed zahajenim
spoluprace s externimi subjekty, které by poskytly odborné pracovniky do tzv.
multidisciplinarnich tyma, nicméné Casto na bazi bud’ sympatii ¢i pouhé jednostranné
vyhodnosti s vyjimkou SVOSS, kde dochazelo ke vzajemné prospésnosti, kdy
teoreticka znalostni zakladna a sily studentd této Skoly mohly byt napomocny pfi
plnéni cild uzivatell sluzeb v roli pfirozeného socialniho prostfedi a na oplatku
siti tyCe, ve stavu nahodilé spoluprace, s Méstskou policii byly navazany vztahy
pfedevSim na bazi prevence kriminality a Bily kruh bezpeli poskytoval pouze
narazové informaéni seminafe necilené na konkrétni Zivotni situace uZivatelu
socialnich sluzeb TyfloCentra Jihlava, o.p.s. Navic byla zjevna absence aktualnich a
rychle Sifenych informaci, zejména v oblasti ufednich agend. Pro¢ tomu tak bylo?
Pravé z téchto duvodu bylo rozhodnuto formalné neformalni vztahy s témito subjekty
pretvofit ve funkCni sité vzajemné pomoci pfi feSeni zivotnich situaci osob se

zrakovym postizenim. Odpovéd je vcelku jednoducha:

Abychom mohli navazat dlouhodobé prospésSnou spolupraci, musime znat
nejen své potreby, ale také potieby vSech zu€astnénych, které je nutné splinit,
aby mohli poskytovat podporu uzivatelim sluzeb a navic aby k takové €innosti

byli motivovani.

Z tohoto dlivodu doporucujeme kazdému tvarci formalnich i neformalnich socialnich
siti sledovat nejen potfeby uzivatelu sluzeb a zastupovat jejich prava a opravnéné
zajmy, ale také potfeby poskytovatell sluzeb navazujicich. Jenom diky tomu
mulzeme vytvaret sité, které budou skute¢né fungovat a pfinaset chténé vyhody,

nikoliv pouhou povinnost pomoci potfebnym.

Po prvni obecné fazi zjistovani téch nejpravdépodobnéjSich potfeb v oblastech
personalniho pokryti, financi, ¢asovych pozadavki a odbornych pfedpokladi pro
poskytovani souc€inné snahy podpofit dosazeni cild nastavenych v socialnich
sluzbach je nezbytné podrobné rozebrat pfedpoklady, které je tfeba splnit, aby
formalni socialni sit skute¢né fungovala. Takovou analyzu potfeb je nutné udélat jak
z pohledu potfeb jednotlivych socialnich sluzeb ve vazbé na cile, které nejCastéji
v danych oblastech narazeni na komplikace pfi jejich naplhovani, kdyz je zapotfebi
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ucasti tretich stran, tak z pohledu spinéni prfedpokladl pro poskytnuti takové funkéni

podpory z pohledu partnert. Nize pfikladame pfiklad takové analyzy z obou pohledu.
Potieby z pohledu socialni sluzby:

Jako pfiklad poslouzila analyza registrovanych socialnich sluzeb TyfloCentra Jihlava,
0.p.s. v kombinaci s podporou pfi vyfizovani ufednich agend. Socialni sluzbu a oblast
podpory Ize ovSem snadno zaménit za jakoukoliv jinou. Takové dotazy je nutné
samoziejmé polozit ve vztahu ke vSem poskytovanym socialnim sluzbam a oblastem,
které je mohou zvenci pozitivné &i negativné ovlivnit v dosahovani cili v ramci

poskytovanych sluzeb.

Za prijemce dotace TyfloCentrum Jihlava, o0.p.s.

Za socialni sluzbu Pravodcovské a pred itatelské sluzby

Nasleduje sled otazek, které budou slouZit pro ucel dalsiho vyjednavani s cilem
podporit socialni sluzby tak, aby v soucinnosti s partnery doSlo k nalezeni postupt a
reseni pro poskytovani case managementu z jednoho mista. Pfi odpovidani na
otazky se, prosim, ridte instrukcemi psanymi kurzivou u kazdého dotazu. Vyplriiujte
vzdy pouze nepodbarvené buriky dotazniku (prazdné, bilé).

Otazka €. 1:

V jakych situacich pfi poskytovani pravodcovskych a predcitatelskych sluzeb
vam chybi intenzivni soucinnost tykajici se vyfizovani urednich agend od
urada?

Definujte formou odrazek nejCastéjsi, nejkomplikovanéjsi, nejrizikovéjsi situace a
situace s nejmens$i pravdépodobnosti uspésnosti. Za nejcastéjsi situace pokladejte
ty, se kterymi se voblasti rfeSeni urfednich agend v priavodcovskych a
predcitatelskych sluzbach setkavate nejCastéji a zaroven vam v nich chybi intenzivni
podpora ufadi. Za nejkomplikovanéjsi ty, se kterymi mate obvykle nejvic prace, a
obnasi nejvic komplikovanych kroku pfi jejich feSeni a zaroveri vam v nich chybi
intenzivni podpora uradu. Za nejrizikovejsi ty, u kterych hrozi nejvétsi riziko, Ze
uZivatelé jejich vyrfeSeni vzdaji pfed dosazenim cile (napf. z divodu zdlouhavosti)
nebo je jejich nevyfesSeni nejvic ohroZuje a zaroveri vam v nich chybi intenzivni
podpora uradu. Za situace s nejmenSi pravdépodobnosti vyfeSeni pokladejte ty,
které nejCastéji dopadnou neuspésSné, zejména z duvodu absence intenzivni
spoluprace s urady.

Definujte pri€iny vzniku téchto situaci

U kazdé situace uvedte, pro¢ podle vas potfebujete podporu ufadd pfi jejich reseni,
resp. pro¢ je obtizné je feSit pouze formou privodcovskych a predcCitatelskych sluzeb
tak, jak jsou poskytovany dosud.
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Definujte, jak by mohla spoluprace s urady zlepsSit feSeni vyjmenovanych
situaci

U kazdeé situace uvedte, ¢im by podle vas intenzivnejSi soucinnost s urady mohla
pomoci pri jejich FeSeni lépe, nez pouze dosud poskytovana forma privodcovskych a
predcitatelskych sluzeb.

Priklad z pohledu zainteresovaného partnera, stakeholdera:

Jako pfiklad je pouzita oblast feSeni ufednich agend, nicméné s drobnymi obménami
je material vyuzitelny pro jakéhokoli partnera &i treti stranu, ktera muize ovlivnit
pozitivné ¢&i negativné napliovani cild v ramci socialnich sluzeb. Dotaznik je
rozsahlejSi, nez u potfeb socialni sluzby. Pro¢? ProtoZe v této fazi jsou potreby
potencialniho podporujiciho odbornika, poloprofesionala ¢&i jen dobrovolnika
nebudeme védét, jakou motivaci bude mit k poskytnuti podpory a jakou podporu

potfebuje on sam, aby mohl pomoci naSemu uZivateli socialni sluzby.

Nasleduje sled otazek, které budou slouZit pro ucel dalSiho vyjednavani s cilem
podpofit socialni sluzby pro osoby se zrakovym postizenim tak, aby v soucinnosti
s partnery doSlo k nalezeni postupt a rfeSeni pro poskytovani case managementu
z jednoho mista. Pri odpovidani na otazky se, prosim, fidte instrukcemi psanymi
kurzivou u kazdého dotazu. Vyplriujte vZdy pouze nepodbarvené buriky dotazniku
(prazdné, bilé).

Otazka €. 1:
V jakych situacich pri reSeni urednich agend se Urednici Statutarniho mésta
Jihlava mohou setkat s osobou se zrakovym postizenim?

vvvvvv

odrazek.

S jakymi komplikacemi se u téchto situaci muze Grednik setkat?
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Uvedte idealné konkrétni komplikace ve vztahu k situacim, které jste vyjmenovali
vyse.

Jaka podpora ze strany poskytovatele socialnich sluzeb pro osoby se
zrakovym postizenim by mohla ufednikiim vami vybrané situace ulehgit?
Uvedte, jaka konkrétni podpora by mohla pomoci u kazdé vyjmenované komplikace
vy8e. MizZete uvést i vice typl podpory ze strany TyfloCentra Jihlava, 0.p.s.

Otazka €. 2:

Jak konkrétné by mohl Vas urad podpofrit reSeni urednich agend ve prospéch
osob se zrakovym postizenim s vyuzitim podpory poskytovatele socialni
sluzby pro osoby se zrakovym postizenim?

Mdzete se zaméfit na vSechny typy podpory, které vas napadnou pri feSeni turednich
agend pro osoby se zrakovym postizenim. Dotaz berte jako kreativni, tudiz
nezavazny. Ma byt pouze zdrojem inspirace samoziejmé v ramci realistickych mezi.

Jaké podminky by musely byt spinény, aby bylo mozné kazdou jednu
uvedenou formu podpory aplikovat?
U kazdého typu podpory, ktery jste uvedli vySe, vyjmenujte:
Procesni podminky (jaké kroky by se musely schvalit a provést na tufadech)
- Rozhodovaci naroky (kdo vS§echno by musel konkrétni typ podpory schvalit)
- Personalni naroky (kolik lidi by muselo takovou podporu zajiStovat)
- Recipro¢ni naroky (co by musela poskytnout naSe strana, aby zminéna
podpora mohla fungovat)

Definujte u kazdého typu podpory, co pozitivhiho by pfinesla pro Vas drad.

U kazde typu podpory v otazce ¢. 2 uvedte vami pfedpokladané prinosy — opét staci

formou odrazek.
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Takovy dotaznik je vhodny jako nastroj pro zjiStovani potfeb pfed samotnym
jednanim a vyjednavanim o pfipadnych podminkach a nalezitostech podpory

uzivatel socialnich sluzeb, jejichz cile zasahuji do €innosti téchto tfetich stran.

Pro jednani s partnery formalnich i neformalnich socialnich siti plati totiz stejna
pravidla jako pro vyjednavani o vzajemné vyhodném obchodu. Tam jsou pravidla
jednani dana jasné a cilem je dosahnout vzajemné vyhodné dohody nebo minimalné
kompromisu. Ten ale nebyva v komercni oblasti vniman jako pfinos a Casto koncCi
ukoncCenim spoluprace, proto doporuCujeme i v socialni oblasti spolupracim typu
,kdyZ vy ustoupite, tak my také®. Je patrné, Ze obé strany trpi a dlouhodoba

udrzitelnost kompromisni sité je naprosto nepredpokladatelna.
DrZte se proto vzdy nasledujiciho postupu:

e StruCné predstaveni sebe a cile setkani (cilem setkani je vzdy zjistit, zda
chcete jednat o vzajemné spolupraci, nikoliv rovnou jednat o spolupraci — je to
nejCastéjSi chyba, ktera se v socialni oblasti €ini — u€astnici jednani se rovnou
snazi pfesvédcovat potencialniho partnera o spolupraci).

e Ziskani prvniho zajmu (definice vzajemné prospésnosti, véta, ktera definuje
jak vas prospéch, tak prospéch druhé strany v jednom — napf. pfichazime
hledat formu feSeni socialnich problému lidi se zrakovym postizenim tak,
abychom usSeftfili Cas a penize vam, sobé i samotnym lidem se zrakovym
postizenim).

e Kratka definice kompetentnosti druhé strany vtom pomoci a okamzité
zjiStovani potifeb a predpokladu, za kterych by byli schopni poskytnout
jakoukoliv podporu osobam se zrakovym postizenim (idealni je, pokud ze
zacCatku formuluje druha strana svoje predstavy, jak by takovym lidem pomoci
mohla. Cas na to, abyste druhé strané s definici pomohli, bude, toho se bat
nemusite. Casto pfijde velmi brzy, nebot jsou i takovi vyjednavadi, ktefi si
takovou pomoc predstavit nedovedou nebo spiSe nechtéji — tim totiz zGstane
veskera prace na vas).

e Na zakladé zjisténych potfeb definovat moznosti vzajemné prospésné podpory

— vybrat jen tu, kde vam bude partner skuteCné napomocen pfi FeSeni
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socialnich situaci vasich uzivatell a u kterych jste schopni zajistit naplnéni
podminek jejich podpory, resp. jsou k tomu velké pfedpoklady.

e Analyzovat obavy druhé strany a vysvétlit vS8e, ¢emu nerozumi, potfebuje si
potvrdit, Ci se toho obava.

e Akvizice konkrétnich zajmovych oblasti, které druhou stranu zaujaly a
modelovani vhodné formy spoluprace v hrubych rysech, tzn. definovani
oblasti, na kterych by bylo mozné spolupracovat pfi podpofe dosahovani cill
socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim.

e Shrnuti dohodnutych oblasti a spole¢na definice toho, co se bude dit dal,
v€etné naplanovani dalSi schuzky k vyjednavani o moznych formach

spoluprace v dohodnutych oblastech.

Pfi vyjednavani a tvorbé siti respektujte vnitini pravidla partnerd socialnich siti a
aktivné se na né ptejte. Podporujte jejich dodrzeni a také podporujte pravo
rozhodovani se partnerl o vzajemné spolupraci pfi podpofe osob se zrakovym

postizenim formou case managementu.

V momenté, kdy mate dohodnuté zakladni okruhy spoluprace, je vzdy nutné vyjasnit

si nasledujici:

Identifikace koordinujiciho aktéra

Partnefi musi védét, kdo je koordinatorem case managementu, kde se sdruzuji

informace a ve kterych ¢asech je dostupny.
Stanoveni ciltl vzajemné podpory

Jasné definované, kvantifikované, c¢asové ohrani¢ené, mérfitelné a oboustranné
akceptovatelné cile, které navic budou obsahovat pfinos pro obé strany a nikoho

negativné neovlivni, zejména pak uZivatele socialni sluzby.

Personalni zajisténi sité
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Definovani konkrétnich pracovniku do konkrétnich roli v ramci podpory. Mdze jich byt
i vice, napf. v pfipadé feSeni vice agend (napf. v pfipadé ufadd nebo nemocnic)

podle typu podpory.
Priprava partneru

ZaSkoleni pracovniku partnert v kontaktu s osobami se zrakovym postizenim a
celym procesem fizeni case managementu, v€etné definovani intervalu predavani
pravidelnych aktualizovanych informaci, intervizi Ci jinak pojmenovanych setkani

v zajmu sladovani a budovani sité.
Tvorba mapy sité

Presna identifikace kontaktl, procesu (kdo komu, co kdy a jak pfedava Ci poskytuje).

Zodpovédnosti a definice rizik a jejich oSetfeni.
Analyza konkrétnich problémovych oblasti (jiz v ramci pripadové konference)

Podrobnéji popsano v podkapitole 6.3 Pfipadova konference a individualni

planovani.
Strategie (jak v ramci pripravy obecné, tak v ramci konkrétnich pripadt)

Pfiprava obvyklych postupt informovani, jednani, odmitnuti spoluprace v danych

pfipadech, ale také konkrétni feSeni pfipadu v ramci pfipadovych konferenci.

Udrzovani socialnich siti vramci case managementu neni nepodobné udrzovani
kontaktd na facebooku. Pokud dlouhodobé s nékym nekomunikujete, tak Casem
Zjistite, Ze uZz ani netuSite, kde Zije, natoz, abyste o ném védéli vic informaci.
Zakladem je proto pravidelna komunikace a vyména informaci. Navic se doporucuje
v pravidelnych, napf. pllro€nich intervalech zorganizovat aktivitu Cisté ve prospéch
odbornikd multidisciplinarniho tymu v ramci sité, zaméfeného Cisté na neformalni
navazovani kontaktd, a to i s nové pfichozimi osobami na pozice, kde jiz byly
navazany kontakty. Udrzovani sité napomaha také pravidelné informovani o uspésné
vyifeSenych pfipadech v ramci pfipadovych konferenci, resp. podle individualniho
planu, ktery byl vytvofen multidisciplinarné a byl feSen za pomoci tfetich stran. Staci

forma prostého podékovani konkrétnimu partnerovi, Sifeného v§em partnerim v siti.
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DalSi rozvoj siti se pak stavi na vzajemné podpore, Casto i osobni, i kdyz se jedna o
formalni sité, nebot kontakty jsou tak pevné, jak pevné jsou osobni vazby lidi, ktefi je
utvareji. Zakladem je vzajemné obohacovani, vzdélavani, odmérnovani, pokud je to
jen trochu mozné, vytvareni vzajemnych prilezitosti, atp. Jednoznacné plati, ze
poskytovani sluzeb formou case managementu klade velky diraz jak na praci
s uzivateli socialnich sluzeb, tak na péci o partnery v socialnich sitich, bez ohledu na
to, zda se jedna o odborniky z multidisciplinarniho tymu Ci prosté laiky z pfirozeného
socialniho prostfedi uzivatele sluzby. Pfitom vnimame jako samozfejmost
podékovani zu€astnénym stranam jak pfi pfileZitostech rdznych vyroCi pfimo do e-
mailu i poStou, tak vyjadfeni podé€kovani v ramci vyro€ni zpravy €i na webovych

strankach poskytovatele socialni sluzby.

Nize uvadime naopak nékolik kroku, které vedou k degradaci Cerstvé vybudovanych

ale i dlouhodobégji pasobicich siti. Téch se za kazdych okolnosti vyvarujte:

¢ Nedostate¢né sdileni informaci
e Nedostatek divéry a respektu
¢ Nejasna pravidla

e Nepfiméfené poZadavky

e Rzné predstavy a hodnoty

e Nedostatek Casu

e Rozdilné cile

¢ Mala podpora organizaci

e Vztahy mezi organizacemi a lidmi
e Nizka motivace

o Velka oCekavani

e Nezapojeni cilovych skupin

e Nizké kompetence pracovniku

5.3 Informacni a znalostni zazemi
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Nezbytnou soucasti efektivné fungujiciho case managementu je nepfetrzitd vymeéna
aktualnich informaci mezi partnery s idealnim cilem, aby vSechny prochazely jakymsi
informacnim centrem case managementu. To je velmi vyhodné pro vSechny
zuc€astnéné, véetné uZivatell socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postiZzenim, a

to hned z nékolika dUvodu:

e Informace jsou pro vSechny sdruzeny na jednom misté, &imz nedochazi
k jejich slozitému vyhledavani ve vice zdrojich, obrovsky pfinos je to také pro
uzivatele se zrakovym postizenim.

e Upraveni informaci spodoby Citelné pro osoby se zrakovym postizenim, coz je
pfinosem pFfedevSim pro cilovou skupinu socialni sluzby, ale také pro
poskytovatele, nebot ten, kdo text upravuje je s nim obvykle také velmi dobfe
seznamen a umi ho dale reprodukovat.

e Partnefi se nemusi starat, kam vSude posilat informace. Jakmile je informace
v centru case managementu, tak je dostupna vSem partnerim.

e Informace by mély byt podavany zevnitf organizace, odborniky, ktefi je
zpracovavaiji, resp. je reprodukuji pro jiné, ¢imz nebude dochazet k prezentaci
marketingovych informaci, ale cilenych uzitnych informaci o postupech,
nastrojich, pravidlech, opatfenich, sluzbach a dalSich.

e VSichni o vSech védi a nejsou poskytovany myiné &i zkreslené informace o
sluzbach lidem, ktefi je vyuZzivaiji.

o Casto dochazi k synergickému efektu v propojeni éinnosti koordinovanég, &imz
se snizuji naklady jednotlivych aktéru siti a zvySuje se efekt v cili — tedy u
uZivatele socialni sluzby se zrakovym postizenim.

e V zajmu vymény informaci dochazi také k pfijemnym mezioborovym setkanim,
vystoupeni ze stereotypu a tim ziskani dalSi motivace k dalSi praci s uZivateli
sluzeb.

e Vznikaji nové prilezitosti pro jednotlivé Cleny sité, Casto dokonce s finanénim
pfinosem. Napf. v pfipadé spoluprace s Bilym kruhem bezpeci doslo
k jednoznacné podpofe udrzitelnosti Cinnosti této organizace, v Kraji Vysocina.

Potfebu aktualizace informaci a toku informaci nejen ze strany spolupracujicich
subjektl, ale také ze strany poskytovatele socialnich sluzeb a také uvnitf organizace
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mezi samotnymi socialnimi pracovniky ve strukturované a koncepcCni podobé jasné
definoval také procesni audit realizovany v ramci projektu (7/2017). Bylo jasné
definovano, Ze kvalita sluzeb poroste s nastavenim struktury vnitini komunikace,
marketingové komunikace ke spolupracujicim subjektim a také ve spolupraci
s témito subjekty (napf. aktualizace informaci na webu lokalnich organizaci). Z toho
jasné vyplyva, jak negativni vliv mize mit na samotnou realizaci socialnich sluzeb
nezvladnuté informovani nejen Siroké verfejnosti a spolupracujicich subjektul, ale také
vnitfni informovanost v organizaci. Jaky dopad by opomenuti informovanosti mélo na
spolupraci vice subjektt, se nemusime ani domyslet. Kazdy, kdo postrada informace,

se realné prestane zajimat a kdo se pfestane zajimat, prestane také spolupracovat.

Znalostni zazemi je velmi podobné tomu informaénimu pouze s tou obménou, ze se
Casto jedna o konkrétni vyuku schopnosti a dovednosti, které sice jeden odbornik
v siti ma, ale druhy nikoliv a jsou nezbytné pro vzajemnou podporu a predevSim
podporu uZivatele se zrakovym postiZzenim pfi vyuzZivani socialnich sluzeb. Jedna se
tak napfiklad o proSkoleni vSech partnert v kontaktu s nevidomym ¢&i informovani o
proceduralnich postupech v jednotlivych organizacich a hledani novych postupl
spoluprace, pokud se pravidla zméni (napf. novy jednaci fad). Vyznamny prvek hraje
uCast socialnich pracovnikl na oborovych zaskolenich partnerd v zakladech jejich
prace tak, aby dokazali dostatecné erudované predat informace o postupech prace a
feSeni problému uzivatelim socialnich sluzeb. To znamena vyznamny krok
v profesionalizaci a rozhledu socialnich pracovniku a tim zvySeni kvality sluzeb pro
osoby se zrakovym postizenim. Organizovani takovych S$koleni je proto pfi
zdokonalovani znalostniho zazemi velmi zadouci. V ramci projektu bylo napfiklad
realizovano hned nékolik Skoleni, kterych se zucastnili socialni pracovnici. Nejednalo
se ani o akreditovana Skoleni a presto o né byl velky zajem, nebot na rozdil od ¢asto
teoretickych akreditovanych Skoleni, pfinasely skute¢né potfebné informace od
odborniku, se kterymi se bude do budoucna spolupracovat €i jiz spolupracuje. Navic
se jednalo o znalosti intenzivné vyuzivané v praxi (napf.: aktualni postupy feseni
ufednich agend na ufadu mésta Jihlava, pfipominkovani bariér na komunikacich,

aktuality v prevenci kriminality, psychologické pfirucky Bilého kruhu bezpedi, atp.).
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KliCovym pro kvalitni znalostni zakladnu sité case managementu je proto spiSe
ziskani personalniho obsazeni lidmi, ktefi danou cinnost pfimo vykonavaji, nez
teoretiky, ktefi ji udi, & vedou metodicky. Zadna metodika totiz nepfeZije ani jeden
rok bez zasadni zmény a v pfipadé napf. ufednich agend je to v posledni dobé
nejvice patrné. Co tedy musi splhovat odbornik, kterého ziskavate v ramci socialni

sité case managementu?

e Musi své praci nejen rozumét, ale také mit praktické zkuSenost.

e Musi mit dostateCnou kapacitu pro zajisténi Cinnosti spojenych s case
managementem, coz je Casto motivovano bud finanéni odménou nebo
reciproénim zajisténim nékterych jeho c&innosti a dokonce i u ufednikd
motivovanych cCasto povinnosti je lepSi hledat spiSe prvni dvé motivace.
Ziskavate tak spojence.

e Je ochoten obohacovat své znalosti, schopnosti a dovednosti o nove,
navazané na poskytovani socialnich sluzeb osobam se zrakovym postizenim,
jinymi slovy je ochoten se ucit (napf. kontakt s nevidomym, popis prostredi,
prace pfedméty na stole, zasilani informaci — to jde i pfes centrum case
managementu, tak, aby text za né&j upravil kvalifikovany pracovnik pro
digitalizaci textl pro osoby se zrakovym postizenim a dalsi).

e Ma podporu nadfizenych — decisionmakerl k vykonavani spoluprace na bazi
case managementu. Neni nic horSiho, nez nadSeny pomahac, kterému stoji
jeho prace od nadfizenych. To by mélo negativni vliv na spolupraci s celym
subjektem do budoucna.

e Ma zakladni empatické citéni.

e Umi se orientovat na cil, ne pouze na pfi¢iny problému.

e Umi dat prostor prozivani a oplyva dobrymi komunikacnimi schopnostmi,
nebot bude pracovat s lidmi v nepfiznivé socialni situaci. Urazka muze Casto
vzniknout i nevédomé z pouhého nedostatku informaci o tom, Ze nedostatek
informaci jiného Clovéka skutecné muze vést az k zivotni chybé.

e A vneposledni fadé je ochoten zpracovat administrativu nezbytnou pro
poskytovani case managementu. Mluvime tu spiSe o dil€ich podkladech.
Komplexni material zajistuje samozfejmé klicovy pracovnik uzivatele socialni

sluzby nebo koordinator case managementu.
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5.4 Koordinator case managementu

KliCovou osobu pro realizaci case managementu je koordinator case managementu,
ktery je hnacim motorem celého soukoli uzivatel, socialni sluzba, pfirozené socialni

prostfedi a odbornici z navazujicich sluzeb. Jedna se o osobu, ktera:

e Hovofi s potencialnimi zajemci o poskytovani sluzeb formou case
managementu.

e Buduje, udrzuje a dale rozviji neformalni i formalni sité osob z pfirozeného
socialniho prostfedi uzivatele, odborniki v ramci multidisciplinarnich tymu a
také formalizovanych partnerstvi se subjekty poskytujicimi navazujici sluzby
na socialni sluzby poskytovatele.

e Prfipravuje a Fidi pfipadové konference, pokud neni k dispozici zvlastni
pracovnik pro licitaci témat a postupl v ramci pfipadové konference.

e Ridi a kontroluje realizaci individualnich pland vytvofenych v ramci pfipadové
konference.

e P¥ijima, upravuje a distribuuje aktualni informace vSech zucastnénych stran
Vv ramci case managementu i v ramci jednotlivych feSenych socialnich situaci.

e Motivuje ucastniky sité kdalSi aktivitt a hleda motivacni prvky pro
intenzivnéjSi zapojeni do feSeni konkrétnich socialnich situaci.

e Utvafi nové prilezitosti ve vztazich mezi &leny multidisciplinarnich tyma i

v ramci jednotlivych skupin, které pracuji na konkrétnich pfipadech.

Z vySe uvedeného je patrné, Zze se nemulze jednat pouze o socialniho pracovnika,
ale také o Clovéka s dobrymi komunika¢nimi a vyjednavacimi dovednostmi a také
citem pro jistou miru obchodu. V neposledni fadé musi takovy Clovék rozumét take
prezentaci a byt do jisté miry nejen koordinatorem, ale také vidci osobnosti.
NejCastéji se jedna o zkuSené socialni pracovniky, ktefi maji zkuSenosti z prace
s riznymi cilovymi skupinami, rozumi fin. hospodafeni organizace a idealné maji
zkuSenost i z komercni oblasti. V nasem pfipadé se jednalo o zastupce feditele

organizace, coz vypovida o tom, jak naro¢na takova role mize byt.

Na druhou stranu naro€nost role je patrna zejména v prvnich mésicich realizace

case managementu, nebot po vytvofeni zakladni sité odbornikl, spolupracujicich
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subjektu i prostych dobrovolnikd v komunité uzivatele se dalSi sit' Casto rozSifuje jaksi
pfirozené. Dalo by se fici, ze kontakty tvorfi kontakty. To co je pak opét obtiznéjsi, je
jejich udrzovani, nebot si to od koordinatora case managementu zada nepfetrzitou
znalost aktualnich motivi vSech zufastnénych. Obecné se da fFici, ze case
management funguje tak dobfe, jak moc dobfe koordinator zna pfirozené i
podminéné motivace zucastnénych stran. Nikdy pfFi poskytovani case
managementu nepodcenujte tuto c¢ast prace. Vrati se vam v podobé velmi
angazovanych odbornikt i laikti a v kone€ném dusledku i samotnych uzivatelt

sluzeb, které jsou touto formou poskytovany.

Lidové re€eno — koordinator case managementu by mél byt predevsSim

»zhalcem lidskych povah*.

Zavérem nelze opomenout specifikum, ze koordinator case managementu pro osoby
se zrakovym postizenim by mél znat vSechny naleZitosti pfirozeného kontaktu
S osobami se zrakovym postiZzenim, znat poskytované socialni sluzby pro tuto cilovou
skupinu nejen ve vlastni organizaci, ale také v SirSim méfitku v ramci regionu, nebo
by je mél zjistit a neustale si je obnovovat. V neposledni fadé by mél mit respekt ke
Spatnym rozhodnutim, ktera osoby se zrakovym postizenim Cini pravé z duvodu
jejich hendikepu zpusobenych horSi kvalitou zraku (maliCkosti, které vas bézné
rozC€ili, protoze nechapete, jak takovou véc mohl nékdo ucinit: nevédét, kde ma
doklady ¢i kliCe, protoze se nemuze podivat, zapomenuti snadné trasy napf. za
|ékafem, zabloudéni z divodu ne€ekanych zmén v dopravé, zpozdéni z davodu, ze

vSe trva bez pomoci zraku mnohem déle, atp.).

5.5 Praktické zkusenosti ze sitovani

Tato kapitola je jakousi inspirativni ¢asti metodiky, ktera popisuje zajimavé momenty
a feSeni v ramci pfipravy case managementu a sitovani socialnich siti. Méla by vam
slouzit zejména jako nastroj pro vyvarovani se zbyteCnych chyb a inspirace

k mnohem lepSim feSenim, nez které jsme byli schopni v ramci vcelku rychlého
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procesu vymyslet pfi zavadéni case managementu v Kraji Vysocina. Popis situaci,

jevu a principu v této kapitole je nejblize realnym situacim z praxe.

V pilotni fazi projektu case managementu socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym
postizenim se v Kraji Vyso€ina do projektu zapojili formalné 3 partnefi, realné 4,
nebot Méstska policie mésta Jihlava byla souc€asti partnerstvi se Statutarnim
méstem Jihlava. Jednalo s o nasledujicich partnery v nasledujicich ¢asto Zadanych
oblastech, které se dotykaji feSeni cild v ramci IP nastavenych v socialnich sluzbach

TyfloCentra Jihlava, o.p.s.:

e Statutarni mésto Jihlava — oblast feSeni ufednich agend s osobami se
zrakovym postizenim

e Meéstska policie Jihlava — oblast zajisténi bezpecnosti osob se zrakovym
postiZzenim

e Bily kruh bezpecéi, z.s. — oblast FfeSeni nasledkl trestnich €inl a konfliktd
v rodinach

e Soukroma VysSi odborna skola socialni, o.p.s. — oblast pfistupnosti vzdélavani

a dostupnosti informaci

Jiz v uvodni fazi jednani koordinatora case managementu musime doporucit nékolik
opatieni, které mohou vyznamné urychlit proces jednani s dotyCnymi subjekty pfi

jejich zafazovani do spoluprace.

Za statutarni mésta, jimi zfizené organizace a vétsi Skolska zafizeni (napf. univerzity

Ci vétsi Skoly) to jsou tato opatieni:

e Vzdy si pfedem zjistéte proceduralni postup schvalovani partnerstvi s jinou
organizaci (u statutarnich mést je zahodno aby takovy proces prosel
zastupitelstvem, v situacich, kdy v ramci spoluprace hraji roli fin. prostfedky je
to dokonce nutnost, to plati nof. | pro vétsi Skoly a univerzity, které maiji rGzné
rady, dékanat, apod.). Vyhnete se tak zbyte€nym komplikacim, které nejvic
poskodi osobu, ktera za danou instituci projevila, prozatim pouze osobni,
z4jem o spolupraci.

e Pro oba typy vySe zminénych instituci také plati, Ze je velmi obtizené vytvofit u
nich vedlejSi pracovni pomér. U univerzit napf. ¢asto musi byt jakakoliv
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odména pro odborniky vramci multidisciplinarnino tymu soucasti jejich
stavajiciho pracovnépravniho vztahu.

Pamatujte, Ze jakakoliv administrace case managenentu ze strany partnert a
odbornikt je velmi téZzko zajistitelna, nebot odbornici, sami Casto vytizeni
velkou mérou ufedni agendy, poskytuji své sluzby v ramci multidisciplinarnich
tymu Casto nad ramec svych povinnosti a nékdy za to dokonce nedostavaji ani
odmeénu. Proto je Zadouci mit zajisténou dostatec¢nou administrativni kapacitu
pro zpracovavani aktualnich informaci o poskytovanych sluzbach,
individualnich plana a zapisu z pfipadovych konferenci, distribuci informaci a
vyménu informaci mezi odborniky v tymech feSicich konkrétni socialni situace
formou case managementu.

Co nejdfive seznamte nejen své pracovniky a jednotlivé odborniky
multidisciplinarniho tymu, ale také odborniky rlznych subjektl mezi sebou.
Tento krok mlze byt realizovan neformalni cestou. Vztahy vtymu se tak
krystalizuji a nejednou dojde k vyméné odbornika z rlznych nazorovych,
procesnich &i finan¢nich duvodl nebo, a to také nebyva vyjimkou, i z divodu
lepSi alternativy od jiného partnera, i kdyz na prvni pohled nebylo patrné, Ze
by takovym odbornikem mohl disponovat. K takovym zménam musi
samoziejmé dochazet formou spole¢ného konsenzu, idealné tak, aby zména
vyhovovala vSem, nebot nikdy nevite, kdy budete odchoziho odbornika opét
potfebovat. Pfiklad za v8echny: odbornik v oblasti psychoterapie ma malo
Casu a odbornik na zcela jinou oblast zna kvalitniho psychoterapeuta, ktery
praveé opustil zaméstnani a prestéhoval se do vaseho mésta.

Vzdy méjte k dispozici jednoho administrativniho pracovnika ¢i socialniho
pracovnika, ktery ma velmi blizko ke koordinatorovi case managementu, ktery
ho zavadi a buduje socialni sité. Idealni je, kdyz se klicovych jednani ucastni
také (v nasem pripadé se jich ucastnili vSichni garanti poskytovanych sluzeb,
tedy celkem 4 osoby). Timto krokem pfedejdete katastrofalni situaci, ktera
mulze nastat v pfipadé personalni obmény na misté koordinatora. Je totiz
béznou praxi a dokonce i touhou lidi zvenci, spolupracovat s tim, kdo s nimi
pracovni vztah navazoval. Nehrozi pak, Ze v pfipadé odchodu koordinatora

Zjistite, Ze se jednalo o nenahraditelného zaméstnance (to samo o sobé je
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fatalni chyba ve vedeni mnoha NNO) a nepfijdete o velkou &ast vybudované
sité case managementu socialnich sluzeb.

Jiz v uvodni fazi vyjednavani ovéfujte predstavy partnert a jejich odbornikl i
pfipadnych laikll v konkrétnich sitich uzivateld o vzajemné spolupraci.
Zameéfte se zejména na Casovou narocnost, projekci pfehnanych predstav o
tom, co vSechno se da udélat (pfedejdete tak rychlému vyhofeni z divodu, ze
se nepovedlo naplnit sny o zachrané osob se zrakovym postizenim u
odbornikt, ktefi nemaji zkuSenosti z prace slidmi), finan¢ni otazky a
nakladovost vdech mozZnych navrhi spoluprace a jejich realnou zatéz na
vSechny zucastnéné (tzn. Co takova spoluprace bude znamenat pro vSechny
pritomné z administrativniho, ukonového, ¢asového i finan¢niho hlediska).

Jiz v pfipravné fazi vyjednavani samoziejmé definujte pravidla, zejména pak
mi€enlivost (ta se napf. v komercni sféfe podepisuje dfive, nez viibec dojde na
konkrétnosti), souhlasy vSech zuc€astnénych podle povahy socialnich sluzeb a
jimi poskytovanych sluzeb (napf.: souhlas s poskytovanim informaci tfetim
stranam, souhlas s proskolovanim dalSich stran vtématech, které vam
partnefi pfedaji, apod.), metody a pravidla vaSich sluZzeb pro orientaci
spolupracujicich odbornikl partnerskych subjektu.

Zjistujte opatrné také politicko-pozi¢ni vazby ve vétSich organizacich ve
vztahu k osobé, ktera s vami jedna, resp. jeji kompetenci pro rozhodovani. U
neziskovych organizaci €asto dochazi k podcenéni faktoru, Ze odbornik slibi
spolupraci, ale rozhodnout o ni muze pouze zcela jina osoba, Casto to
dokonce nebyva jeho pfimy nadfizeny. V jinych pfipadech se mize jednat o
velmi neoblibenou osobu. To muze byt také prekazka ve vaSich planech.
Nékomu se mlze zdat, Ze toto téma je pfehnané. Nebudeme vas zadat o
divéru. Predlozime dldkaz. V ramci zavadéni case managementu pro osoby
se zrakovym postizenim jsme malem pfisli o partnerstvi s kliCovym partnerem,
nebot’ jsme mimo proceduralni a systémovy pfrislib ziskali pocit, Ze spoluprace
je v podstaté domluvena od osoby, ktera v priibéhu dalSich 3 mésicu danou
pozici opustila.

Pozorné naslouchejte potfebam kliCovych partnert. Jejich nevrazivost,

odtazitost Ci obavy vétSinou nemaji nic spolecného s tim, jak délate svou
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praci, ale spis s tim, co to znamena pro né. Snazte se to zjistit a posilujte jejich
kompetenci pro rozhodnuti stejné, jak to délate s uzivateli vaSich sluzeb.
Jakmile narazite na obavu a konkrétni divod strachu ze spoluprace, mate
vyhrano. Na vSe existuje feSeni. Naopak, feSeni neexistuje na smysSleny
divod obav, resp. bude témér vzdy Spatné. Socialni pracovnik byva Casto
vybaven sludnou kvalifikaci pro zjiStovani potfeb, ale na jeho Skodu také
pfemrsténymi obavami ztoho, zda jeho zajem bude fungovat i na
zodpovedné, vysoce postavené osoby. Bude. | tito funkcionafi jsou totiz jenom
lidé.

e Vyhledavejte role v tymu (systémové myslici odborniky, vidci typy, tmelice,
socialni tipy — na ty si davejte prekvapivé nejvétsi pozor, maji nejvétsi touhu
pomoci, ¢asto bez omezeni a rychle vam vyhofi, oponenty — neodsuzujte je,
jsou uzite¢ni, najdou chyby, které byste si nemuseli vSinout) a prfedevsim
,Slibotechny®. VZdy si totiz ovéfujte, jak si partnefi pfedstavuji to, co slibuiji.
Casto uz pfi prvnim kole otazek narazite na jejich nevédomost o tom, Ze
takova véc nejde zrealizovat a jediné, co je vede k zavéru, Ze jde, jejich

obrovska touha bud pomoci, nebo mit tuto schizku jiz z krku.

To je nékolik zakladnich postfehl z prvni faze namluv partnert, odborniki a dalSich
¢lent multidisciplinarnich tymu, se kterymi jsme se realné setkali. Nékteré z nich byly
pro nas projekt zavedeni case managementu pro osoby se zrakovym postizenim

téemér likvidacni.

Pokud mate vybudovanou zakladni sit osob, odbornikl a subjektl, které jsou
ochotny se podilet na feSeni socialnich situaci uzivatell vaSich sluzeb a maji pfesah
diky svym sluzbam pravé do feSeni jejich situaci, mizete pfistoupit velmi podobné
jako v socialnich sluzbach k definovani spole¢nych okruhi spoluprace a podminek,
za jakych bude ta ¢i ona forma spoluprace fungovat. Kromé intenzivnich diskusi
muzete vyuzit formularfe uvedené v kapitole 5.2 Sitovani stakeholdert projektu jako
zakladni vstupni material. Pro ilustraci pfedkladame nejklicovéjSi oblasti, které bylo
nutné definovat, aby viibec mohly byt vytvofeny podminky pro spole¢né poskytovani

case managementu pro osoby se zrakovym postizenim. Necht vam slouzi jako
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priklad toho, na co vSechno myslet pfi budovani spoluprace vramci case

managementu s dalSimi subjekty.

”

Intenzivni vyména informaci a aktualit mezi partnery a poskytovatelem

Pozitivni vlivy -

Oteviena architektura budovani vztahU s partnery,
prehlednost vstficnost.

O aktivitach projektu védi vSichni zaméstnanci,
mozna zastupitelnost.

Prabézna nutnost zpracovavani vykaznictvi a
informaci pro Statutarni mésto Jihlava a v ramci
Sifeni informaci také navazana spoluprace
s SVOSS, Méstskou policii a &asteéné i s Bilym
kruhem bezpeci, z.s.

Statutarni mésto Jihlava:

Odbornik partnera je zaroven byvalym odbornikem
v oblasti prace s osobami se zrakovym postizenim.
NejnavstévovanéjsSi agendy dislokovany na jednom
misté.

Méstska policie Jihlava:

Jiz existujici spoluprace v oblasti prevence.

VyfeSen problém s odbornikem pro oblast zajisténi
bezpecli (komplikace s uvazky vramci stavajiciho
personalu).

SVOSS, o.p.s.

Dlouhodoba  spoluprace voblasti stazi a
dobrovolnictvi.

Navazan dobry kontakt pfimo s vedenim partnera.
Bily kruh bezpeé€i, z.s.:

Jiz  existujici  spoluprace vramci jednoho
konkrétniho pfipadu a nékolika besed.

Maly realizaéni tym partnera — pfimy kontakt a
rychla operabilita.

Velké mnozstvi zajimavych informaci neupravenych
pro cilovou skupinu sluzeb (osob se zrakovym
postizenim).

Proceduralni oblast -

Diky projektu se veSkera agenda spojena
s vyménou informaci povede pod centrem case
managementu, které za timto ufelem bude
vytvoreno.

Poskytovatel je jiZz k této Cinnosti vazan dokumentaci
k projektu TyfloPoint.

Jedno centrum case managementu jako nastroj
sdruzovani spole¢nych informaci vSech partnerd —
pouze informace nezbytné pro CS sluzeb, nikoliv
know-how.

Zpétna kontrola upravenych informaci vzdy
s partnery pred verejnym Sifenim.
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- Vefejné Sifeni informaci smérem k CS sluzeb, ale
také do Siroké vefejnosti.

- Moznost bezprostiedni aktualizace a uprav dat
s kontaktni osobou partnera.

Statutarni mésto Jihlava:

- VSe nejdfive konzultovat se socialnim odborem a
odborem, kterého se informace dotykaji.

- Po schvaleni jiz vyména informaci s kontaktni
osobou partnera — odbornik v oblasti feSeni
urednich agend.

Méstska policie Jihlava:

- Staci konzultovat s odbornikem partnera, ktery data
ziskava od dalSich pracovnikl Policie.
SVOSS, o.p.s.

- Mozna konzultace pfimo s vedenim.
Bily kruh bezpeci, z.s.:

- Pfimy kontakt s vedenim a odbornikem partnera.

- Odbornik zajistuje Sifeni v koordinaci s vedenim.

Administrativni - Pouze nutnost vykazovani vi&i projektu — neni

oblast nutnost zvlastnich smiluv ¢&i podklada.
Statutarni mésto Jihlava:

- Nutnost dodrzeni legislativnich a ufednich postupu
dle nalezitosti jednotlivych odbora.

Komunikacni oblast - Ur€eni odborni pracovnici poskytovatele za
jednotlivé sluzby v zastupitelné roli v centru case
managementu.

- Zajistény kontakty na pracovniky (mobilni telefony).

- Dostupnost v pracovni dobé&, kazdy pracovni den.

- “za partnery odbornici partnerd. Po skonCeni
proskoleny personal partnera (viz oblast spoluprace
pfiprava personalu na case management)..

Personalni oblast - 4xodborni  pracovnici poskytovatele (hrazeno
vramci projektu, po skonceni projektu v ramci
poskytovanych sluzeb).

- Odbornici partnerd + po skonéeni projektu
prosSkoleny personal partnerud (viz. bod pfiprava
personalu na case management).

Materialni oblast - Zafizeni a vybaveni centra case managementu
hrazeno z fin. prostfedku projektu.

Financni oblast - Case management jako celek hrazen z prostfedku
projektu.

- Prace s informacemi pak dale financovana v ramci
standardni osvéty, resp. dotaci de minimis napf. i od
Statutarniho mésta Jihlava.

Vyména a prizpusobeni informaénich materiali a formulard partnera

vyuzitelnych osobami se zrakovym postizenim:
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Pozitivni vlivy - Poskytovatel disponuje know-how pro Upravu textd,
digitalizaci a jejich nazvucCeni pro osoby se zrakovym
postizenim. Tuto Cinnost vykonava bézné& v ramci
Sifeni vlastnich materiald.

VSichni partnefi:

- Disponuji velkym mnozstvim materiall, které muaze
CS sluzeb vyuzit a nejsou prozatim upravené do jim
pfistupné varianty (napf.: formulafe rdznych agend
ufadd, informacni materialy oddéleni prevence MP,
studijni materialy, informaéni karty Bilého kruhu
bezpedi, atp.)..

Proceduralni oblast - Dodani materialtu partnerem.

- Uprava materiald do Braillova pisma, digitalizace &i
zvukova nahravka.

- Zpétna kontrola partnerem.

- Distribuce a Sifeni materiald k CS sluzeb z jednoho
mista — centra case managementu.

- P¥i zpracovani informaci zejména u ufednich agend
zachovat pozadavky jednotlivych odbord (viz.
analyza potfeb partnera — Statutarni mésto Jihlava).

Administrativni - Kromé logotypli, autorskych prav a dodrzeni

oblast legislativnich norem u specifickych dokumentu
Statutarniho mésta Jihlava nejsou zadné dalsi
poZadavky.

Komunikaéni oblast - Jednou za 3 mésice se bude aktualizovat seznam

aktualnich materiald.

- O pfipadném vydani nového materialu informuje
odbornik partnera, po skoncCeni projektu urCena
kontaktni osoba partnera.

Personalni oblast - Odborni pracovnici poskytovatele v zastupitelné roli
+ IT pracovnik (digitalizace textd), resp.
dobrovolnici.

Partneri:

- Kromé odborniku partneru primi tvarci
distribuovanych materiali (zejména pak jednotlivé
odbory rliznych agend mésta).

Materialni oblast - Kromé bézného spotiebniho materialu nejsou

kladeny zadné dal$i pozadavky. Re$eno v ramci

stavajicich nakladi na upravu a tisk materialt pro
osoby se zrakovym postizenim.

Finanéni oblast - Zadné specifické pozadavky. V pfipadé novych

manuall atp. bude fe$eno individualné.

Priprava personalu na realizaci case managementu:
Pozitivni vlivy - Znalost poskytovatele s pofadanim zazitkovych

seminafll a proSkolovani odborného personalu
riznych subjektt v oblasti kontaktu s osobami se

Projekt ,TyfloPoint” registraéni ¢islo CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001008
Tento projekt je spolufinancovan prostiednictvim Operacniho programu zaméstnanost z ESF a
statniho rozpoc¢tu CR



Evropska unie

Proceduralni oblast

Administrativni
oblast

Komunikacni oblast

Evropsky socialni fond
Operacni program Zaméstnanost

zrakovym postizenim.

Partnefi:

U SVOSS velky zajem u Sirokého pedagogického
sboru.

Ufednici pfivitaji Skoleni také, ale postupné dle
kapacit jednotlivych odboru.

Méstska policie bude Sifit know-how kontaktu
s 0sobu se zrakovym postizenim od odbornika, ktery
ji jako partnera zastupuje.

Bily Kruh bezpeci se zuc€astni v kompletni sestavé
Skoleni.

Vybér vhodnych zaméstnancl pro pfipravu na
kontakt s osobami se zrakovym postizenim dle
agend, odbornosti.

Vybér vhodnych termin( dle kapacitnich moznosti
partneru.

Pfiprava seminafl vc€etné studijnich materiald a
pfipadnych pracovnich listu pro ucastniky.
Realizace, nejpravdépodobné;ji pfimo na
pracovistich partneru.

Zhodnoceni a doporu€eni pro multidisciplinarni
tymy.

Opakovani Skoleni.

Partnefi:

Zjisténi kapacitnich moznosti a vybér vhodnych
odbornosti do multidisciplinarnich tymu (ufednici
nejnavstévovanéjSich agend, policisté, pedagogové,
pracovnici BKB).

Stanoveni vhodnych termind a rozlozeni skupin
prosSkolovanych zaméstnancu.

Zajisténi ucasti na pfipravé personalu na case
management.

Subordinace s personalnimi oddélenimi, zejména u
Statutarniho mésta Jihlava.

Moznost feSeni akreditace seminaru pro vzdélavani
ufednikd.u MV.CR.
Studijni materialy a pracovni listy u€astniku pfipravy.

Iniciuji odborni pracovnici poskytovatele a motivuji
zameéstnance ve spolupraci s odborniky partnerd.
Samotné Skoleni provadi pfimo zaméstnanci
poskytovatele.

Partnefi:

U Statutarnihno mésta Jihlava fizeno svrchu ve
spolupraci se socialnim a personalnim odborem.

U MP Jihlava bude proskolovani zaméstnancu
Sifeno od odbornika partnera, pfip. zaméstnancl
oddéleni prevence, ktefi se zaskoleni zucastni.

U ostatnich partnerd je majoritni zajem o zaskoleni,
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u SVOSS dokonce o odborné staze pedagogl u
poskytovatele.

Personalni oblast -

Motivace a pfiprava — odborni pracovnici
poskytovatele ve spolupraci s odborniky partnert a
personalnim oddélenim Statutarniho mésta Jihlava.
Skoleni — zamé&stnanci poskytovatele.

Materialni oblast -

Bude zajisténo poskytovatelem v ramci nakladu na
spotrebni material a osvétu.

Financni oblast -

Pouze naklady se spotfebnim materialem. Prostory
budou zajistény bud u poskytovatele, nebo
alternativné u partnera v pfipadé zajmu o pfipravu
zaméstnancul pfimo u nich.

postizenim:
Pozitivni vlivy -

Dostupnost sluzeb poskytovatele i partneri pro osoby se zrakovym

Diky projektu mozZnost distribuovat vSechny sluzby
poskytovatele a partnerd z jednoho, pro CS sluzeb,
davéryhodného mista (centra case managementu).
Ochota partnerl poskytnout pracovniky a odborniky
do multidisciplinarniho tymu pfi feSeni konkrétnich
zivotnich situaci uzivatell sluzeb poskytovatele.

Na misto ufedniho vykonu ¢&i studia, atp. pfichazi jiz
uzivatel sluzby pfipraveny s pfimou asistenci
z centra case managementu bez rizika nutnosti
opétovné navstévy.

Proceduralni oblast -

Vytvofeni centra case managementu Vv ramci
projektu.

Zajisténi kontaktnich pracovnikl a horkych linek na
partnery.

Implementace odbornosti ¢asto Zadanych uZivateli
soc. sluzeb poskytovatele (napf.: soc. davky, reseni
prestupku, domaci nasili, socialné pravni ochrana,
studium, atp.).

Priprava odbornikd partnerll do multidisciplinarnich
tyma — viz. pfedchozi tabulka.

Testovaci schlizky multidisciplinarnich tymu.

Pilotni testovani.

Uprava metodiky a dlouhodoby provoz.

Administrativni -
oblast

Nejsou zvlastni poZzadavky.

Komunikac¢ni oblast -

V pfipadé vzniku dalSich fin. nakladd nutnost myslet
na projednani takového dalSiho partnerstvi
zastupitelstvem mésta, pokud se bude jednat o
Statutarni mésto Jihlava.

VSe nejdfive  distribuovano centrem case
managementu v pfedstihu min. 3 tydny pfed
realizaci aktivity ve prospéch osob se zrakovym
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postiZzenim.

- Centrum case managementu TyfloPoint bude
zajistovat mohutnou informacni kampan ke vSem
novym aktivitam realizovanym vramci case
managementu pro osoby se zrakovym postizenim.

Personalni oblast - Odborni pracovnici poskytovatele v centru case
managementu + odbornici partnerd, a to nejen
v projektovém tymu (napf. dalSi pedagogové,
ufednici, straznici).

- P¥i roz8ifovani pusobnosti case managementu mimo
dohodnuté hranice vzdy kontaktovat, vedeni
SVOSS, a BKB. U Statutarniho mésta Jihlava
konzultovat se socialnim odborem a naméstkem

primatora.

Materialni oblast - Nejsou zvlastni jiné, nez materialni pozadavky na
spotfebni material.

Finanéni oblast - NevyZaduje jiné naklady, nez naklady spojené

s realizaci projektu. Informace o dostupnosti sluzeb
partnerd v ndvaznosti na soc. sluzby poskytovatele
budou realizovany v ramci zakladniho socialniho
poradenstvi.

Samoziejmé& muzete jit i dal, jako napf. v materialu uvedeném nize. Berte ho jako
inspiraci, nikoliv nutny zpusob prace pfi ziskavani informaci potfebnych pro

vzajemnou spolupraci v ramci sité:

Definujte o€ekavani

Sdélili jste si jednoznacné sva ocCekavani ohledné vykonnosti a ocCekavanych

vysledku? Chapou ¢lenové tymu, pro€ byl tym vytvoren?

Ne vzdy a vSichni ¢lenové tymu pochopi cil tak, jak ho ma v hlavé koordinator. Vzdy
je tfeba jasné a srozumitelné urcit cile, a zkontrolovat, zda jsou s nim vsSichni

ztotoznéni.

Kontext

Chapou clenové tymu, pro€ jsou soucasti tymu? Rozumi tomu, jak bude strategie
vyuzivani tymU pomahat organizaci v dosahovani cili jejich sluzeb? Toto je nutné
definovat velmi podrobné.
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Clenové tymu by méli chapat nejen cil své skupiny, ale cil celého case
managementu, kde hraje jejich tym zasadni roli. Zatahnéme lidi ze svého tymu do
prace ostatnich tymu (i proto je nutné pravidelné pofadat mezioborova setkani, kde

se opakuji vize vasi spoluprace).
Zavazek

Chtéji se Clenové tymu ucastnit? Citi lenové tymu, Ze tymova mise je dllezita? Jsou

¢lenové oddani plnéni misi tymu a o¢ekavanych vysledka?

Lidé by méli vnimat svou kli¢ovou roli (mit jasné danou porci prace, ktera je pouze na
nich), jez je soucasti ukolu celého tymu. Tento ukol je zase nezaménitelnou Casti
ukolu celé organizace. Rozdéleni planovaného ukolu mezi skupiny, potazmo mezi

jednotlivce, je dulezité.
Kompetence

Ma tym pocit, Ze jeho Clenové maji znalosti, dovednosti a schopnost feSit problémy,

pro které byl tym vytvofen? Pokud ne, ma tym pfistup k potfebné pomoci?

Na koordinatorovi je zajistit Ci zprostfedkovat veSkeré potfebné proskoleni a
pomucky, které tym potfebuje pro svou praci, a to i v situacich, kdy tyto znalosti ma
nékdo jiny z tymu. Nepocitejte s tim, Zze se mezi sebou Clenové uvédoméle domluvi, i

kdyz se nam to v nékolika pfipadech stalo.
Spoluprace

Chape tym tymovy a skupinovy proces? Jsou clenové tymu schopni ucinné
spolupracovat interpersonalné? Chapou vSichni ¢lenové tymu role a odpovédnosti
své i ostatnich? Je to dulezité, aby nedochazelo k diskusim typu , to mél zajistit

Karel“.
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Spoluprace vtymu je naprosto kliCova. A aby fungovala, je tfeba mit presné
rozdélené role, kompetence, dilCi ukoly, aby vSichni védéli, na ¢em jsou a hierarchie

a komunikacni kanaly fungovaly tak, jak maji.

Komunikace

Maji ¢lenové tymu jasno o priorit€é svych ukolt? Existuje zavedena metoda pro
zpétné vazby o vykonu? Poskytuji vSichni (a tim myslime opravdu vsichni, véetné
vasi organizace) aktualni a pravdivé informace (v nasem pfipadé staci, aby je
poskytovali do centra case managementu, kde si je kazdy muze precist na jednom

misté)?

Lidé, ktefi pracuji pro néjakou vizi a spole¢ny cil, potfebuji znat pribézné vysledky,
zpétné vazby, pochvalu za dilCi uspéchy a navrhy na napravna opatfeni. Zkratka

prubézna informovanost je nezbytna.

Dusledky

Citi ¢lenové tymu zodpovédnost za vysledky tymu? Existuji odmény a uznani za

uspéch, i kdyz nepenézni?

Jak od samotného koordinatora, tak od organizace by méla byt nastavena jasna
odména, pokud bude uUkol vdané dobé a vdané kvalit¢ splnén. DosazZeni
spolecného cile spoleCnosti je sice hezky pocit, ale lidi potfebuji pocitit i samostatnou
odmeénu. Vyvarujte se idealné klasickych pochval pfed tymem, i kdyz ty je také nutné
zaradit. Budte kreativni. Pracujte s vysledkem, ke kterému podpora odbornika

pomohla. Odbornik tak ziskava ¢asto odbornost, o které ani netusil, ze ji ma.

Myslete také na to, Ze spousta véci jiz byla vymysSlena a neni je nutné vymyslet

znovu. Nékdy je inspirace lepSi, nez se snazit vymyslet uz vymyslené.

Vysledkem budovani multidisciplinarniho tymu byla v mésici bfeznu 2017 deklarace

spole¢né spoluprace vsech pilotnich subjektl, které se do budovani case
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managementu pro osoby se zrakovym postizenim v Kraji VysocCina zapojily.

Spoluprace obsahovala nasledujici spoleCna témata:

e Ve spolupraci se Statutarnim meéstem Jihlava bude feSeno dalSi ozvuceni
nejcastéji vyuzivanych ufadu s nahranymi podrobnéjSimi informacemi pro
nevidomé formou hlasovych orientacnich majacku a popisky v Braillové pismu
na téchto uradech tak, aby i nevidomy mohl sam poznat, kde se nachazi a
kam ma jit. Budou provadény pravidelné schizky ufednikd Zzadanych agend
s lidmi se zrakovym postizenim a role odbornych zastupct osob se zrakovym
postizenim pfi schvalovani bezbariérovych aplikaci v ramci mésta, napf.
ozvucCenych semaforl, autobusl a trolejbusu, staveb, atp. V neposledni fadé
dojde k upravé nékterych dokumentl a formulafl v digitalni podobé do

podoby Citelné pro nevidomé (digitalizace ufednich agend).

e V oblasti bezpecCnosti bude v soucinnosti s Méstskou policii Jihlava dochazet
k setkavani jejich zastupcl s osobami se zrakovym postizenim tak, aby tito
védéli, jak se zachovat v konkrétni dané situaci a na koho a kam se v pfipadé
potfeby pomoci obratit se zaméfenim zejména na bezpelCnost osob se
zrakovym postizenim. V neposledni fadé doSlo na zakladé aktualizace
spoluprace také k intervencim v oblasti legislativni (prava vlastnikl vodicich
psll) a voblasti prav a jejich prosazovani v bézném kazdodennim ZzZivoté,
nebot jsme narazili i na problémy spojené s omezovanim svobod ostatnich

obc&anl nevidomymi uzivateli sluzeb.

e V oblasti bezpedi a zvladani nasledku trestnych €int bude velmi aktivni také
Bily kruh bezpeci formou prezentaci (napf.: ochrana pfed podvodnymi
prodejci, jak chranit své bezpecli, majetek, apod.) a upravy informacénich
materiall zaméfenych na to, jak se zachovat vruznych, pro clovéka
nepfiznivych Zivotnich situacich souvisejicich s manipulaci, trestnymi cCiny,
atp. Soucasti bude také spoluprace v oblasti psychologického poradenstvi

v narocnych Zivotnich situacich, napf. v domacim prostredi.
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e Se Soukromou vysSi odbornou Skolou socialni, o.p.s. pak dojde
ke konzultacim studijnich materiald tykajicich se pfipravy budoucich
socialnich pracovnikd, ktefi budou pracovat s osobami se zrakovym
postizenim a ke zpfistupnéni studijnich materiald pro osoby se zrakovym
postizenim. Bude podporovano ve vétSi mife dobrovolnictvi studentl a
odborné praxe skuteéné pomahajici jak studentim, tak uzivatelm socialnich
sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim. Dale budou provadény staze
pedagogl pfimo v praxi, coz se projevi na kvalité sluzeb pro nevidomé a

slabozraké v budoucnu.

Tolik k hlavnim zkuSenostem a praktickym radam ohledné budovani a pfipravy
realizace case managementu. Nezapomente, Zze nejdllezitéjSi je vybudovani a
udrzovani siti skrze motivaci jednotlivych aktérli. Proto je nutné myslet pfedevSim na
potfeby spolupracujicich subjektd. Skrze jejich vysledky bude pak vase organizace
dosahovat nejen lepSich vysledkl ve své praci, ale ziska také jejich podporu
Vv regionu a v neposledni fadé véhlas organizace, ktera umi koordinovat vice, ¢asto i

velkych, hra€u v ramci poskytovani sluzeb pro vasi cilovou skupinu.

6. Metodika case managementu pro osoby se zrakovym postiZenim

Nasleduje kapitola vénujici se hlavné samotné aplikaci case managementu
socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim. Hlavni naplini této kapitoly a
jejich podkapitol je jasné definovat jednotlivé principy, postupy prace, nastroje a

specifika poskytovani case managementu pro osoby se zrakovym postiZzenim.

V unoru 2018 byla totiz naplno spusténa pilotni aplikace metodické spoluprace
pilotnich subjektl, které case management socialnich sluzeb pro uzivatele se
zrakovym postizenim v Kraji Vyso€ina zahgjili. Metodika obsahuje nejen prvotni
postupy uréené pro praci v multidisciplinarnich tymech, ale také upravy zaloZené na
realné praxi. Néktera feSeni (napf.: obraceni postupu pfi spoleCenské zakazce vuci
uzivateli — prace uzivatele na zméné chovani tak, aby svym chovanim neohrozZoval
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své okoli) vysla skuteCné az zrealné praxe, nebot jsme neclekali, Ze nakonec
budeme branit zajmy okoli pfed samotnym uzivatelem, ktery dané okoli jiz realné
ohrozoval. Cely princip vychazi z regulérniho principu zakazky vuci uzivateli, ktery
ale vétsSina socialnich pracovnikl vnima pouze jako vymezeni vilastnich hranic a

pravidel spoluprace danych smlouvou o poskytovani socialnich sluzeb.

Véfime, Zze nize uvedené postupy budou inspiraci nejen pro realizaci samotného

case managementu, ale také pro socialni praci obecné.

6.1 Principy pripadové konference pro osoby se zrakovym postiZenim

Tato kapitola definuje jiz nékolikrat definované postupy pfipadové konference na
obecné urovni a také na urovni pfizplsobeni tohoto nastroje osobam se zrakovym
postizenim. Pfipadova konference je totiz kromé& intenzivni individualni podpory
celého multidisciplinarnino  tymu hlavnim nastrojem prace vramci case
managementu socialnich sluzeb, pokud pomineme sitovani, kterému jsme se ale

hodné vénovali v pfedeslych kapitolach.

Pfipadova konference muze byt efektivni a smérovat ke konstruktivhimu feSeni jen
tehdy, pokud budeme dodrzovat zakladni principy jeji realizace. Dodrzovani téchto
pravidel je v kompetenci koordinatora case managementu (popfipadé facilitatora,
pokud je k dispozici), ktery hlida, aby zadny z principd nebyl poru$en. Jedna se

zejména o tyto principy:

e Rovnocennost vSech zucastnénych (bez ohledu na role a fizeni
konference)
e Kazda mysSlenka je opravnéna, pfijima se a hlavné ma vyznam pro

feSeni situace uzivatele. Zejména pak jeho vlastni mysSlenky, bez

Projekt ,TyfloPoint” registracni ¢islo CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001008
Tento projekt je spolufinancovan prostiednictvim Operacniho programu zaméstnanost z ESF a
statniho rozpoc¢tu CR

49



L Evropska unie

* *
* * Evropsky socialni fond
* * v s v
* 4k Operacni program Zaméstnanost

ohledu na to, zda se jedna o realitu ¢i fantazii, dokladaji uzivatelovo
vhnimani socialni situace. Proto jsou velmi dulezité.

e \/ybalancovani Casového prostoru pro zuCastnéné aktéry v ramci
pfipadové konference. Vyjimku tvofi uzivatel sam, ktery by v pfipadé
nutnosti mél dostat vétsi prostor pro popis sveé socialni situace.

o Ugastnici si neskadou do feéi.

e Zachyceni kazdého podnétu, v pfipadé osob se zrakovym postizenim
silné doporuCujeme okamzity digitalni zaznam (PC, notebook a
opakované c&teni pro pfipominani, mize byt i varianta s promitanym
textem pres diaprojektor pro u€astniky odborného tymu, ktefi jsou tak
zvykli pracovat, ale pfesto je nutné text pravidelné opakovat pro
uzivatele s vadou zraku).

e Stale mit na paméti, proC€ se setkani kona. Pamatovat na cil konference
a v pfipadé odchyleni od tématu vracet zuCastnéné k podstaté setkani.

e Dodrzovani agendy a Casového rozvrhu. Vzdy méjte na paméti, ze
pfipadova konference by neméla trvat déle, nez 1,5 hodiny, nebot
uzivatel bude vystaven po celou tuto dobu intenzivni praci a
sebeobjevovani a nejvétsi ¢ast zabere velmi pravdépodobné upfesnéni
nepfiznivé socialni situace a pak hledani moznosti k jejimu feSeni).

e Dynamika pfipadové konference musi byt dodrzena. Jako vSechny
ostatni skupiny, i zde budete prochazet dynamikou seznameni,
vymezeni ucelu a roli, prvotni prekotné spoluprace, prvnich dil€ich
vysledkd, krize, odleh&eni zatéze a intenzivni dlouhodobéjsi spoluprace
a dosahovani konkrétnich vysledku, a to i pfesto, ze se vSechno toto
bude dit nepozorované a ve zrychleném tempu).

e Vystupem pfipadové konference bude vzdy individualni plan ne
nepodobny t€ém pouzivanym v socialnich sluzbach s jedinou obménou
— bude velmi pravdépodobné obsahovat vétSi Skalu zdroju a
kompetenci zavislych od multidisciplinarity tym0 a také bude velmi
pravdépodobné nastaven mnohem ambiciéznéji v casové ose z dlivodu
pfitomnosti vétsiny osob, kterych se socialni situace dotyka €i ji mohou
jakkoliv ovlivnit.
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e Zajistit souhlas vSech u€astniku s vystupy.

e Pouziti vystupu (individualniho planu) pro dalSi spolupraci vsemi
zainteresovanymi pfi realizaci jednotlivych FeSeni v ném navrZzenych,
tzn. neodklonit se od navrzenych feSeni.

e Sepsat zapis — kdo, kdy, co — zajistit, aby odsouhlasené vystupy nebyly
zapomenuty, distribuovat je vSem zainteresovanym a ovéfit jejich
doruceni, zkontrolovat realizaci jednotlivych kroka.

e Definovat krizové body planu a zpusob, kterym se vsSichni zachovaji,

kdyz dany krok nebude naplnén v€as Ci vubec — tzv. krizovy plan.

Z pohledu osoby se zrakovym postizenim je pfi pfipadové konferenci nutno dodrzet

nékolik nasledujicich principu, které vyznamné usetfi ¢as a nepfijemné situace, které

by mohly v ramci konference vzniknout:

e Jesté jednou, dlrazné dodrzovani toho, Zze mluvi pouze jedna osoba, nebot
uzivatel se zrakovym postizenim kompenzuje svij hendikep zejména
sluchovym vjemem.

e Opakovani zaznamu konference (jenom kli¢ové body) nahlas pro pfipomenuti
pro uZivatele.

e \ytvorfeni bezbariérového prostoru s otevienou casti, ve které se mohou bez
problému ucastnici seznamit a pak zasednout ke stolu. Zajistit také moznost
odlozeni vSech dullezitych véci uzivatele v jeho dosahu.

e Zabezpecit pfesny popis mistnosti pro uzivatele se zrakovym postizenim.

e Vzdy, kdyZ opoustime mistnost nebo se pfemistujeme, informovat o tom
uZivatele socialni sluzby.

e Pfipravit vSechny podklady k socialni situaci a cilim uzivatele v ramci socialni
sluzby pfedem s pfedstihem minimalné 1 tydne, aby si je mohli vSichni
zainteresovani precist a aby se mohli na téma konference pfipravit pfedevsim
samotny uzivatel socialni sluzby. DoporuCujeme uZivateli poslat také seznam
otazek (pouze tematicky), které by mohly na konferenci padnout, aby byl Iépe
pfipraven. Neni tomu tak proto, Ze uzivatel neni dost inteligentni, je tomu tak

proto, Ze jelikoz nepracuje s papirem a v digitalnich poznamkach se v realném
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Case pro osobu se zrakovym postizenim hledani konkrétnich bodu stava
dlouhou obtizi, velmi Casto pracuje se zapamatovanim velkého objemu dat.

e Seznamit v pfedstihu uzZivatele s procesem pfFipadové konference tak, aby
védél, jaké kroky po sobé& nasleduji a také stim, Ze maji vcelku jasné
vymezeny ¢asovy ramec. Osobam se zrakovym postizenim se €asto stava, ze
se v diskusi tzv. ,utopi“ — rozpovidaji se a uz davno to neni o tématu, kterému
se ma konference vénovat. Bézné se to stava i pfi socialni praci. Tento jev
vychazi zfejmé z faktu, Ze jsou nuceni mnohem vice pracovat s vlastni fantazii
a predstavivosti, nez s realnymi obrazy.

e Psané texty vzdy pfipravovat v digitalni podobé pfed konferenci, ne az jako
nastroj pfimo na konferenci. VSichni zu€astnéni na to musi byt upozornéni.

e Tlumodit formulafe a jiné sloZité tabulky a vybirat pouze podstatné ¢asti pro
uzivatele. Pokud tak neucinite, stane se prace formou case managementu
snad jesté zdlouhavejsi, nez samotna klasicka prace v ramci socialni sluzby,
nebot’ neni nic horSiho, nez kdyz odbornici zahlti nevidomou osobu ¢i osobu
s téZzkym zrakovym postizenim velkym objemem psaného textu tak, jak jsou
zvykli ve své bézné praxi s lidmi bez postizeni.

e Individualni plan musi byt zpracovan také v digitalni podobé, kvali nahlédnuti
do néj, proto silné doporucujeme format neobsahuijici tabulky.

e Upozornéte odborniky, Ze vyjadfovani skrze mimiku sice neni zakazano, ale je
pro uzivatele nevypovidajici. Kazdopadné koordinator tyto vjemy zachytava a
verbalizuje, ¢imzZ by mélo dojit ke stejnému efektu, jako kdyby uzZivatel vidél, a
muze tak reagovat i na projev napf. nesouhlasu, ktery nebyl projeven nahlas Ci

na nezajem, atp.

Principielné se jedna zejména o pfistupnost pfipadové konference pro ¢lovéka, ktery
nemuze vnimat velké mnozstvi lidi zrakem. U prvnich dvou konferenci se nam sesli
lidé v pocCtech i 5 — 6 uCastnik(l na uzivatele. Zaviete oCi a zkuste sledovat vétsi
pocet lidi sluchem, citem, jak chcete. Proto je role zprostfedkovatele koordinatora
nezbytna. Z toho divodu doporuujeme také to, aby zapis pofizoval jiny pracovnik,
nebot koordinator je zahlcen velkym mnoZstvim informaci, které musi vnimat,

tlumodit, extrahovat a znovu z nich utvaret jiné synergické celky, které by mély vést
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k nalezeni moznosti a feSeni nepfiznivych socialnich situaci uzivatelll socialnich

sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim, ale i pro jiné uzivatele.

V praxi je ovéem velmi dulezité mit k dispozici co nejvic aktéru, kterych se socialni
situace uzivatele dotyka, Ci ji mohou ovlivnit. Je to zakladni princip case
managementu a tézi pravé ze synergie znalosti, schopnosti a dovednosti vSech

zucCastnénych ve prospéch uzivatele socialni sluzby se zrakovym postizenim.

Obrazek €. 2 — Pripadova konference
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6.2 Jednani s uzivateli soc. sluZeb s potencidalem pro vyuZiti case
managementu

Hned v uvodu této kapitoly podotykame, Ze jednani s uZivatelem, pro kterého je case
management vhodny, v podstaté neni pfilis odliSné od jednani se zajemcem o
socialni sluzbu. Také obsahuje zjisStovani potfeb a samotné zakazky, nicméné se
vyznamné [iSi, stejné jako cely case management, v dlrazu na ochotu sdilet svoji
zivotni situaci s vice lidmi, coz zvySuje Sance na snaz$i nalezeni vlastnich zdroju
uzivatele a definici moznosti a feSeni zivotni situace v takovém rozsahu, jaky
nemuze socialni sluzba sama o sobé& nabidnout oproti spolupraci v mutidisciplinarnim
tymu. Socialni sluzba si tak pomaha k feSeni cilu uzivatele, nastavenych jen v ramci
vlastni pusobnosti rozSifenym puUsobenim vice odborniki k dosazeni cile

prostfednictvim jen jedné sluzby a tim zkracenim doby dosahovani cilG.
A pro koho je case management vhodnym nastrojem feSeni jeho Zivotni situace?

e Pro uzivatele s kumulovanymi problémy, které se navzajem ovlivhuji, a bez
komplexnéjsiho feSeni neni mozné dosahnout uspokojivého stavu.

e Kdyz prace s uzivatelem nebo jeho situace dlouhodobé stagnuje nebo se
zcela zastavi, Ci je patrna velka demotivace uZivatele k dalSimu feSeni jeho
socialni situace.

e Proty, ktefi potfebuji spolupraci, koordinaci vice osob, sladéni vice obor(, aby
se problém vyresil, kdyz napfiklad situace ovliviiuje nebo je ovlivhovana vlivy
mimo ramec socialni sluzby, ale cil ma jasny charakter socialni sluzby (¢asto
vnéjSi negativni vlivy).

e Pro ty, ktefi potfebuji aktivizovat, zménu, ktera je pfesvédci, Ze existuji jesté
jina feseni, viru vto, Zze co nevyresil jeden Clovék, muze se povést vétsi
skupiné podle réeni ,vic hlav, vic vi*

e Pro lidi, ktefi musi ucinit vyznamné rozhodnuti, ale nejsou si jisti, zda to
rozhodnuti bude spravné.

e Kdyz jsou problémy uzivatele silné provazany s problémy dalSich osob v jeho
pfirozeném socialnim prostfedi (napf. konflikty, vzajemné ovliviiovani, rodinné
vztahy, atp.).

Projekt ,TyfloPoint” registracni ¢islo CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001008

Tento projekt je spolufinancovan prostiednictvim Operacniho programu zaméstnanost z ESF a
statniho rozpoc¢tu CR

54



Bttt Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
* * v s v
* Operacni program Zaméstnanost

e Proty, jimz hrozi riziko vzniku nepfiznivé €i problémové situace v roli efektivni
prevence.

e Pro negativisticky zaloZzené uzivatele, ktefi potfebuji slySet z vice zdroju
pravdy, které sice respektuji, ale odmitaji je, nicméné stale chtéji resSit svou
socialni situaci.

e Pro lidi, ktefi maji touhu sdilet své problémy s dalSimi lidmi, aby se jim ulevilo
(ano, skute¢né to muze byt pfinosem a situace se tim mize zménit, nebot’ se
Casto jedna o lidi, ktefi jenom nebyli svym okolim pfijimani v€etné svych
problému).

e Pro lidi, ktefi vyzaduji punc odbornych znalosti — multidisciplinarni tym jim
nabizi moznost sdileni své Zivotni situace s vice odborniky z riznych obora.

e Dokonce i pro ty, ktefi potfebuji nastavit zrcadlo reality od vice odbornikd, aby
byli ochotni pfijmout prostou pravdu o tom, Ze cil, ktery si nastavili, je bud pfilis
ambicidézni, nebo naopak, jejichz realné jednani je v pfimém rozporu s jimi
deklarovanymi a pozadovanymi cili. Casto je to vhodné i pfi podezfeni na

skrytou zakazku, kterou nemuzete ani pfi nejvétsi snaze odhalit.

Toto byla obecna pravidla vhodnosti vyuziti metody case managementu socialnich
sluzeb. Co to ale znamena v praxi? Nasleduje vycCet praktickych situaci v ramci
socialni sluzby, kdy se rozhodné vyplati uvaZovat o uspofadani pfipadové

konference:

e Kumulace problém( typu osamostatnéni se od péce rodiny, nedostupnost
vzdélani, nedostate¢né kompetence pro ziskani zameéstnani a samostatnosti,
neakceptované postizeni, psychické problémy, konflikty v rodiné Ci s prateli a
mnohé dalSi — staCi kumulace dvou az tfi téchto nepfiznivych situaci a je
zadélano na dlouhodobou praci jen s jednim socialnim pracovnikem a
protahovani termind témér vSeho, co se v ramci individualniho planu navrhne.

o Takeé jste uz zazili situaci, kdy jste si fikali, Zze byste podobnou situaci vyresili
lusknutim prstu a nechapete, pro¢ to uzivateli tak dlouho trva? To je krasny
priklad situace, kdy je zahodno uvazovat o aplikaci case managementu. Jesté

vice je to v situacich, kdy uzivatel sam vnima, Ze se dosahovani nastavenych
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cild vle€e a sam by rad néco zménil, aby se cile dosahlo rychleji. Plati pro
v8echny mozné plany, které jste kdy nastauvili.

e Napf. v situacich, kdy cilem je ziskavani kompetenci pro nalezeni zameéstnani
a socialnich dovednosti i obecné vzdélavani. Tyto situace vétSinou presahuji
vice obor0, socialni praci, Skolstvi, ¢asto i psychologii, finanéni poradenstvi,
atp. nebo napfiklad v situacich, kdy cilem je udrzet si dobré vztahy
Vv pfirozeném socialnim prostfedi, coz také Casto obnasi nejen poradenstvi
v ramci socialni sluzby, ale napf. bytové druzstvo, sousedy, mediatora, atp., a
dalSi podobné situace. Vhodnou situaci je také prosty individualni plan napf.
na ziskani pfistupnosti k informacim, ktery je ovliviiovan finanéni spoluucasti
na kompenzaéni pomucku, €astym nesouhlasem rodiny s dochazenim na
jakeési kurzy v ramci socialni rehabilitace Ci socialné aktivizacnich sluzeb az po
samotny fakt metodologie vyuky u lidi, ktefi jsou takfikajic ,nerozu€eni®, resp.
jejichz mozek se dlouho nemusel ni¢emu novému ucit.

e Vstup nového odbornika muze pohnout stojatymi vodami motivace &i viry
v uspéch planu, a to z prostého duvodu. Nékdy prosté potiebujete nékoho
dalSiho, aby vam fekl, Ze to jde i jinak. Socialni pracovnik nema patent na
vS8echna feSeni. Navic i dlvéra uzivatell, i kdyz to €asto neradi slySime, muze
byt diky pouhé povaze a vyjadfovani nového odbornika pro uzivatele mnohem
vétSim motorem, nez nas pristup. Nebojme se proto pfizvat nékoho dalSiho,
kdo ma pozitivni vliv i na tak prostou ¢ast planu, jakou je motivace uzivatele. A
to dokonce i v situacich, kdy ma vliv jen na tuto slozku planu.

e Vsituacich, kdy uZivatel ¢ini zasadni zivotni rozhodnuti a potfebuje
multidisciplinarni znalostni zakladnu, aby jeho rozhodnuti bylo co nejvic
informované a pfinosné, napf. volba nového bydleni, zména zaméstnani,
vybér vhodného typu vzdélavani, zasadni rodinna rozhodnuti, rozhodnuti o
feSeni svého zdravotniho stavu (mluvime o samotném rozhodnuti, nikoliv o
feSeni zdravotnické péce), pfi investicich jakéhokoliv charakteru, pravnich
otazkach, konfliktech v rodinach, atp.

e P¥i feSeni rodinnych vztahu, konfliktl, snaze sdélit zasadni informace roding,
kterych se uzivatel sam obava, nebot neumi najit vhodnou komunikacni
metodu, pfi komplikovanych vztazich, které ovliviuji naplnéni témér
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jakéhokoliv cile v ramci individualniho planu (kdo nezazil rGzné podminéné
zavislosti, Casto i velmi nezdravé — napf. zavislost na dlichodu uZivatele, opici
laska, apod., které ovlivnili IP dokonce tak, ze ho uzivatel pfestal realizovat),
apod.

Pfi v€asném odhaleni rizika nepfiznivé situace, napf. potencialni ohrozeni
vlastniho ¢i ciziho zdravi ve svém okoli, potencialni ztrata zaméstnani,
potencialni ztrata partnerského vztahu, potencialni snizeni finannich pfijmu,
Ci ignorace moznosti ziskani podpory i pfesto, ze to, co podpora pfinasi,
uzivatel chce (nejCastéji socialni davky).

Obcas se stane, Ze pravdu, se kterou operujete pfi pInéni planu s uzivatelem
sluzby prosté neslySi a jen co mu to samé fekne jiny ¢lovék jen trochu jinymi
slovy, tak okamzité pozitivné zareaguje a jakoby lusknutim prstu mu vse
odsouhlasi a je rozhodnuty se podle té pravdy zafidit. | takové situace muze
pfinaset case management v pozitivnim smyslu slova.

Néktefi uZivatelé vas mohou svou touhou povidat o svych problémech az
zaskocit. Pfekvapivé i u nich plati, Ze pokud jim bude naslouchat vic lidi a
udrzi se hranice branici zavislosti na sluzb&, mize tento faktor mit pozitivni
vliv na prvni samostatné kroky uzivatele k feSeni své Zivotni situace. | kdyby
k tomu méla vést pouha spoleCenska motivace, Ze kdyz ti lidé tak hezky
naslouchaji a respektuji muj problém, tak pfeci nemohu jen tak ne€inné sedét
a prihlizet, jak se nic nedéje. Prvnich par Uspéchu pak jiz zajisti dalSi postup
vpied. Upozorhujeme ovSem, Ze je tfeba velmi peclivé hlidat hranici aktivniho
naslouchani a zavislosti na vypravéni o svych problémech.

V8echny situace, kdy uzivatel pfimo zada nebo je patrné z naznakl, ze by
uvital nazory dalSich odbornikd. Pro€ je nesvolat, pokud mame takovou sit
vytvofenou. Pfiu¢ime se €asto i my sami v roli socialnich pracovniku. Sdileni
informaci jesté nikomu neubliZilo. To spi$ dezinformace a nevhodné nakladani
s informacemi.

Pfipadova konference se jednoznacné hodi u lidi, ktefi jednoznacné pfecenuji
¢i naopak podcenuji své schopnosti a dovednosti. V SirSim kruhu odbornik

neni tak snadné obhajit svou neomylnost a naopak muze dodat sil tém, ktefi
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se obavaji. Samoziejmé je nutné dodrzet principy pfipadové konference a

metodické pokyny pro postup.

V zasadé se da case management aplikovat téméf v jakékoliv situaci, ktera je
soucasti socialnich sluzeb. Limitovani jste pouze vytvofenymi sitémi a Casem. Nekdy
je totiz svolani pfipadové konference naopak zdlouhavéjSi, nez prosté feSeni
prostfednictvim socialni sluzby. Plati to zejména pro jasné dané postupy pfi
poskytovani sluzeb (napf. privodcovani a predcitani u osob se zrakovym postizenim,
odborné poradenstvi pfi vybéru kompenzaéni pomucky &i zakladni poradenstvi). Plati
to dokonce i pro situace, kdy je zfejma doCasna absence ¢lena multidisciplinarnino
tymu. LepSi je totiz délat alespori néco, nez jen tak Cekat, neZ se odbornik vrati

z dovolené Ci bude opét mit Casové kapacity.

6.3 Pripadova konference a individualni planovani

Tato kapitola se jiz vénuje konkrétnim metodam prace a postupim pfi realizaci
pfipadové konference. Kapitola obsahuje popis pfipravy pfipadové konference a
popis jednotlivych fazi. Soustfedi se na kliCové momenty a komunikaéni nastroje
popisuje Cisté podle jejich nazvoslovi. Pro ukazky prikladd komunikaénich a
licitaCnich nastrojl je uréena samostatna kapitola 6.4 Vybrané komunikacni a licitaéni

metody.

V prvni Casti se budeme vénovat pfipravé pfipadové konference. Kvalitni pfiprava
s dostateénym predstihem na pfipadovou konferenci je skoro stejné dulezita jako
samotny proces, ktery se tam odehrava. Pro zaCatek jmenujme jenom obycCejné
riziko nepochopeni zadani, z ddvodu pozdniho dodani podkladovych materiall
¢lenum multidisciplinarniho tymu a samotnému uzivateli, ktery navic bez pisemnych
podkladovych materiald musi vénovat pfipravé mnohem delSi ¢as nez samotni

odbornici.

Prvni odliSnosti oproti tradi¢ni socialni praci v ramci poskytované socialni sluzby je
fakt, Ze cil se nehleda az na pfipadové konferenci s uZivatelem, ale uzivatel si ho
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stanovi s koordinatorem case managementu jeSté prfed zahajenim pfipadové
konference. Tento cil je pak Sifen multidisciplinarnimu tymu v ramci pfipravy na

konferenci.

Cilem pfipadové konference je pak:

zmapovani a posouzeni situace uzivatele zrlznych uhld pohledu

vSeoborovym tymem odbornik( ale také lidmi z okoli uzivatele, kterych

se problém dotyka

e vytvofeni nového individualniho planu se zapojenim vice osob do
feSeni socialni situace nebo

e pfijeti vhodného opatfeni nebo zavazného rozhodnuti a navrZzeni

dalSiho postupu se zapojenim vice aktéra

e nékdy dokonce pouha konzultace feSené situace vice odborniky.

Z toho vyplyva, Ze case management navazuje na socialni sluzbu, ktera jiz méla
navrzeny cile, kroky k jejich naplnéni a bud postrada znalosti, kapacitu nebo se
nedafi n&jaky z cill plnit ve stanovenych terminech ¢i kvalité, popfipadé se realizace
celého planu Castecné Ci uplné zastavila. Cilem pro pfipadovou konferenci tak muze

byt i dilCi cil vétSiho planu v ramci poskytované socialni sluzby, napf.:

e ucinéni informovaného rozhodnuti o volbé dalSiho studia, zméné zaméstnani
¢i mista pobytu,

e ziskani kvalifikovanych informaci o riznych postupech v ramci dosazeni napfr.
vétsiho pfijmu, ziskani urcité pozice ve spolecnosti €i v rodiné,

e volba vhodnych komunikacnich postupl &i pfiprava jejich vyuky pfi feSeni
konfliktli, dulezitych vyjednavanich, slozita zadost o pomucku a socialni
davku, apod.

e nedlvéra uzivatele v informace podané socialnim pracovnikem,

e apod.

Druhou odliSnosti je, Ze koordinace €asu a mista pro setkani je v pfipadé pfipadové

konference o néco naro¢néjsi, nebot je koordinator nucen sladit kapacity vice osob

najednou. | pfipadova konference v8ak mulze byt realizovana terénné bud

v pfirozeném socialnim prostfedi uzivatele socialni sluzby, nebo u nékterého
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z partnerll, pokud budou i nadale dodrZeny technické a materialni podminky uvedené
v kapitole 5.1 Materialni a technické zabezpeceni. V exponovanych situacich, kdy
jsou néktefi u€astnici omezeni dojezdovym Casem ¢&i Casovou kapacitou na schlizku,
Ize uCinit drobné kompromisy ve smyslu zajisténi notebooku a ne tak adekvatni
mistnosti. Intimita schizky a nerudené jednani v8ak musi byt zachovano za kazdou
cenu. Pfipadova konference by neméla trvat déle, nez 1,5 hodiny, maximalné vsak 2
hodiny. V ramci projektu jsme jednou dosahli hodnoty az 3 hodin jednani z divodu
odmitani postupl uzivatelem, nicméné jiz byla patrna unava a vznik drobnych
konfliktnich situaci nejen ze strany uzivatele, ale i ze strany odbornikd. Clovék, ktery
je nuceny intenzivné se soustfedit vice, nez dvé hodiny byva Casto i pfi drobném

nezdaru podrazdény.

Pfed zahajenim pfipadové konference je také zadouci pfipravit tzv. mapu vztahu,
ktera definuje nejen socialni situaci uzZivatele socialni sluzby s lidmi, kterych se jeho
problém dotyka, ale také role ucastnikl pfipadové konference v této socialni situaci.
Dobra mapa vztahl ukazuje nejen pozici uzivatele v socialni situaci a vzajemnou
souvztaznost osob, ale také popisuje odhalena pozitiva a rizika vztahl. Lze to
snadno zobrazit bud v kruhu, kde ktery je rozdélen na rodinné vztahy, osoby z okoli
uzivatele, poskytovatele souCasnych sluzeb a potencialni zdroje podpory. Uzivatel je
vzdy uveden uprostied této mapy vcetné jeho cile pfipadové konference. Druhou
moznosti je algoritmus obdobny jako mapa procesu, kdy ma kazdy podle role pouze
svuj typ okénka (napf.: kosoétverec pro odborniky, kruh pro uzivatele, ¢tverec pro
blizké, atp.) a problém je vykreslen na mapé podle Casové osy, kdy se do feSeni
socialni situace zapojili, i kdy je ovlivnila (podle povahy zapojeni se). Druha varianta
ma tu vyhodu, Ze ucastnici pfipadové konference ziskaji pfehled nejen o vztahovych

relacich, ale také fakta o vyvoiji situace v Case.

Oba pfriklady jsou zjednoduSené. V realné situaci bude pfitomno vice aktéru a vice
vztahovych propojeni. Zajimava jsou pak také vztahova propojeni mezi aktéry,
ucastniky pfipadové konference navzajem. Uz i samotna mapa obcas umi
napovédeét, kde je uzké hrdlo feSené socialni situace. Vztahové mapy jsou tak treti
odliSnosti oproti bézné socialni praci.
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Pro osoby se zrakovym postizenim muzeme vztahové mapy vyhotovit v prostém
dokumentu typu Word, kdy budou v ¢asové ose s pfivlastkem (napf. odbornik, pfitel,
rodina, pracovnik) popsany vSechny vztahy ke vSem zucCastnénym u kazdé osoby
zvlast. Vzhledem ke zrakovému hendikepu je totiz orientace v grafické mapé, ktera

naopak bude vyhovovat vSem dobfe vidicim pfitomnym, velmi slozZita.

Klic¢ovym pro pfipadovou konferenci je vytipovani vhodnych ucastniki podle toho,
koho se feSena socialni situace dotyka, resp. podle toho, kdo muze byt znalostnim ¢i
aktivnim zdrojem pfispivajicimu Kk jejimu vyfeSeni. NejCastéji jsou na pripadové

konference zvani:

e Clenové rodiny,

e pratelé, sousedi, osoby z pfirozeného socialniho prostredi, které dana situace
vyznamné ovliviuje €i ji mohou ovlivnit, a to i v pfipadé, Ze jsou v soucasnosti
v opozi¢nim postaveni ke zdarnému feSeni situace,

e pracovnici poskytujici stavajici, nejen socialni sluzby, které pomahaji fesit
danou socialni situaci,

e Pracovnici, odbornici, ktefi mohou pozitivné ovlivnit danou socialni situaci, ale

zatim nejsou zapojeni do feSeni této situace.
Nejcastéji se tak jedna o:

e zastupce poskytovatele socialni sluzby (nas)

e zastupce dalSich poskytovatell socialnich sluzeb

e poskytovatele vefejnych a komerc¢nich sluzeb, které se dotykaji socialni
situace,

e psychology, psychoterapeuty,

o |ékafe

e zastupce zdravotnickych zafizeni

e policisty

e pracovniky Mediaéni a probacni sluzby

e financni poradce

e chovatele vodicich psu,
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e Ufedniky riznych agend, se kterymi osoba se zrakovym postizenim pfijde do
styku,
e a mnozi dalsi dle povahy kompetenci pozadovanych pro vyfeSeni socialni

situace.

Jak ale FeSit situaci, kdy se néktery z pozvanych nemuzZe dostavit a nechceme feSit
zruSeni slozité domlouvané pfipadové konference a domlouvat ji znovu. V takové
situaci je koordinatorovou ulohou pozZadat doty¢ného absentujiciho odbornika o
sepsani stanoviska, které bude vyjadfovat dle jeho odbornych znalosti zejména

nasledujici fakta:

e Jakeé kliCové body vnima jako nejvétsi prekazky a proc?

e Kde vidi nejvétsi potencialy/zdroje pro feseni situace?

e Jaké jsou podle né moznosti feSeni a jakou maji obvyklou pravdépodobnost
na uspéch?

e Jaké kroky doporucuje ucinit na zakladé studia situace.

Z vySe uvedeného je patrné, Ze koordinator situace musi absentujicimu odbornikovi

zaslat se souhlasem uzZivatele pfipadovou kazuistiku jeho situace.

Zavérem popisu pfipravné faze pfipadové konference uvadime nékolik zakladnich
pfinost a také rizik pfipadovych konferenci, jako inspiraci pro rozhodnuti, kdy

konferenci pofadat a kdy naopak spise ne.
Pozitiva a pfinosy pfipadovych konferenci:

e Motivace uzivatele prostfednictvim vice pfikladd dobrych praxi a virou
ostatnich v feSeni situace.

e Povzbuzeni uzivatele Kk realizaci dalSich krokl, jakasi aktivizace skrze
konkrétni nové navrhy.

e Obnoveni €i znovuziskani duvéry ve vyfeseni situace.

e Posileni kompetenci uzivatele fesit svij vlastni problém.

o Prevzeti odpovédnosti za feSeni obtizné situace

e Pocit bezpecCi a smysluplnosti
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o Uspora ¢asu pro uZivatele i samotné odborniky diky vyhnuti se tzv. kolegkam,
kdy uzivatel navstévuje vSechny zvlast a zvlast si s nimi domlouva schizky.

e Spoluprace s odborniky, se kterymi uZivatel nikdy pfedtim nespolupracoval na
feSeni sve situace.

e Prostor naslouchajicich odborniku, kde se uzivatel nemusi bat mluvit o své
nepfiznivé situaci.

o VeétSi Sance na feSeni situace.

e Synergicky efekt propojovani vice odbornosti v jednu lepSi myslenku, nez je
pouhy zavér jednoho odbornika.

e Adalsi.

Je patrné, Ze case management je pro uzivatele velkym pfinosem, ale je takeé tfeba
myslet na to, Ze si Zada mnohem vice odvahy pro sebeotevieni se pfed vice lidmi,
Casto cizimi. To vSe bez ohledu na to, jak moc socialni pracovnik a koordinator case

managementu uzivatele ujistuji o davéryhodnosti dotyénych odborniku.

Pfipadova konference ma samoziejmé pfinosy i pro dalSi u€astniky mimo samotného

uzivatele:

e Aktivizace blizkych uZivatele ke spole¢nému sdileni a feSeni spolecnych
problém.

e Prostor k obohaceni se profesnimi a odbornymi informacemi.

e Ziskani SirSiho pohledu na situaci uzivatele.

e Moznost sledovat chovani uzivatele v jiném prostfedi a v interakci s jinymi
profesionaly.

e TransparentnéjSi definici oCekavani jednotlivych uc€astnikl zapojenych do
feSeni socialni situace.

e Snizeni objemu administrativy spojené s podporou uzivatele u jednotlivych
odborniki  (vétSinu obstara koordinator case managementu, resp.
administrativni pracovnik case managementu ¢i kliCovy pracovnik uzivatele

socialni sluzby).
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e Objektivizace nazorli a postupl prace s uzivatelem a prevence tzv.
,zaskatulkovani“ uzivatele (mnozi odbornici mu radi fikaji diagnostika, aniz by
si uvédomovali, ze vlastné ucinili urychleny zavér).

e Sdileni nazoru, postupt, metod, moznosti a dalSich informaci.

¢ Noveé pohledy a zkuSenosti.

e Rovnocenny, otevieny a inspirujici systém podpory vedeny ploSnym
zpusobem, nikoliv hierarchicky, pouze dohoda je relevantni pro uzivatele.

e Kreativita, ktera je pfinosem pro jejich dalSi odbornou praci

e VyfeSeni vice problému najednou v kratSim Case

e Ovéfeni spravnosti pfedchozich rozhodnuti u€inénych v individualni praci
S uzivatelem.

e Zabranéni kontraindikaci podpor a jejich sladéni tak, aby smérovaly k jednomu
cili.

e Prostor pro vytvareni novych pfilezitosti a navazovani mezioborovych vztah(.

Kazda metoda prace samoziejmé obsahuje také rizika. U pfipadovych konferenci a

case managementu socialnich sluzeb mezi né patfi zejména:

e Pouzivani termind odborniky, kterym uZzivatel malo nebo vibec nerozumi —
prfedchazeni tomuto riziku je ukolem facilitatora/koordinatora (podle toho, kdo
vede pfipadovou konferenci). Ten dba na to, aby jazyk, ktery ucastnici
konference pouZzivaji, byl srozumitelny vSem pfitomnym, popfipadé se stara,
aby terminy byly dovysvétleny. Diskuse musi byt vzdy srozumitelna pro
uzivatele socialni sluzby tak, aby mohl &init informovana rozhodnuti o dalSim
postupu.

e Mezi rizika je nutné z pohledu osob se zrakovym postizenim pocitat také
mnohem horsi orientaci ve velkém mnozstvi pfisedicich, jejich nonverbalnich
projevech, které nevidi a jakéhosi fenoménu ,neviditelnosti“ obecné, kdy si
odbornik ¢asto mysli, Ze kdyz neni vidét, mize se tak i chovat (napf. sedét
rozvaleny na zidli, apod.). je ulohou koordinatora, resp. facilitatora, pokud je k
dispozici, aby reagoval na, pro uzivatele nevidéné, podnéty a popisoval je. |

proto je u pfipadovych konferenci spiSe nutny dalSi pracovnik pofizujici zapis,
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nez facilitator. Tfi pracovniky na realizaci case managementu totiz uzivi jen
maloktery poskytovatel socialnich sluzeb.

Snaha nékterého z odbornikl pfevzit kontrolu nad FeSenimi a ,ziskat*
uZivatele pro svou organizaci. Paradoxné tento jev hrozi pfedevsim v pfipadé
poskytovatellu socialnich sluzeb, ktefi maji mnohdy mnohem hdfe vymezeno,
co vlastné délaji a co jiz nikoliv, nez poskytovatelé vefrejnych a komercnich
sluzeb. Je nutné vzdy konfrontovat vice nazorli a vybér nechat na uZivateli, a
to s ohledem predevsim na kritéria feSeni socialni situace, nikoliv na sympatie
Ci antipatie v ramci pracujici skupiny.

Mnohem vétSim rizikem, nez u individualni socialni prace je vyruseni
pfipadové konference zvenc&i. NenaruSi se tim pozornost jen jednoho
uzivatele, ale i pfisediciho tymu. Atribuce nebo-li pfenos nesoustfedéni na
uzivatele je v takovych situacich mnohem horsi, nebot chce o vyruseni mluvit
mnohem vice lidi ¢i ho prosté jen okomentovat. Je to vitany unik od intenzivni
prace. Proto je cilem koordinatora case managementu, aby zajistil naprostou
nerusenost setkani, idealné i néjakou ceduli &i informaci typu ,nerusit, probiha
zde pfipadova konference®.

Riziko obav z odhaleni citlivych informaci o své socialni situaci. Velmi ¢asto se
metoda case managementu a pfipadové konference nehodi pro citlivéjsi
povahy a introvertné nastavené uzivatele. Nékdy také muaze dojit k tomu, ze
cile nebude dosazeno ne proto, Ze by odborny tym nebyl dostatecné
kvalifikovany, ale proto, Ze je tfeba chranit bezpecny prostor uzivatele socialni
sluzby. Ne kazdy je ochoten mluvit o svém problému pred vétsi skupinou lidi, i
kdyZ zainteresovanych. Zde radime pouze jedno — respekt k potfebam
uzivatele a pfipadnou analyzu nasledku, pokud mate pocit, ze uzivatel vaha
(co se stane, kdyz nevyuzijeme tuto pfilezitost sdilet problém s témito
odborniky?).

Likvida¢ni pro pfipadovou konferenci je samoziejmé neucast samotného
uzivatele. Bez néj totiz konference nema smysl, | kdyby jste si sebevic mysileli,
Ze si alespon vyménite informace o intervencich, budou to jenom vase
domnénky a smyS$lené predstavy o tom, co by se stalo, kdyby to bylo tak, jak

si to predstavujete. Preventivné je tfeba pusobit zejména jasnym popisem
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toho, co takova pfipadova konference viastné obnasi, jak se realizuje, prava a
povinnosti uzivatele a jasné dosahnout Ci vyloucCit ucCast uzivatele na
konferenci.

e Preference vlastniho feSeni. Kolikrat jste jiz slySeli mantru ,nenabizet,
nenabizet, nenabizet*? Pfesto mame C¢asto v pomahajicich profesich
prosazovat svoje, zcela jisté genialni, feSeni. Je ukolem toho, kdo vede
pfipadovou konferenci, aby hlidal moznost vyjadfeni vSech zucCastnénych a
predevsSim uzivatele ke kazdé moznosti, kroku, opatreni Ci riziku, které bude
v ramci pfipadové konference nadneseno.

e Komunikacni pfevaha jednoho ¢i dvou uc€astnikl konference. Je tfeba
podporovat tvurc€i proces, nikoliv fe€nické dovednosti. Muzete tak Cinit jasnou
definici rozsahu pfispévku ¢i jejich €asovym ohrani€enim. Vzdy ovSem
myslete na pfinos pro uZivatele, a pokud on sam projevuje zajem o dané téma
od daného odbornika, dovolte mirné jeho projev protahnout. Stale ovSem
plati, Ze se nikdo nesmi stat zcela dominantnim feSitelem dané situace, a to
ani v roli prostého fecnika.

e P¥iliSna a nerealisticka oCekavani jednotlivych ucastnikl — nékdy se stava, ze 66
odbornici pfizvani do konference zapomenou, Ze problém nefesi oni sami, ale
Clovék, ktery danou odbornosti a zkuSenostmi neoplyva. Proto je nutné
podporovat respekt k situaci uzivatele a velmi precizné ucastnikim konference
jiz v pfipravné fazi vysvétlit, s ohledem na jaké kompetence a moZzZnosti

uzivatele jsou nastaveny cile pfipadové konference.

Definici nejCastéjSich pfinost a rizik case managementu a pfipadovych studii se
volné dostavame k samotné fazi realizace pfipadovych konferenci. V této Casti se
budeme vénovat jednotlivym fazim realizace pripadové konference a identifikaci

vhodnych metod k jejich realizaci.
Zacneme jednoduse popisem jednotlivych fazi pfipadové konference:

e Uvod a pfivitani (max. 3 min.)
e Predstaveni u€astnikd (max. 5 min.)
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e Predstaveni cile setkani (max. 5 minut)

e Pfipomenuti socialni situace uzivatele (max. 2 min.)

e ZjiStovani souCasné situace a aktualnich potfeb uZivatele do hloubky (max. 25
min.)

e PFipomenuti zdroju uzivatele (max. 5 min.)

e Hledani moznosti (max. 30 min.)

e Hledani konkrétniho feSeni (max. 10 min.)

e Tvorba konkrétniho individualniho planu (max. 30 min.)

e Urceni terminu dalSiho setkani a kontaktni osoby (max. 1 min.)

e Zhodnoceni setkani (max. 4 min.)

PovsSimnéte si, ze Casovy ramec pfesahuje 1,5 hod.. je tomu tak proto, Ze jsou
uvedeny doporu¢ené maximalni rozsahy, které jsou definovany maximalni délkou 2
hod. Samoziejmé je zadouci Cinit pfipadovou konferenci co nejvic efektivni a tudiz

vyuzivat €as plnohodnotné a tim ho zkratit.

Uvod a pfivitani (max. 3 min.)

Ten, kdo vede konferenci, pfivita vSechny ucastniky, podékuje jim, Ze pfisli, a stru¢né
predstavi také téma setkani (jednou dvéma vétami). Ovéfi, zda maji vSichni
nastudovany cil pfipadové konference, popis socialni situace a vztahové mapy.
Pokud ne, rozda material tém, ktefi tak neucinili & nemohli ucinit. Idealni je ale tuto
fazi nepodcenit v pfipravé na konferenci. Také domluvi zakladni pravidla setkani,

napfr.

e formu oslovovani

e micenlivost

e struény popis mistnosti pro uzZivatele se zrakovym postizenim (opravdu
strucné)

e rovnocennost ucastnik(

e délku trvani konference

e pofizovani zaznamu a jeho dostupnost

Projekt ,TyfloPoint” registracni ¢islo CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001008
Tento projekt je spolufinancovan prostiednictvim Operacniho programu zaméstnanost z ESF a
statniho rozpoc¢tu CR

67



Bttt Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
* * v s v
* Operacni program Zaméstnanost

e piijimani vSech mysSlenek
e mluvi jen jeden uCastnik najednou

e nekritizovani, nehodnoceni druhych

Ten z ucastnikl(, ktery zatim nema podepsanou vramci poskytovaného case
managementu micenlivost, tak musi ucinit pfed zahajenim samotného feSeni socialni

situace uzivatele.

Metody prace jsou obvykle pouze prezentace v kombinaci s uzavienou diskusi.

Predstaveni u¢astniki (max. 5 min.)

Klasicka karticCkova metoda s napsanymi jmény, ktera byva Casto pouzZivana u
pfipadovych konferenci pro uzZivatele bez zrakového postiZzeni, ztraci v naSem
pfipadé smysl. Naopak, je nezbytné predstavit se jménem, kterym chce kazdy
ucastnik, aby se mu fikalo a struénym popisem role v ramci pfipadové konference.
Obvykle to znamena definici své odbornosti a na co se bude odbornik v ramci
konference zamérovat. Navic musime v ramci predstaveni popisovat, kde sedime
(napf. budu sedét po vasi pravici) nebo upozornit na to, Zze budeme v néjakou
konkrétni dobu opoustét mistnost, pokud si to zada nasSe pracovni vytizenost. Je
velmi vhodné pfipomenout také duavod, pro¢ jsme byli zafazeni do
multidisciplinarniho tymu pravé v tomto pfipadé (jak se to stalo, resp. jak nase role

ovlivni socialni situaci nebo jak jsme ji ovliviiovani my sami i nase instituce).

Obvykle pouzivame metody klasického kolecka.

Predstaveni cile setkani (max. 5 minut)

Jde o pfipomenuti tématu a cile setkani, které cely tym pfipadové konference obdrzel
v pfedstihu v ramci pfipravy na ni. ACkoli téma setkani v8ichni ucastnici znaji jiz z
pfipravy na PK, je nutné cil znovu zopakovat, aby bylo vSem zifejmée, na ¢em maji na
setkani pracovat. Je zde totiz kratky prostor pro finalni doplnéni cile, kdyz v ném
chybi jasna méfitelnost pro kteréhokoliv ¢lena tymu &i jiné kritérium, podle kterého se

Projekt ,TyfloPoint” registracni ¢islo CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001008
Tento projekt je spolufinancovan prostiednictvim Operacniho programu zaméstnanost z ESF a
statniho rozpoc¢tu CR

68



Bttt Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
* * v s v
* Operacni program Zaméstnanost

pozna, Ze cil byl naplnén. Také je prostor pro vyjadieni konfliktu cile s raznymi
pravidly, zakonem ¢i osobnimi hodnotami. Tyto udaje se zaznamenaji a bude se

S nimi pracovat ve fazi Pfipomenuti socialni situace uZivatele, kam se pfimo doplni.

Pouzivame formu pfednasky v kombinaci s uzavienou diskusi na pfesné dana

témata.

Pripomenuti socialni situace uzivatele (max. 2 min.)

Popis socialni situace uzivatele obdrzeli vSichni u€astnici konference s predstihem jiz
v pfipravné fazi konference a musi byt definovana tak, jak ji vidi pravé uZivatel.
Nejlépe jeho vlastnimi slovy. Popis situace je doplnén o vlivy, které byly definovany
v predeslé fazi. Cilem této faze je naciténi, chcete-li namemorizovani informaci pred
samotnou intenzivni praci s potfebami uzivatele. Jediny, kdo smi ovlivnit tuto fazi a

zménit text, je samotny uzivatel.

Zjistovani souc¢asné situace a aktualnich potreb uzivatele do hloubky (max. 25

min.)

Cilem je ziskat pfehled aktualnich potfeb a identifikovat problém, na kterém budou
ucastnici setkani dale pracovat a pro ktery budou hledat vhodné spoleéné feSeni.
Cely proces probiha nejdfive formou precizniho popisu situace od samotného
uzivatele. Tento popis je zcela volny a nema strukturu. U&astnici si mohou délat
poznamky. Kli¢ové body popisu situace jsou zaznamenany v zapisu administrativnim

pracovnikem nebo kliCovym pracovnikem uzivatele v ramci socialni sluzby.

Na tuto fazi navazuje popis situace z pohledu v8ech ostatnich, kterych se socialni
situace uZivatele socialni sluzby pfimo dotyka (rodina, pratelé, konkrétni ufednik,
ktery feSi napf. podani stiznosti, atp. Cilem je dosahnout co nejobjektivnéjSiho

pohledu na situaci.

Ve tfeti fazi se mohou vsichni u€astnici ptat nesugestivnimi otevienymi dotazy na

dalsi informace, které jim chybi. Tyto dotazy musi byt vedeny skuteCné se zamérem
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zjistit informace, nikoliv radit — tzn. nepokladat tzv. radasky namisto otazek (napf. a

zkusil jste uz — namisto toho, co vSechno jste jiz zkusil).

V této fazi by se mélo pracovat nejen s faktickymi informacemi, na které se umi ptat

kazdy socialni pracovnik, ale také s nasledujicimi faktory, oblastmi otazek, chcete-li:

e Jakou hodnotu maji pro uZivatele zmifiované souvislosti.

e V Cem jsou pro néj pfinosem a v cem prekazkou.

e co si slibuje od vyfeSeni situace.

e V Cem je situace neobtiznéjsi, co naopak poklada za jednoduché a proc.

e Koho vSeho jeho situace ovlivhuje a jak ovlivni dotyCné jeji idealni feSeni.

e Co z toho feSeni bude mit.

e Kdo vSechno mu muze pomoci a jak, a také jak podle néj muze dotyéného
presvédcit, aby mu pomohl (co na néj funguje).

e Co nejvic definuje jeho situaci: nerozhodnost, neznalost postupu €i nedostatek
odvahy.

e Jak moc muze danou situaci ovlivnit on sam a co je zcela v kompetenci jinych
osob a do jaké miry.

e S ¢im si nevi rady kvali svému zrakovému postizeni a co je spiSe otazka

neznalosti Ci chybéjicich dovednosti.

Vystupem by mél byt uceleny pohled na situaci obohaceny o uvahy, které sam
uzivatel se socialnim pracovnikem nevyzkous$eli. Vic odbornik( totiz pfinasi vic

pohledl a vic zvédavosti. To je pro tento proces velmi dobré.

Ten, kdo vede pfipadovou konferenci, dba na to, aby uzivatel vzdy dostal prostor
dopovédét odpovéd na dotaz, a rovnomérné distribuuje Cas mezi vSechny

zudastnéné.

V této fazi se da kromé béznych metod dotazovani, cirkularnino dotazovani Ci
riznych konfrontaci nazorl vyuzit také metod prace zaméfenych na prozivani,

metoda SPIN ¢i riznych dalSich metod zaméfenych na prozivani.

Pripomenuti zdroju uzivatele (max. 5 min.)
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V navaznosti na predeslou fazi facilitdtor nebo koordinator case managementu (ten,
kdo vede konferenci) pfedstavi dosud vyuzivané zdroje uzivatele pro feSeni dané
situace. Je zde kratky prostor pro doplnéni témi zdroji, které byly zjiStény v pfedesié
fazi ¢i pro brainstorming dalSich zdrojl, které vnimaji jako zdroje ostatni ucastnici
konference. Nutno podotknout, Ze uvadéni zdroji nesmi byt doporu¢ovanim. Jde o
pouhé konstatovani, Zze zdroj existuje a ¢im muze byt prospésny. Nezbytné je dat
prostor pro dotazy uZivatele, pokud jmenovany zdroj nezna, neduvéfuje mu nebo

potfebuje doplnit si informace o zdroji.

Pouzitelné technologie jsou brainstorming, shrnuti, otevifena diskuse.

Hledani moznosti (max. 30 min.)

Jednou z nejc¢astéjSich chyb pfi hledani vhodného feSeni pro uzivatele je opomenuti
podstatného faktoru. Hledani kritérii idealniho a jesSté schidného FfeSeni a vSech
moznosti, které jsou k dispozici. VétSina tymU ucini Castou chybu, ze po zjisténi
informaci vychazi ze svych schopnosti a znalosti a okamzité nabizi feSeni a jejich
varianty. Pfed timto krokem zasadné varujeme. Je sice kratkodobé uspokojivy, a to
dokonce i pro samotného uZivatele, ale pozdéji Casto dochazi k roz€arovani, protoze
se nedefinovali spoleéné podminky, za kterych bude stanoveny cil pfinosny
samoziejmé pro uzivatele, ale zaroven neomezujici pro ostatni podilejici se Cleny
multidisciplinarniho tymu a dalSi osoby, které socialni situace uzivatele jakkoliv
ovliviiuje. Také je velmi Zzadouci, aby si uzivatel sam zvédomil vSechny aspekty toho,
kdy je jeho cil uspokojivy i pfimo idealni, tzv. znaky toho, Ze je to to, co chtél. Tento
krok sice Castec¢né cCinime pfi definovani cile, ale vétSinou horko téZzko najdeme
kvantifikacni Ci kvalitativni vyjadfeni cile. Navic, ureni kritérii vyznamné usnadni

hledani vhodnych moznosti feSeni a konkrétnich feSeni, kroku k jejich naplnéni.

Takova kritéria nejlépe odhalime pomoci projektivnich otazek smérovanych na to, jak
bude vypadat situace idealné, kdyz se cil povede naplnit. Nejlépe tak, Ze popisujeme
vSechny aspekty Zivota (napf. s kym se bude uZivatel setkavat, jak s nim bude
komunikovat, co budou spolu délat, kolik bude mit finan¢ni pfijem, kde bude bydlet,
atp. — bliz8i popis v kapitole 6.4 Vybrané komunikaéni a licitacni metody). Dulezitym
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prvkem je pak hledani i jesté unosné varianty feSeni, tzn., kdy bude feSeni pro

uzivatele jesté stale pfijatelné a bude v ném spokojen (realisticka varianta, ktera se

odvozuje od té idealni).

Az bude idealni i uspokojivé feSeni popsané dostateCné detailné, mohou k nému
vzneést ostatni Clenové podnéty. Tyto podnéty by mély byt v prvni fadé inspirujici a az
poté by mély byt jmenovany pfipadné prekazky, které mohou takové feSeni

zkomplikovat. UzZivatel by mél mit moznost se ke vSem podnétim a rizikim vyjadfit.

Finalni Casti této faze je definovani moznosti, které mohou naplnit cil uzivatele
s ohledem na dana kritéria a informace o socialni situaci v€etné vztahovych

souvislosti.

Tato Cast byva Casto velmi naroCna, protoze je nutné udrzet disciplinu a soustfedéni
na cil diskuse a zaroven udrzet pravidla, coZ se ve vyhrocenych situacich, kdy se liSi
nazory, nékdy nemusi zcela podafit. Je ale nezbytné nutné, aby vSechny nazory

zaznély.

Pouzivame metody jako brainstorming, projektivni metody, zpétnou vazbu, prfisedici

tym, otevienou diskusi a mnohé dalsi.

Hledani konkrétniho feseni (max. 10 min.)

Poté, co byl vydefinovan nejen cil, ale také vSechny vlivy a kritéria a zdroje, které
mohou pfispét k jeho naplnéni tak, aby to jesté stale byl cil uzivatele, pfistoupime k té
nejpfijemnéjsi ¢asti, na kterou se vétSina odborniku té€si, nebot’ zde se mize projevit
jejich odbornost a kvalita. Jde o hledani nejvhodnéjsiho feSeni podle moznosti, které
byly vybrany jako nejzajimavéjSi samotnym uzivatelem. Upozorfiujeme, Ze feSeni
musi vzdy smérovat k moznostem a cilum, které si zvolil uzivatel. Vyjimku tvofi

moznosti a cile, které:

e Ohrozuji ostatni lidi.
e Hranidi se zakonem.
e Ohrozuji zdravi Ci existenci uzivatele.
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e Jsou v rozporu se zasadami a pravidly sluzby.
e Poskozuji ostatni uCastniky konference.

e A podobné vyhranéné situace.

Reseni se tvofi otevienou diskusi, kdy je hlavné na tom, kdo konferenci vede, aby
hlidal téma, tempo a vyvazenost pfispévkl od rliznych ucastnikd. Vybrana feSeni se

pak rozplanuji v nasleduijici fazi.

Tvorba konkrétniho individualniho planu (max. 30 min.)

Tvorba individualniho planu neni nepodobna tomu v socialnich sluzbach, akorat
Casto obsahuje vétSi miru zapojeni riznych stran a vice je nutné dbat na rozdéleni
roli tak, aby stale byl tim hlavnim feSitelem své Zivotni situace uzivatel socialni
sluzby. Jsou i situace, kdy samotna pfipadova konference je feSenim situace, a to ve
vice pfipadech, nez by se dalo pfedpokladat. Samotna expertiza pfitomnych ¢lend
totizZ maze otevrit cestu k feSeni, které uzivatel nikdy pfedtim nevidél ani nezvazoval
a ve svétle novych informaci se mize zdat feSeni tak jednoduché a snadné, jaké se
nikdy nezdalo. Jako kazdy IP i plan vramci pfipadové konference musi mit
stanoveny cile, kroky Kk jejich naplnéni, urCeni kompetenci/zodpovédnosti

k jednotlivym cilim a terminy vyhodnoceni planu.
IP musi vzdy obsahovat:

e zakladni informace a kontakty na klienta

e seznam zainteresovanych osob (kontakty mohou byt uvedeny na zvlastnim
papife, ale osoba se zrakovym postizenim je stejné obdrzi jiz v pfipravné fazi
pfipadové konference)

e struény popis socialni situace uZivatele

e podrobny popis tizivé situace uzivatele

e stanoveni cile (pfipadné cilt)

e prehled konkrétnich krokli s jasnou formulaci, osobami odpovédnymi za
provedeni kroku, terminu pInéni (co, kdo, kdy a jak)

e prehled rizik a alternativnich krok
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e popis zpUsobu informovani a pfedavani zpétné vazby o pInéni planu (kdo, kdy
a komu dava zpétnou vazbu)

e stanoveni terminu a zplsobu vyhodnoceni planu

e informace o tom, kdo a jakym zpusobem bude informovat nepfitomné o
obsahu planu

e pfipadné termin dalSi PK, pokud byl stanoven

Uréeni terminu dalSiho setkani a kontaktni osoby (max. 1 min.)

Na konci setkani stanovime, jak bude individualni plan hodnocen a kdy dojde k
prehodnoceni planu a jakym zplsobem. Mlze se tak dit na dalSim setkani, nebo
bude postacovat, kdyz bude plan pribézné vyhodnocovan na setkanich klienta a
koordinatora pfipadu. Kontaktni osobou pro naplhovani planu byva zpravidla
koordinator case managementu nebo kli€ovy socialni pracovnik, ale muze byt

stanovena jina osoba, ktera bude pro tento ucel vhodné;jsi.

Zhodnoceni setkani (max. 4 min.)

Zhodnocenim setkani je mysleno poskytnuti zpétné vazby k vystupim pfipadové
konference, ale hlavné k formé spoluprace a k tomu, co procesné funguje a co by
mohlo byt zlepSeno. Rychlou fizenou diskusi formou zpétné vazby tak ucini vSichni
pfitomni dCastnici a je pofizen zaznam zejména pro koordinatora case
managementu, ktery s nim dale systémové pracuje. Na konci se k procesu vyjadfi
také osoba, ktera vedla konferenci a poskytne také informaci, kdy a jak bude

k dispozici zapis pro jednotlivé ucastniky.

Aby pfipadova konference byla uspéSna a meéla kyZeny dopad, musi splfiovat

nasledujici kritéria:

e kvalitni pfiprava s dostate€nym pfedstihem
e bezpecné, duvérné a respektujici prostiedi
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e bezbariérové prostfedi pro osobu se zrakovym postizenim

e dodrzeni fazi pfipadové konference, zejména pak stanoveni kritérii
¢ nestranné a rovnocenné vedeni procesu

e spolupracujici atmosféra

e dostateCny Cas pro vyjadreni vSech nazorl a stanovisek

e konsenzus pfi stanoveni cile a vhodného feseni

e motivace uzivatele pro zménu a rfeSeni své situace

e vytvoreni konkrétniho a realného individualniho planu

e dojednani dalsSiho postupu a dalSi spoluprace

e nasledné pribézné vyhodnocovani naplfiovani cile

e prubézna komunikace s ostatnimi ucastniky PK i po jejim skon¢eni

e predavani zpétné vazby

6.4 Vybrané komunikac¢ni a licita¢ni metody

Vybrané komunikacni a licitaéni metody budeme uvadét podle jednotlivych fazi tak,
jak nasleduji v ramci pfipadové konference. Berte je opét jako inspiraci nikoliv striktni
pravidlo. Metod prace obdobného charakteru existuje Siroka Skala a Ize je hledat jak
v samotné socialni praci, tak ve vybranych metodach psychoterapie ¢i koucinku,
mentoringu a dalSich metod prace s lidmi. Nasleduje tedy prehled hlavnich metod,
které lze doporucit. Zaroven vybirame metody, které sice kazdy zna, ale Casto

v jejich aplikaci dochazi k chybam.

Uvod a pfivitani (max. 3 min.)
Pro ur€eni pravidel staCi prosty brainstorming:

Brainstorming je postaven na myslence, ze je tfreba oddélit vymysleni napadi
od jejich kritického posuzovani. Déli se tedy na dvé faze. Prvni je kreativni a
spontanni, druha faze je racionalni a logicka.
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Cilem prvni faze je vyprodukovat co nejvétsi mnozstvi napadi na dané téma.
Jednotlivi u€astnici brainstormingu chrli naméty, myslenky, volné asociace, témata,
véty... — zkratka vSechno, co je napadne. Nikdo pfi tom nesmi napady ani jejich
autory kritizovat, cenzurovat, posuzovat nebo se jim vysmivat. Prosté se zapisuji.
Prvni napady byvaji racionalni a konvencni. Postupné se ale uvolhuje napéti i
fantazie. Pfichazeji naméty nové, netradi¢ni, tvirci, iracionalni az absurdni. Zapojuji
se pozitivni emoce, pfichazi pocit uvolnéni, slySime smich... Ke slovu se dostava

nevédomi. Brainstorming sam o sobé se stava skvélym zazitkem!

Pro prvni fazi brainstormingu plati nasledujici pravidla a zasady:

o Ugastnici mohou Fict cokoliv, co je pravé napadne.
¢ Napady nehodnotime a nekritizujeme.

e Okamzité zapiSeme kazdy napad bez vyjimky.

e Cim vice napadd, tim lépe.

o Ugast na brainstormingu je dobrovolna (kazdy nemusi mit n&jaky napad...). °

e Pokracujeme v brainstormingu tak dlouho, dokud se objevuji nové napady.

Predstaveni uéastniki (max. 5 min.)
Opét velmi rychly zplsob formou kolecka, kde vzdy zazni minimalné:

e Jméno a pfijmeni
e Role vtymu

e Vznik role v tymu, tzn. jak jsem se stal soucasti dané socialni situace.

Hned od zacCatku hlidejte vyroky, které tvofi bariéry mezi komunikujicimi. Patfi mezi
né nejCastéji:
CTENi MYSLENEK:

Jisté mi chces fici ..... Vidim, Ze si jisté myslis .........
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VYHROZOVANI:

Jestlize (neudélas to Ci ono), tak ......

Radsi to udélej, nebo jinak .........

MORALIZOVANI:
Je tvoje svata povinnost ........

Mél bys uz z vyssiho principu .....

MENTOROVANI:

Nemas pravdu, protoze .... Uvédomujes si, Ze ....

POVRCHNI RADY A VLASTNIi RESENI:

Ja osobné bych udélal (Ty udélal nejlip to i ono) ...... kdybys ...... To
zvladne$, staci chtit ..... 77

VYNASENIi RYCHLYCH SOUDU:

Jsi Spatny .... liny .... Ma&s pfili§ dlouhé vilasy .....

OMLUVY, SNAHA SITUACI PODAT V LEPSIM SVETLE, NEZ JAKA JE:
Budes se citit lepe ..... Neni to zas tak ....

Bude to lepSi .... hrozné .....

DAVANI VZDY ZA PRAVDU:

TVRDE ROZKAZOVANI:

Ihned musi$ ... a neodmlouvej, délej .....
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Udélas (to a to) okamzité ......

SROVNAVANI SE:

Ja ve tvém véku jsem uz .... VSichni ostatnito uz ....

PREHNANA ZVEDAVOST:

Pro¢? Co? Jak? Kdy? (Vyzvidani, az vyslech)

Predstaveni cile setkani (max. 5 minut)

Opét rychla faze, ve které jde hlavné o pfedneseni textu a kratké pfipominky, které

se pozdéji zapracuji do popisu cile. Kdybyste pracovali s cili podrobnéji, coz se déje

s uzivatelem pred zahajenim pfipadové konference, stoji za zminku metoda
SMARTER, kterou uvadime nize:

Integrita cile skrze techniku SMARTER:

Pismeno Hilavni pojem

S Specific —
konkrétni

M Measurable —
meéfitelny
Achievable —

A .. ,
dosazitelny

R Realistic —
realisticky

Ostatni pojmy

Significant — vyznamny, Stretching — posouvajici, Simple
— jednoduchy

Meaningful — smysluplny, Motivational — motivuijici,
Manageable — ufiditelny

Appropriate — odpovidajici, Attainable — dosaiitelnym,
Agreed — odsouhlaseny, Assignable — zadatelny,
Actionable — zprocesnitelny, Action-oriented —
orientovany na akci, Ambitious — ambiciéznit, Aligned —
sladény

Relevant — odpovidajici, Results/Results-
focused/Results-oriented, Resourced — pokryty zdroji,
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Rewarding.
Time-oriented — ¢asové orientovany, Timeframed —
zasazeny do Casového ramce, Timed — terminovany,
Time-bound — Time-based — zaloZzeny na Case, Timeboxed — uzavieny
T ohraniCeny v v Case, Timely — Casovany. Time-Specific — konkrétni v
Case Case, Timetabled — naCasovany, Time limited — Casové
omezeny, Trackable — dohledatelny, Tangible —
hmatatelny

Ethical — eticky, Excitable — fascinujici, Enjoyable —

Evaluate — . o : e
E , zabavny, Engaging — strhujici, Ecological — s pozitivhim
hodnoceny . .
vlivem na okoli
Rewarded — odménény, Reassess — znovu hodnotitelny,
Reevaluate — . .
o va x Revisit — znovu hodnoceny, Recordable —
R prubezne zaznamenatelny, Rewarding — hodnotny, Reaching —
hodnoceny Y 9 y: g

dosazitelny

Pfi pouziti této metody pokladate otazky, které ovéfuji vSechny uvedené
charakteristiky cile. Je ovSem tfeba tak Cinit ne formou dotazniku, ale ve vhodny
okamzik poloZit vhodnou otazku, napf. kdyZz se mluvi o ¢asovém limitu pro cil, tak

mluvit o pfedstavitelnosti cile, Casovém ramci, jeho jasném ukonceni, atp.
Obhajeni cile uzZivatelem Ize ovéfit také pres dotazy v nasledujicich oblastech:

Chcete to?

Potfebujete to?

Mate na to schopnosti, dovednosti, zdroje?
Udélate to?

Za ,to“ve vété si jednoduse dosadite feSeny cil.

Pripomenuti socialni situace uzivatele (max. 2 min.)

Projekt ,TyfloPoint” registracni ¢islo CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001008
Tento projekt je spolufinancovan prostiednictvim Operacniho programu zaméstnanost z ESF a
statniho rozpoc¢tu CR

79



Bttt Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
* * v s v
* ok Operacni program Zaméstnanost

Jde o prosty popis situace, ktery je obohacen o podnéty z faze prestaveni cile.

Zjist'ovani soucasné situace a aktualnich potreb uzivatele do hloubky (max. 25

min.)

Bézné techniky aktivniho naslouchani:

Technika: Objasnéni

e pomahame objasnit, o Cem je feC
e ziskavame informace

e hledame nové souvislosti

e klademe oteviené otazky

e dalSimi informacemi zpfesniujeme porozumeéni situaci vSech zucastnénych

Priklady:

,Kdy se to stalo?“

,~Jak Casto se to stava?“
,Koho se to tyka?“

,Kde se to stalo?“
.,Komu to jesté vadi?“

,CO si 0 tom myslite Vy?*

e OVéruji, zda jsem spravné porozumeél a formuloval

e zaméruji se na to, co fika partner, ne na to, co si myslim ja
e vyjadfuji zajem neverbalné i tonem hlasu

¢ nehodnotim, co je spravné
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e nevysvétluji, co sdéleni asi znamena

Technika: Parafrazovani

e ukazujeme druhému, Ze mu naslouchame a rozumime
e ovéfujeme si, zda jeho slova spravné chapeme

e sdéleni druhého vyjadfujeme vilastnimi slovy

e ukazujeme druhému, co si myslime, Ze pravé fekl

e davame druhému moznosti, aby se pfesnéji vyjadril

e vhodné pouZitym parafrazovanim sniZzujeme napéti v komunikaci

Priklady:

,<Jestli tomu dobfe rozumim, tak vy fikate ...... ?¢
»1ak, vy si myslite, Ze ..... ?“ Je to tak?”

,Vy fikate, Ze ....... ?"

,Pochopil jsem vas dobre, ..... ?¢

Jetotak, ze .....
,Chtél byste, aby ....... “

.Potfeboval byste .........

Technika: Shrnuti
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e klidnym hlasem zopakujeme dulezité myslenky, fakta a pocity
e popiSeme dosazeny pokrok
e zakoncime jednu Cast jednani a prejdeme k dalSi (opoustime nepodstatna

témata)

Priklady:

,ones jsme probrali ttmata A, B, C, ostatni budeme FeSit pristé.”
,Domnivam se, Ze je na misté v tomto bodu diskusi shrnout.”
,Pojdme shrnout, co jsme do této chvile probirali.”

,Dohodli jsme se, Ze budeme fesit ...... , je to tak?“

Technika: Zrcadleni

e davame najevo, Ze chapeme, jak se druhy citi

e ukazeme, ze mu rozumime

e uznavame, Ze pocity druhého jsou opravnéné

e pojmenujeme, co druhy asi citi a tim mu dame moznost nas poopravit

e pojmenovani pocitu pfinasi obvykle ulevu

Priklady:
,Vidim, Ze vas to velmi trapi.”
~Je vam to lito?“
,Vidim, ze vas to velmi rozgililo.”
,vas to mrzi, vidte.”
,Citite se vtom osamély?*
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.Pfipadate mi smutny.”

»10 pro vas bylo asi tézke."
»10 bylo hrozny, vid?“
,Citil ses ohrozen?“

,B0jiS se toho?*

Oteviené otazky

Jakeé to pro vas je, jak na Vas cela situace pusobi?

Co to pro Vas znamena?

Jaky mate pocit, kdyz .....?

Mohl(a) byste popsat, vysvétlit ...... ?

Reknéte mi o tom vice.

Vysvétlete mi to, prosim, jasnéji.

Co mate konkrétné na mysli, kdyz fikate ....... ?

Mohl(a) byste mi dat pfiklad toho, co minite slovem ........ ?
Co by v této situaci udélal Vas skutecny pfitel?

Ceho si vazite, co odekavate od svého pritele, nadfizeného,

spolupracovnika, ucitele ...... ?
Co Vam to pfinasi?
Jak to na Vas pUsobi?

Muzete vysvétlit, z jakého pfedpokladu jste vychazel(a), kdyz jste ....... ?

Co jste timto oekaval(a)?

Co jste tim zamyslel(a)?
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Co jste doufal(a), ze udéla on(a)?

Co jste si myslel(a), kdyz jste slysel(a), ze?
Jaké mate vyhrady?

Jak jste chapal(a) ten incident Vy?

Je jeSté néco, co podle Vas nevime nebo nechapeme a méli bychom védét a

pochopit?
Pokud jde o dohodu, co by mohlo byt pfi€inou jejiho selhani ¢i poruseni?
Co by podle Vas mohlo ztizit dodrzovani pravé dosazené dohody?

Jak vysvétlite zménu ve VaSem vztahu (chovani) vicéi nasi organizaci

(zaméstnavateli, pratelim)?

Metoda SPIN
S — Situacni otazky

Jsou to vétSinou oteviené otazky, kterymi si klienta kvalifikujete. ZjiStujete jeho
soucasny stav nebo fungovani. Cilem otazek je zjistit, jaké by mohly byt potfeby a

lépe tak vytvorit otazky, které budou nasledovat, tedy Problémoveé.

Priklad otazek:

Jak reSite Vasi situaci nyni?

Co dil¢iho se jiz povedlo vyfesit nebo néjak zménit?
Co presné s danou situaci délate?

Kolik ¢asu vam to zabira?

Jakou jinou pomoc jste jiz vyzkousel/a?

Kdo, Kde, Kolik, Jak, Co, Popiste mi...

P — Problémové
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Problémové otazky jasné ukazuji, zda ma klient néjaky problém a potfebu fesit ho. | v

pfipadé, ze si ho neuvédomuje, cilem je potfebu objevit.

Priklad otazek:

Jak jste spokojeni stim, jak se vyviji.....doplnite konkrétni véci ze situacnich
otazek?

Co pro vas znamena idealni stav v...... opét doplnite situace ze situacnich otazek?
Co dalSiho se touto situaci zhorsuje?

Jaké véci vam unikaji, jste zmeskal, se neudélaly a mély se stihnout?

Co jsou ty nejvétSi problémy na tom, o €em tady mluvime.....zase doplnit
konkrétni situace.

Co vam nejvic vadi na.....doplnit konkrétni situace?

| — Implika€ni
Tyto otazky maji za ukol prohloubit uvédoméni klienta, Ze problém je potrfeba fesit. A
pokud ho nevyfeSi, mize to mit nezadouci nasledky. Jsou to vétSinou oteviené

otazky a diky nim pak mlzete snadnéji budovat feSeni.

Priklad otazek:

Jak moc to zatézuje vasi psychiku, vas finan¢ni rozpocet, vas volny Cas, atp.?
Jaké nasledky muze mit nicnedélani v této véci?

V jakeé jste, diky tomuto problému, situaci?

Co udélate vy, ¢&i vase okoli, pokud se to bude opakovat &i nadale trvat?

Jaky to ma dopad, Co se stane kdyz, Jak se citite, citi nékdo jiny?

N — Nelze neudélat
Zde se uz jen zeptam, co by klientovi pfineslo vyfeSeni problému. Aby si vice
uvédomil, Ze je podstatné ho fesit. Jsou to vétSinou oteviené otazky, neni to vSak

podminkou.

Priklad otazek:
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Co byste udélal, kdyby se situace vyfesila?

Kdo vSechno by vam mél pomoci? Co by vam to pfineslo?

Pokud by byl nastroj, postup na zlepSeni situace, zajimal by Vas, chtél byste ho
vyzkouset?

Co byste fekl/a na to, Ze by se uz ...... nestavalo, neopakovalo ..... doplnit konkrétni
situaci?

Jak byste si idealné pfal vyfeSeni situace....pojmenovat konkrétni situaci?

Co vam pfinese, Mohlo by to pozitivné ovlivnit vase vysledky, Jaka je podle vas

vyhoda feSeni, Kdyby existoval zplsob jak vyreSit?

Nasleduje finalni otazka:

Které situaci se tedy budeme vénovat a naplanujeme zpusob jejiho vyreseni?

Dotazovani dle kategorii

Otazky na:
e Prani
e Potfeby
e Minulost

e Soucasny stav

e Budoucnost

e Zdroje

o Prekazky

e Moznosti

e Vlivy

e Cile

e Postup, zpusob spoluprace
e Smysl, vyznam, hodnotu
e Realnost

e Predstavy

e Rizika

e ZkuSenosti
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e Na to, co jesté nikdy nezkusili, ale uvazovali o tom
e Predstavy o idealu

e Atp.

Otazkova sedmikraska (jinak téz Bloomova sedmikraska)
Otazky na okvétnich listcich:
1. faktické (znalost, doslovnost) otazky
. vyjasnujici (pfekladove) otazky
. interpretacni (vysvétlovaci) otazky

2

3

4. tvarci (syntetické) otazky
5. praktické (aplikacni) otazky
6

. evaluacni otazky

Nyni podrobnéji ke kazdému typu:

V odpovédi na faktickou otazku musi tazany vyslovit konkrétni fakta nebo si vyvolat
z paméti a reprodukovat konkrétni informace. Tyto otazky se Casto pouzivaji pfi
tradi€nim provéfovani znalosti o problému, ale i obecné informovanosti v dané
oblasti.

Vyjasnujici otazky zpravidla zacinaji slovy: ,Chcete Fict...?“, ,Jestli jsem dobfe
rozumél/a...“, ,Mozna se mylim, ale fikal/a jste...?* Cilem takovych otazek je dat
prvnimu mluvéimu moznost dovysvétlit svlj vyrok a znovu promluvit. Nékdy jsou tyto
otazky kladeny proto, aby tazatel ziskal informace, které v plvodnim vyroku chybéji,
ale mluvCi je evidentné naznacCoval. Kdyz takovou otazku pokladame, je velmi
dulezité vyhnout se nepatficné intonaci a tak negativnimu ucinku. V parodii na takovy
ucinek bychom mohli povytahnout oboci, doSiroka otevfit o€i a zeptat se: ,Opravdu si

myslite, Ze...?"

Interpretaéni (vysvétlovaci) otazky obvykle zacinaji slovem ,Proc?“ V nékterych

situacich (viz vy$e) mohou tyto otazky byt chapany negativné, jako jisty druh utoku

na druhého, nebo naopak zpUsob sebeobrany. V jinych pfipadech jsou uzite€né pfi

hledani pfi¢inné-disledkovych vazeb. ,Pro€¢ na podzim listi Zloutne?* Je-li odpovéd

na kladenou otazku obecné znama, potom se z interpretacni otazky stava
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provéfovani faktu. Tento typ otazky je vSak autenticky pouze tehdy, pfedpoklada-li
tazatel v odpovedi jistou miru nezavislého mysleni.

Tvaréi otazky jsou takové otazky, které obsahuiji slova ,kdyby, potom* a jiné vyrazy
vyjadfujici podminku, domnénku nebo pfedpoklad. ,Co by se ve svété zménilo,
kdyby lidé méli na rukou tfi prsty?“, ,Jak by se mohla od této chvile zapletka filmu
dale rozvijet?*

Evaluaéni otazky se zaméruji na stanoveni kritérii pro hodnoceni ur€itych udalosti,
jevt a skutec€nosti. ,Pro¢ je toto dobré a tamto Spatné?“, ,Jak se situace X li§i od

situace Y?“

Praktické (aplikacni) otazky se zamérfuji na zalozeni vztahl mezi teorii a praxi.
.Kde jste se uz s podobnou situaci v zZivoté setkal?“ ,Co byste délal/a, kdybyste

byl/a na jeho, jejim mist&?“

Pfi pokladani otazek vzdy myslet na to, Zze uzivatelova schopnost je ovlivnéna
socialni percepci:
Socialni percepce:

e Atribuce (pfenos pocitll, emoci, dojmu)

e (Ocekavani (vytvofime si pfedstavu)

e Afekce (feSime zejména vnitfni nesoulady)

Pokud pomineme dar empatie, ktery |ze také rozvijet, tak zejména trénink aktivniho

naslouchani, zapisovani, rekapitulace a strukturované vedeni rozhovoru.

Pripomenuti zdrojl uzivatele (max. 5 min.)

Doporucené techniky jsou jiz popsané v ostatnich kapitolach.

Hledani moznosti (max. 30 min.)
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Projektivnimi dotazy nemyslime bé&zné obchodni praktiky, kdy jsou nam v dotaznicich
pokladany dotazy, které maji skryty vyznam, a oCekava se, ze se dotazujici dozvi i
néco navic, co jsme necekali, Zze na sebe prozradime. Dokonce tim nemyslime ani
nutné studium psychologie a trénink bezchybného vyuZiti Rorschachova testu
(mimochodem nejpouzivangjsi projektivni diagnostické metody). Myslime tim vyuZziti
nékterych prvka projektivni diagnostiky ve prospéch socialni prace tak, aby si uzivatel
dokazal pfedstavit vS8echny okolnosti souvisejici s idealnim Ci alespon uspokojujicim
vyfeSenim jeho Zivotni situace. Dostava se tak totiz prostfednictvim své
predstavivosti do stavu, kdy dokaze svou pfedstavu o idealnim feSeni precizovat a
tim nastavovat skuteCna kritéria cile (nékdy dokonce nutné preformuluje cil).
Projektivni metody jsou skvélé vtom, Ze Casto pfispéji k vnitfni sebekonfrontaci
s realitou, aniz byste museli uzivatele vystavovat realnému zazitku a hlavné realnym

nasledkdm chyb, které by musel nést. Jednim ze zakladnich pfistupl muze byt napf.:

e Technika zazraéné zmény, ktera pracuje s predstiranim toho, ze se zazrak
uz opravdu stal. Uzivatel popisuje, jak se v takové situaci citi, co déla, koho
potkava, co vSechno vlastni, kde pracuje, co slychava, o ¢em si povida, atd.
Muzete byt skute€né hodné kreativni. Z mluveného se vypisuji kliCové body,
které pfimo souvisi s cilem pfipadové konference. Ty se pak shrnou a
odsouhlasi nebo upravi.

e Metoda tfi atributii — velmi vhodna pro zrealnéni cilli - obsahuije:

e Personalizaci — uZzivatel popisuje v8e, co je mu milé, v ¢em se citi v dané
feSené situaci dobfe bez ohledu na to, zda to nékoho ovliviiuje €i nikoliv, bez
kritiky.

Projekce — uzivatel popisuje, jak dosahl toho, ze se tak citi, ze to ma, ze
ziskal vSechny atributy, které si pfal v Personalizaci.

Atribuce — uZivatel popisuje, co kazdy ziskany atribut déla s nim a co déla
s okolim a jak by se citil v roli téch, se kterymi tento atribut déla néco jiného,
nez s nim samotnym.

¢ Metoda dotazovani, pozorovani a experiment - uzivatele se nejdfive ptame,
co je pro néj dobré a jak si pfedstavuje idealni feSeni. Pfitom velmi peclivé
sledujeme jeho reakce a slovni formulace. Vybirame ty, u kterych jeho feC téla

skute¢né dokumentovala radost z vyjadfeni a naopak ty, u kterych sice tvrdil,
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Ze si situaci tak predstavuje, ale bylo zde podezreni, ze tomu tak doopravdy
neni bud diky nonverbalnimu projevu, intonaci nebo vahani. Tyto situace pak
vybereme a pfevadime je v realitu formou konstatovani, Zze mu toto prani
splnime a ptame se, co potfebuje, abychom mohli zacit plnit jeho pfFani.
Ovéfite si tim pravou miru zajmu o kritérium. Na ta, ktera skutecné chce, bude
reagovat pozitivné a bude je chtit realizovat, na ta, u kterych nevi nebo vaha,
bude reagovat obranou. Zde se muzete ptat, co uzivateli v okamzité realizaci

brani.

Kolo rovnovahy:

Jedna se o techniku s Sirokymi moznostmi pouZiti, napf. v situacich, kdy klient zcela
pfesné nevi, co by mélo byt jeho cilem, je demotivovany, nebo pfichazi s nejasnou
zakazkou typu ,co by se tak dalo udélat s mou situaci“ (klient navstévnik). Metoda je
obecné vhodna, kdykoli klient pfichazi s nespecifickym tématem ,chci byt
spokojenéjsi, stastngjsi“, ¢i v pribéhu definovani cile se objevi vice problémovych
oblasti souCasné a neni zfejmé, jaké jsou souvislosti a priority. Je
dulezité nevnucovat tuto techniku klientum, ktefi pfichazeji s jasnym a konkrétnim
zadanim. Technika nebude ucinna v pfipadé prace s klientem v akutni fazi Soku,
popfeni a smifovani se s jakymkoli Zivotnim traumatem, vhodna je az ve fazi

adaptace klienta na situaci, kdy sam zacina hledat reseni.

Pro klienty, ktefi opravdu nevédi, co chtéji feSit je vhodné pouzit pfipravené oblasti,
vychazejici z Dotazniku zivotni spokojenosti, ktery slouzi k relativné spolehlivému
zachyceni individualniho obrazu celkoveé zivotni spokojenosti ¢lovéka a diferencovani
této spokojenosti do deseti oblasti (zdroj: www.psychodiagnostika.cz): Zdravi, Prace
a povolani, Finanéni situace, Volny ¢as, Manzelstvi a partnerstvi, Vztah k viastnim
détem, Vlastni osoba, Sexualita, Pratele, znami, pfibuzni, Bydleni. Téchto 10 oblasti
je mozné také zredukovat na 8, kdy nefeSime Sexualitu (nékteré klienty by takto
intimni téma mohlo stresovat), Pratele spojime s Détmi a SirSi Rodinou vibec (ne
vSichni klienti jsou rodici), téma Vlastni osoby doplnime o Osobni rist, Vzdélavani

apod. Néktefi oblasti z Dotazniku zivotni spokojenosti naopak rozsSiruji, a to napf. o
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témata z Existencialni skaly: Odpovédnost, Sebepresazeni, Svoboda, Smysl,

Rovnovaha.

Kolo rovnovahy lze kreativné obméfovat. Je ho mozno pouzit také v ramci
procesu rozhodovani mezi dvéma nebo vice variantami (napf. zvazeni nabidek
zaméstnani, aj.). V tomto pfipadé kreslime vice kol, pro kazdou variantu jedno, a
nadefinujeme kritéria pro rozhodovani. Jednou barvou oznaCime hodnoceni
mozného vysledku prvniho feSeni, jinou barvou druhého (tfetiho...) feSeni. Opét
nechame kouCovaného pfemysSlet nad vystupem. Kolo rovnovahy je vybornym
pomocnikem pfi stanovovani priorit. Naprosta vétSina lidi pracuje paralelné na
nékolika strategickych ukolech nebo projektech a vedle toho prabézné feSi operativni
zalezitosti, jak v praci, tak v rodiné. Dovednost efektivné stanovit priority je kliCova
nejen pro pracovni uspéch, ale i pro pfedchazeni syndromu vyhofeni a zachovani si

work-life balance, o které jiz byla fe¢ vySe.

Technika se da také pouzit jako kolo frustrace — pozadame klienta o seznam
oblasti, které ho nejvice stresuji a o hodnoceni, jak moc pfispivaji k pocitu tlaku. Jak
byste mohl sniZit jejich skore? Jaké kroky k tomu byste mohl podniknout? Kolo
pokroku — pfi pravidelném pouzivani tato technika vyborné pomaha klientim vidét,
jak daleko se jiz dostali. Kolo lasky maze klientovi pomoci stanovit, co hleda v
partnerském vztahu. Klient sepiSe, jaké zakladni vlastnosti by jeho idealni partner
mél mit a pfifadi jim vahu. Kolo vztaht — klient sestavi seznam osob, které ho
obklopuji a pfifadi jim skére, nakolik se s nimi citi v pohodé ¢&i vyCerpany. Jak byste
mohl travit vice (méné) ¢asu s témi, ktefi vas povzbuzuji (stresuji)? Jak byste mohl
zménit zpusob, kterym s nimi travite c¢as? DalSi moznosti je, ze klient pozada
nékoho, kdo ho dobfe zna, aby za néj kolo vyplnil, a zjisti pohled zven&i na svou
,sfovnovahu“. Pfi téchto zpusobech pouziti muze metoda pfispét k vytvofeni AHA
momentu, kdy klient pochopi, Ze nevédomé sabotoval svou spokojenost v Zivoté,
protoze se dosud zaméfoval na ,nevhodné® cile. Tato technika pomaha lidem
rozliSovat mezi tuzbami vyvolavanymi egem a srdcem, pomaha vidét, co skuteCné

zméni jejich zivot, na rozdil od toho, co si mysli, Ze jejich zivot zlepsi.
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Samoziejmé Ize polozZit také otazku na to, jaka kritéria by feSeni mélo splfiovat, aby
v ném byl uZivatel spokojeny. Ne kazdy vSak reaguje na takovou otazku s dobrymi
vysledky, resp. malokdy narazite na Clovéka, ktery se nachazi v nepfiznivé socialni
situaci a zaroven dokaze velmi dobfe analyzovat a specifikovat potfeby a Sirokou
Skalu kritérii pro feSeni. Je tomu tak proto, ze pravé nedokaze rozliSit, kde se jeho

resSeni nachazi.

Hledani konkrétniho reseni (max. 10 min.)

Ridime formou klasické oteviené diskuse s vyuzitim zpétné vazby od ostatnich &lent

tymu.

Facilitace skupinovych feSeni je pomérné naroCny proces, ktery klade na osobu
facilitatora znacné naroky. V nékterych procesech neni zapotiebi facilitatora, ale jen

moderatora. V dalSim textu si vysvétlime rozdily mezi obéma rolemi.

Jestlize citite, Ze néktera z uvedenych vlastnosti nebo navyku je ta ,vase“ nebo ten

,vas“, radéji pfenechejte facilitaci nékomu jinému.

e Ja—jatoznam, jatam byl, ja bych to udélal I1épe, ja jsem odbornik.

e Pouzivani pomocnych slovicek, vyplni ve slovech a vétach — uhm, tedy, jako,
Ze, samoziejmé.

e Prosté, takZe... Nahrajte si sami sebe pfi bézné fe€i a naslouchejte sami
sobé.

e Neschopnost empatie.

¢ Neschopnost ,Cist” v lidech jejich pocity, tedy nedostateCna znalost neverbalni
komunikace.

e Mala sebejistota.

e Velka sebejistota.

e Submisivita.

e Arogance.

e Netrpélivost.

e Neschopnost pfizpusobeni se okamzité situaci.
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e Neschopnost zménit svou vlastni image kvuli akci.
e Neschopnost vnimat nékolik véci najednou (nastaveni skupiny, naslouchani,

poznamky apod.).
Jak se vyrovnat s odporem skupiny

e Souhlasit s nesouhlasem a potom prejit k véci, které se to tyka. Je-li to
potfebné, vratte se k puvodnimu tématu pozdg;ji.

e Spolehnéte se na pravidla jednani

e Navrhnéte preruseni nebo prestavku, abyste umoznili uklidnéni zalezitosti.

¢ Nebudte naklonéni kompromisim, kompromis nemusi byt nejlepSim feSenim.

e Duvéfujte postaveni vedouciho tymu a tomu Zze mize nafidit rozhodnuti.

Nize nabizime nékolik falcilitaénich metod pro urychleni nalezeni spole¢ného

reseni, dohody.
N/3

Varianta hlasovacich metod, jejimz cilem je snizit poCet namétli na tfetinu. Kazdy z
ucastniki ma moznost oznacit urCity poCet naméti a puntiky nebo listeCky stanovit

jejich poradi. Pfed touto metodou je lepsSi pouZzit laso.
Kriterialni hodnoceni

Objektivni pfistup k hodnoceni vSech namétu, ktery umoziuje vyhnout se boji o
pozice mezi jednotlivymi autory navrhu. VSechny naméty se podrobi zkousce, kterym
kritériim vyhovuji uplné, kterym méné a kterym vubec. Nakreslime tabulku — naméty
pro posouzeni. Vysledkem je poradi jednotlivych namétl podle toho, jak vyhovuji

stanovenym kritériim.
Metoda 635

Naro¢néjSi metoda brainwritingu pracujici s ¢asovym limitem. Je vhodna i pro
poCetnéjSi pracovni skupiny. Moderator rozdéli ucastniky skupin po Sesti ¢lenech,
ktefi si sednou kolem jednoho stolu. Kazdy z uc¢astnikil dostane papir, na ktery ma
napsat v prabéhu péti minut alespon tfi napady na feSeni daného problému. Pak

odevzda svUj papir sousedovi po levé strané a pfijme list od souseda z druhé strany.
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Pfecte si napsané napady, necha se jimi inspirovat a v pribéhu dalSich 5 minut tvofi
dalsi tfi naméty. Postup se opakuje, dokud kazdy ucastnik nedostane zpét svuj
pavodni papir. Ulohou moderatora je dodrzovani &asovych limitd a podn&covani k

dodrzovani minimalniho po¢tu napadu v kazdém kroku.

Informacni banka

Ugastnici sedi kolem stolu, jejich zadanim je ziskat co nejvice napadi. U&astnici
dostanou hodné listki. Na kazdy listek se piSe jen jedna mySlenka. Po napsani
kazdého listku se vlozi pismem doll do spole¢ného banku uprostied stolu. Kazdy
muze psat tak dlouho, dokud ma napady. Délka trvani by neméla pfesahnout 15-20

minut.
SPAN Bodové hodnoceni.

Hodnotici metoda na vybér nejlepSi varianty, vyuzivajici prvky hlasovani. Na zaCatku
hodnoceni ma kazdy ¢len skupiny pfidéleny stejny pocet bodl. Témito body muize
bud pfimo hlasovat za pfijeti nékteré z variant anebo, domniva-li se, ze neni v dané
problematice dost kvalifikovany, mize je odevzdat nékomu jinému. Proces konci

bodovanim, pfidélenim vSech bodu k jednotlivym variantam.
Parové porovnavani

Technika vhodna na porovnani navrzenych moznosti. Vybirame postupné vSechna
kritéria, kterymi chceme naméty posuzovat. Pro kazdé kritérium sefadime naméty
tak, Ze nejdfive porovnavame kazdy s kazdym a pak je sefadime podle poctu
ziskanych bodu. Poradi dosazené po porovnani podle kritérii opét bodujeme a body
spocitame. Vysledkem je objektivni pofadi jednotlivych namétu. Kritéria mohou mit
riznou vahu, ktera se projevi v niz§im nebo vyS$Sim bodovém zisku. Objektivni
oponent Rozhodovani mezi nékolika uz vybranymi variantami feSeni. Pro hodnoceni
kazdé alternativy se vybere jeden clen skupiny, ktery hraje roli oponenta. Jeho
ulohou je objektivni, neemocialni a konstruktivni upozornéni na nedostatky
posuzované alternativy, na tézkosti a problémy spojené s jeji realizaci, na jeji
potencialni a realné kratkodobé i dlouhodobé negativni nasledky.
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Pamatujte vSak, ze tyto metody slouzi pouze jako trznice dobrych napadu.
Finalni slovo ma vzdy uzivatel sluzby a jeho rozhodnuti ma pravo veta.
Kazdopadné ma sSanci vidét, k jakému reSeni se priklani vétSina. Takova

napovéda publika v soutézi zvané ,,Rozhodni se spravné“.

Tvorba konkrétniho individualniho planu (max. 30 min.)

O individualnim planu se jiz v této metodice piSe na dvou mistech a navic je zde

pfiloZzen vzor pro inspiraci v kapitole 6.5 Administrativni zajiSténi case managementu.

Uréeni terminu dalSiho setkani a kontaktni osoby (max. 1 min.)

Nepotiebujete Zzadnou specialni komunikacni techniku, snad az na fakt, Ze je nutné
nenechat se zviklat nepfekryvajicimi ¢asovymi moznostmi vSech ucastniki. On se
vzdy najde nékdo, kdo se nakonec pfizpusobi a je tfeba byt durazny a cilit na

spolecny cil skupiny.
Zhodnoceni setkani (max. 4 min.)

Ani v tomto pfipadé neni nutné pouzit zvlastnich komunikacénich &i licitaCnich technik.

6.5 Administrativni zajiSténi case managementu

V ramci case managementu budete pfi své praci pouzivat nasleduijici tfi hlavni

dokumenty:

¢ Individualni plan
e MicCenlivost

e Souhlas s poskytovanim informaci tfetim stranam
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Nize pfikladame pro inspiraci vSechny tfi tyto dokumenty, které ovSem mohou byt
rizné upravovany a rozsifovany podle ucelu a povahy socialni sluzby. Proto je

neberte jako zavaznou formu.

Individualni plan:

OSOBNI UDAJE UZIVATELE

Jméno a prijmeni

Datum narozeni

O¢ni vada

Jiné zdravotni postiZeni/problémy

Adresa

96

Telefon

E-mail

KLICOVY PRACOVNIK

Jméno a prijmeni \

POPIS SOCIALNI SITUCE UZIVATELKY/LE
(volny popis situace uzZivatelky)

KONKRETNI POPIS PROBLEMU UZIVATELKY
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CiL
JEDNOTLIVE KROKY VEDOUCI K CiLI
Datum Obsah konzultace

PRIPADOVA KONFERENCE K TOMUTO INDIVIDUALNIMU PLANU

Datum

Seznam zucastnénych

osob konzultace:
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ZHODNOCENI IP A OSOBNICH CILU

Datum

Zhodnoceni napliiovani cile.
Co se podatrilo.
Co se nepodatrilo a proc¢?
Piekazky, které branily v naplnéni cile.

Podpis klienta
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Miéenlivost:

V Jihlavé dne 30. 06. 2016

Mlcenlivost

V souladu se zakonem 108/2006 Sb., § 100 budu zachovavat
mi€enlivost o udajich tykajicich se osob, kterym jsou poskytovany socialni
sluzby ve spolecnosti TyfloCentrum Jihlava, o.p.s., Brnénska 8, Jihlava, 586

01, IC 26908042. Tato povinnost trva i po skon&eni pracovniho vztahu.

Podpis pracovnika
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Souhlas s poskytnutim udajua tretim stranam:

SOUHLAS SE ZPRACOVANIM OSOBNICH UDAJU

(v souladu se zdkonem ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaji ve znéni pozdeéjsich

predpist)

TyfloCentrum Jihlava, o.p.s.
Brnénska 8, 586 01 Jihlava
ICO: 0000000000

(ddle jen spravce)

IMENO, PHJMENI, BitUL: ... e

BYAIIEEE: ...oveoeeeoeeeeeeee e e e e e e e e et e e e e e et e e et s et e s ee et ee e e e eer e

(ddle jen subjekt udaju)
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1) V souladu se zdkonem ¢&. 101/2000 Sbh., o ochrané osobnich udaji ve znéni pozdéjsich
predpist (dale jen zakon o ochrané osobnich udaja) subjekt udajii udéluje spravci souhlas na
nezbytnou dobu se zpracovanim osobnich udajli za Gcelem poskytnuti dohodnuté socialni
sluzby, case managementu socidlnich sluzeb (tfetim stranam, které se souhlasem subjektu
budou pfitomny na pfipadovych konferencich), za ucelem kontrol souvisejicich
s poskytovanim socialnich sluzeb, za uUcelem vedeni evidence a statistik a za Ucelem
uplatnéni vzdjemnych prav a povinnosti vyplyvajicich z pravnich predpist a to jen v rozsahu,

ktery je nezbytné nutny pro uvedené ucely.

2) Subjekt udaju potvrzuje, Ze byl seznamen se svymi prdvy, které mu pfizndva zadkon o

ochrané osobnich udaju, a byl sezndmen se zplsobem, jakym je m{iZze uplatriovat.

3) Osobni udaje poskytnuté dle tohoto souhlasu mohou byt zpfistupnény pouze kontrolnimu
orgdnu v ramci zakonné kontroly CR a subjektem schvalenym uéastnikiim ptipadovych

konferenci.

V Brné, datum: ......ccccvvvvveeeeenenn.. POAPIS: weveeeeeeiiee e

7. Pilotni aplikace case managementu pro osoby se zrakovym postiZenim

V posledni fazi realizace projektu byla aplikovana Pilotni aplikace case

managementu pro osoby se zrakovym postizenim. Cilem bylo otestovani realného

provozu case managementu pro osoby se zrakovym postizenim mezi

poskytovatelem a zapojenymi partnery a vyvozeni poslednich dil€ich pfizpisobeni
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spoluprace tak, aby mohl case management byt poskytovan a rozSifovan o nove

partnery do budoucna. V ramci této €innosti probéhlo:

e 6 pfipadovych konferenci ke konkrétnim situacim uzivatell soc. sluzeb s
naslednym zapojenim multidisciplinarniho tymu odbornikd do IP uzivatele soc.
sluzby.

e realizace podpory v ramci soc. sluzby z jednoho mista (Stfediska case
managementu) se zapojenim dilich intervenci partnera.

e zhodnoceni vystupl z prvnich feSenych socialnich situaci uzivateld (min. 6
zrealizovanych nebo alespon ¢astec¢né zrealizovanych IP, tzn. bylo dosazeno
min. dil€ich cild).

e Porovnani efektivity se stavem pfed aplikaci case managementu.

Diky hodnoceni a méfeni efektivity case managementu socidlnich sluzeb byly

zZjistény nasledujici pozitivni dopady na feSeni socialnich situaci uzivatela:

e Pozitivni vnimani odbornosti ¢lenti multidisciplinarniho tymu:
Uzivatelé socialnich sluzeb jsou vice motivovani odbornosti prisedicich 101
v ramci multidisciplinarniho tymu. U v8ech 6 pilotnich socialnich situaci doslo
k posunu a samostatnému rozhodnuti uZivatele socialnich sluzeb se zrakovym
postizenim ucinit zménu tam, kde pfedtim, po sezeni pouze se socialnim
pracovnikem, zmeénu Cinit nechtéli.

e Jednoznac¢na uspora ¢asu a personalnich nakladu:
DoSlo ke zkraceni fedeni dlouho feSenych situaci u témér 70% FeSenych
situaci. V mnoha pfipadech byl tahnouci se problém vyfeSen v pribéhu jediné
pfipadové konference diky synergii multidisciplinarniho tymu. Ug&astnici pak
hodnotili jako velmi pozitivni dopad fakt, Ze se dané socialni situaci vénovali
pouze jednou, ¢imZ dosSlo k odpadnuti zbyteCnych opakovanych navstév a
tudiz k personalnim usporam.

e HIubsSi informovanost a vzajemné pochopeni fungovani partneri a
odborniki v ramci tymu:
Diky vzajemnému pochopeni procesu vSech zainteresovanych partnert a
nepretrzité obohacovani se o aktualni informace dochazelo k efektivnéjSimu

fizeni case managementu ze strany poskytovatele socialni sluzby (Uspora

Projekt ,TyfloPoint” registracni ¢islo CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001008
Tento projekt je spolufinancovan prostiednictvim Operacniho programu zaméstnanost z ESF a
statniho rozpoc¢tu CR



- A
st Evropska unie

* Evropsky socialni fond

ey Operacni program Zaméstnanost

Casu, penéz a také zvySovani odbornosti samotnych socialnich pracovnikd,
ale i odborniku partnert v multidisciplinarnim tymu).

Posileni davéry uzivatelil v poskytované socialni sluzby:

Uzivatelé sluzeb vnimali odborniky v multidisciplinarnim tymu jako skutecné
profesionaly a i diky tomu doSlo k vyfeSeni situaci, které jiz uzivatele v zasadé
feSit nechtéli (u celkem 33% uZivatell).

Rozsireni spektra reSenych socialnich situaci a vyssi uspésnost:

Diky multidisciplinarnimu tymu se vyznamné rozSifilo spektrum feSenych
situaci v ramci socialni sluzby (zejména u individualni prace s uzZivatelem) a
také se zvysila mira uspéSnosti dosahovani cilu vramci IP (z celkem 6
pilotnich situaci se u dvou zdanlivé zcela nefeSitelnych situaci podafilo
dosahnout pozitivni zmény).

Reseni situaci nepfimo souvisejicich s cili uzivatelil soc. sluzeb:

Diky navazani uzké spoluprace doslo také ke druhotnému efektu, ktery nema
primy vliv na feSeni socialnich situaci uzivateld soc. sluzeb pro osoby se
zrakovym postizenim vramci jejich |IP, ale pozitivné ovliviuji jejich
dosahovani, napf.: feSeni bariér na mistnich komunikacich, rychla vyména
informaci mezi partnery case managementu, osobni angazovanost odbornikd
u partnertl (zejména ufedni agendy a Méstska policie, kde do této doby
probihal pouze bézny ,neangazovany“ vztah ufednik/policista versus osoba se
zrakovym postizenim.

Vznik pozitivhiho prostiedi pro jednani s uzivateli se zrakovym
postizenim:

Registrujeme pozitivni zpétné vazby nejen od uzivatell soc. sluzeb v ramci
case managementu o zlepSeni pfistupu k jejich agendam zejména na ufadech
Mésta Jihlava, kde dosud dochazelo nejcastéji k béZnému, formalnimu vztahu
Zadatel — ufednik. Obecné Ize ale konstatovat, Ze vznika pozitivné motivovany
prostor pro feSeni socialnich situaci osob se zrakovym postizenim zejména
v oblasti Jihlavy a blizkého okoli.

Standardizované postupy pro sdileni informaci a rychlejsSi Sireni

informaci k osobam se zrakovym postizenim:
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Doslo také k vytvoreni jasnych postupu pfi poskytovani aktualnich informaci
vSech partneru projektu a diky tomu k urychleni Sifeni aktualnich informaci
k uzivatelim socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim. Nékdy se
jednalo az o rozdil 1 — 2 tydny kratSi dobu pro ziskani informaci oproti
béZznému stavu ziskavani informaci svépomocné. U oficialnich informaci,
vyvésSovanych obvykle na webu partnertd, dosSlo kjejich zduraznéni a
aktivnimu Sifeni diky centru case managementu, coz zkracuje dobu mezi
vydanim informace a jejim pfijetim osobami se zrakovym postizenim nékdy i o
mésice, nikoliv tydny.

e Zvyseni informovanosti odborniki o kontaktu s nevidomou osobou:
DalSim nepfimym dopadem je evidentni zlepSeni informovanosti odborné
verejnosti, ktera poskytuje sluzby osobam se zrakovym postizenim mimo
ramec socialnich sluzeb. Jiz nedochazi tak casto ke zbyteCnym
nedorozumeénim vzniklym z ddvodu rozdilného vnimani svéta (pfevazné
zrakoveé vnimani u bézné populace a prevazné sluchové a hmatové vnimani a
z toho vyplyvajici potfeby u osob se zrakovym postizenim). Samoziejmé
vyznamné zlepSeni bylo registrovano u partneri projektu, ale doslo také 103
k pfipadim dal$iho prenosu informaci napf. na studenty u SVOSS, na
pfispévkové organizace u Mésta Jihlava, atp.

e Vybudovani sité case managementu sluzeb pro osoby se zrakovym
postizenim:

Samotny fakt, Ze takova sit angazovanych odbornik( existuje v misté, kde
nebyla k dispozici, je pozitivnim dopadem projektu. Nyni je cilem jeji udrzovani

a dalSi budovani.

V dal§i kapitole uvadime dva pfiklady pozitivniho ovlivnéni individualnich planu

uzivatell socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim.

7.1 Priklady dobré praxe
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Nize uvadime dva konkrétni priklady dobré praxe, které jsme realizovali v ramci case
managementu. Dokumentuji jak zapojeni rodinného pfislusnika, tak zapojeni
odbornika na danou tématiku ktera méla souvislost s dosazenim cile v ramci socialni
sluzby. Priklady jsou uvedeny beze jmen a s mirné pozménénymi udaji, aby nedoslo
k identifikaci cilovych osob — uzivatell sluzby. Texty jsou navic vedeny formou zapisu
tak, jak se konkrétni pfipad a jeho feSeni odehravalo, tudiz nelze brat tento zapis
jako pfimy navod na tvorbu individualniho planu, i kdyz ho formalné pfipomina. Cilem

je opét ochrana osobnich udaju a pfesného popisu situace uZzivatelek téchto sluzeb.

Obé situace také dokumentuji rychlé vyreSeni situace presné v momenté, kdy
byla realizovana pripadova konference, tedy zapojeni aktéri, kterych se tato

situace dotyka, €i ji mohou ovlivnit.

Priklad €. 1:

POPIS SOCIALNI SITUACE (volny popis situace uzivatelky)

Pani J. bydli ve spoleCném byté s dcerou a jejimi tfremi détmi. Klientka neni se
spoleCnym bydlenim spokojena, rada by si nasla své vlastni bydleni. Dle tvrzeni
klientky své dcefi velmi pomohla z tizivé financni Zivotni situace tim, Ze skrz své
zdravotni problémy méla zaméstnani.Takeé ji pomohla s vychovou jejich tfi déti. Nyni
ji je velmi lito, kdyZ ji dcera nadava, vyhrozZuje a neni ochotna ji pomoci. Ponizuje ji i
pfed vnoucaty. Vydira ji skrz jejiho kocoura, ktery je pro pani J. velkou psychickou
podporou. Pani J. je psychicky velmi vyCerpand, rada by si nasla své vlastni bydleni.

Pani J. ma strach, aby psychické tyrani jeji dcery nevygradovalo ve fyzické.

Zdravotni stav pani J. omezuje pfedevSim v pfistupu k informacim, v orientaci v
neznamém prostfedi a také v pohybu. Dcera ji pry moc nepomaha, je neporadna a
také své mamince pry moc nepomuze, napf. kdyZz chce néco precist. Tim, Ze dcera
je nepofadna, ma uzivatelka problémy s nalezenim svych véci a v zorientovani se v
nich. Zrakova vada ji tak éomezuje v orientaci, kdy uzZivatelka jizZ sama na neznama
mista, ktera nema na chlizi naucena, potfebuje privodce. Z toho divodu také

vyuziva pravodcovskou a predCitatelskou sluzbu. Uzivatelka ma také pohybové
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problémy. Velmi si stéZuje na trasu, kterou musi absolvovat, kdyz jde z domu na
trolejpusovou zastavku. Cesta je velmi do kopce a pro uzivatelku je cesta velmi
namahava. Skrz své zdravotni problémy musela také zanechat pfivydélku. Pracovala

jako uklizecka.

Uzivatelka vlastni prikaz ZTP/P. Z kompenzacnich pomucek vyuziva pouze bilou hul
opérnou a kapesni digitalni lupu. Sluzby, které uZivatelka vyuziva v organizaci
TyfloCentrum Jihlava,o.p.s. Privodcovskou a predcitatelskou sluzbu uzZivatelka
vyuziva predevSim pfi potfebé predCitani osobnich dokumentl a posty, pfi
doprovodu na ufady ¢&i k lékafi. Odborné socialni poradenstvi vyuziva uzivatelka

prfedevsim ohledné poradenstvi.

KONKRETNI POPIS PROBLEMU UZIVATELKY

Pani J. chce vyfesit svoji rodinnou situaci. Boji se své dcery, nechce dal snaset
slovni ataky a vydirani od své dcery. Je starS§i dama a chce mit jiz svQj klid. V prvni

fadé by se chtéla pani J. odstéhovat, aby méla klid.

CiL

Pani J. by chtéla vyfeSit celkovou situaci se svoji dcerou. Chce, aby dcera zménila
své chovani kni. Nechce dal trpét vyhruzky, ponizovani, vydirani, nadavky a

psychické deptani. Chce se odstéhovat do vlastniho bytu. Ma strach, jakym

zpusobem se bude agresivni chovani dcery dal vyvijet.
JEDNOTLIVE KROKY VEDOUCI K CiLI
12.3.2018

Pani J si stéZovala socialni pracovnici, Ze jiZz dal nemGzZe. Ze je velmi psychicky
vyCerpana. Pry ji dcera nadava, vyhrozuje, vydira ji pfes jejiho kocoura. Déla ji
naschvaly. Sprosté ji nadava a zleh&uje jeji zdravotni stav. Pani J. je velmi rozruSena
a place. Socialni pracovnice uzivatelku vyslechla a nabidla ji feSeni. Sdélila ji, Ze
podle toho, co uzivatelka sdélila, chovani jeji dcery obsahuje prvky domaciho
psychického nasili. Socialni pracovnice doporucila zkonzultovani situace uzivatelky
s organizaci Bily kruh bezpedi, ktera se zabyva feSenim nasledkl trestnych ¢inG a
Projekt ,TyfloPoint” registracni ¢islo CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001008
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feSi domaci nasili. Pani J. se vyjadfila, ze jiz v minulosti vyuzila sluzby této
organizace a vedouciho poradny zna. Pani J. s nabidkou souhlasila a spole¢né se se
socialni pracovnici domluvily na moznych terminech schlizky s odbornikem v oblasti

feSeni nasledku trestnych ¢€ind.

Seznam zucastnénych osob konzultace:

Uzivatelka, socialni pracovnice, koordinatorka case managementu
PRIPADOVA KONFERENCE K TOMUTO INDIVIDUALNIMU PLANU
27.3.2018 - 3 hodiny

Socialni pracovnice spole¢né s odbornikem v oblasti feSeni nasledkl trestnych ¢inU
a vedoucim poradny diskutovali o moznostech uzivatelky. Jakym zpuUsobem je
schopna uzivatelka svoji situaci feSit. Jaké jsou jeji mozZnosti a schopnosti. Spole¢né
na schlizce ucastnici hledali mozné feSeni vyfeSeni bytové situace uzivatelky, aby se
mohla prestéhovat do jiného bytu. Vzhledem k finanénim pomérim uzivatelky si
uzivatelka neni schopna dovolit platit najem za byt, proto manaZerka projektu
kontaktovala bytovy odbor Magistratu mésta Jihlava ohledné moZznosti umisténi pani
J. do bytu s pecCovatelskou sluzbou. Bohuzel pani J. nesplfiuje nutné pozadavky
k umisténi do domu s peCovatelskou sluzbou. PfedevSim se jedna o splnéni
podminek trvalého pobytu v Jihlavé 2 roky a dale zaplaceni kauce, na kterou pani J.
finanéné nedosahne. Vzhledem k tomu, Ze pro uzivatelku moznost prestéhovat se
do jiného bytu neni v tuto chvili redlna, je pro uzivatelku v dané chvili FeSenim
zapisovat si ataky své dcery, kdy k nim doslo a co bylo obsahem. V pfipadé
takovychto ataki maze uzivatelka zavolat policii, kde ji odbornici BKB pfislibili u¢ast
pfi vyslechu policii a dale jako feSeni bylo uzivatelce nabidnuto sdéleni svych obav
ze zdravotniho stavu své dcery svému oSetfujicimu Iékafi, jedna se o to, aby zde
nebyla skryta pfipadna psychicka porucha dcery uzivatelky. Konzultace s pani J. byla
velice naroCna. Pani J. neustale skakala do feCi a sdélovala, pro€ neni mozné
nékteré z navrhovanych feSeni uskutecnit. Neustale se vymlouvala, pro€ nic nejde.
Pfi konzultaci bylo nutné pani J. usmérnit, stanovit hranice a také ji sdélit, Zze my jeji
Zivotni situaci za ni nevyfe$ime. Ze je nutné, aby pro vyfedeni své nepfiznivé situace
pani J. zaCala spolupracovat a také podnikla urcité kroky, které ji odbornik a vedouci
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poradny poradili. Je dllezité, aby si uzivatelka uvédomila, Ze jeji problémy se
nevyfeSi mavnutim kouzelného proutku a feSeni ji nebude stat zadné usili. Pani J.
ma strach zavolat policii, pry to bude vypadat Spatné. Co si lidé pomysli. Na pani J
bylo apelovano, Ze je jedno, co si okoli pomysli, ale Ze jde pfedevSim o ni a o jeji
bezpelnost a také o bezpecnost jejich vnoucat. To, Ze oslovi oSetfujiciho Iékare,
neznamena, ze by Sla proti své dcefi a udélala Spatnou véc, ale jde o to, aby se
zajimala o zdravotni stav dcery, kdy se miUze jednat o vaznou psychickou poruchu,
ktera by mohla byt pfi€inou chovani dcery a dale také ochranit déti pfed jednanim

jejich matky. Zda uzivatelce zalezZi na zdravotnim stavu jeji dcery, zda ji chce pomoci.

Socialni pracovnice dale nabidla uzZivatelce moznost vyuziti psycholozky. UZivatelka
souhlasila a domluvila s uzivatelkou na terminu, kdy se zucCastni uZivatelka
individualniho sezeni s psycholoZzkou. Uzivatelka dostala kontakt ve zvétSeném

Cernotisku na organizaci BKB a také na psycholozZku.
Seznam zucastnénych osob konzultace:

UzZivatelka, socialni pracovnice, koordinatorka case managementu — zastupkyné
feditelky, odbornik v oblasti feSeni nasledkl trestnich &inud, feditelka organizace,
vedouci BKB.

ZHODNOCENI IP A OSOBNICH CiLU
Datum a délka kontaktu
27.3.2018

Pani J. neustale pouziva v rozhovoru vymluvy a namitky pro¢ navrhy feSeni pro ni
nejsou vhodné. Na pani J. bylo apelovano, ze pro vyfeSeni jeji situace musi néco
udélat. Pani J. nakonec souhlasila s navrhy fesSeni, které ji byly pfedloZzeny odborniky

z BKB. Pani J. dale souhlasila s tim, Zze navstivi psycholozku.

Priklad €. 2:

POPIS SOCIALNI SITUACE (volny popis situace uzivatelky)
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Pani Z. se do Jihlavy prestéhovala pfed deseti lety. Bydli sama v pfizemnim byté a

ma samostatny vchod. Uzivatelka ma vodici fenku.

Pani Z. je zcela nevidoma a ma mnoho dalSich zdravotnich potizi — diabetes, potize

s ledvinami.

Za uzivatelkou pravidelné dojizdi jeji maminka (cca 1x za mésic) a obCas bratr. Otec

uzivatelce jiz zemrel.

2017 — Uzivatelka ma velké zdravotni potize, kvuli kterym ji musel byt amputovan
palec u dolni konéetiny. Casto byva hospitalizovana v nemocnici kvilli diabetu a
problémy s dolnimi koncCetinami (ucpavani cév). Jelikoz uZivatelka pfiliS nedba na
dodrzovani rezimu, ktery je zasadni pfi jejim onemocnéni, jeji zdravotni obtize se

zhorSuji. Po amputaci se musi pfi chuzi jistit berlemi a proto je nyni pro ni pohyb jesté

rv  wavos

UzZivatelka vyuZiva dobrovolnickou sluzbu TyfloCentra (dale jen TC). S touto sluzbou
je spokojena a plné ji vyuziva. Dobrovolnicka sluzba je realizovana ve spolupraci

s partnerem projektu TyfloPoint Vy$Si odbornou Skolou socialni, o.p.s.
Uzivatelka vyuziva sluzby dal$ich organizaci - Lorm a Cervenobila huil.

Uzivatelka vlastni prikaz ZTP/P. Z kompenzaénich pomilcek vyuziva ozvuceny

mobilni telefon a PC s hlasovym vystupem, ¢ervenobilou hl, vysilacku VPN
Sluzby, které uzivatelka vyuziva v organizaci TyfloCentrum Jihlava,o.p.s.

Privodcovskou a predCitatelskou sluzbu (dale jen PPS) uzivatelka vyuziva
predevSim pfi potfebé predcitani osobnich dokumentd a posty, pfi doprovodu na

nakupy, k Iékafi nebo na akce v ramci socialné aktivizacnich sluzeb (dale jen SAS).

KONKRETNIi POPIS PROBLEMU UZIVATELKY

UzZivatelka se Casto dostava do konfliktu s lidmi ve svém okoli, nebot’ neni schopna

(kvali zdravotnim obtizim) chodit se svym vodicim psem na prochazky a venci ho
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tak, ze ho vypusti z domu (bez nahubku, bez voditka), pes volné pobiha po okoli a

lidé se citi v ohrozeni. Tuto situaci jiz v minulosti feSila policie a socialni odbor.

Uzivatelka kontaktovala socialni pracovnici, které sdélila, Ze byla napomenuta
straznikem méstské policie, za to, ze jeji vodici pes pobihal na volno po sidlisti.
Straznik méstské policie pry ucinil zaznam. UZivatelka si nyni nevi rady, co v této

situaci délat a jak dal postupovat.
CiL
Uzivatelka chce vyfesSit nastalou situaci, kdy doSlo ke konfliktu, mezi ni a straznikem

méstské policie a dale také konflikty s dalSimi obyvateli sidlisté, ktefi uZzivatelku

napadaji za to, ze jeji pes volné pobiha po sidlisti.
JEDNOTLIVE KROKY VEDOUCI K CILI
19.2.2018

Pracovnice opét klientku upozornila, ze vodiciho psa nemUze poustét bez nahubku.
Chapeme, Ze zdravotni stav nedovoli jej bézné vendit, ale neni mozné, aby vodici
pes ohrozoval okoli. ProtoZze uZivatelka nevi, co policista zapisoval, tak pozadala,
zda to lze zjistit. Socialni pracovnice sdélila uZivatelce, Ze bude kontaktovat
odbornika v oblasti zajisténi bezpec€nosti z Méstské policie Jihlava a zjisti vice

informaci.

Seznam zucastnénych osob konzultace:
Uzivatelka, socialni pracovnice
20.2.2018

Socialni pracovnice sdélila uZivatelce, Zze kontaktovala Méstskou policii Jihlava
odbornika v oblasti zajisténi bezpecnosti, od kterého zjistila, Ze na uzivatelku je
podano jiz nékolik stiznosti ohledné volného pobihani jejiho vodiciho psa po sidlisti.
Socialni pracovnice také sdélila uzivatelce, Zze v jejim zajmu by bylo nejlepsSi se
spoleC¢né s odbornikem v oblasti zajisténi bezpenosti osobné setkat a celou danou

situaci zkonzultovat. Uzivatelka s timto navrhem souhlasi.
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Seznam zucastnénych osob konzultace:
Uzivatelka, socialni pracovnice
21.2.2018

UzZivatelka ma obavy ohledn& konzultace s Mé&stskou policii. Re$i nyni zdravotni
problémy a ma obavy, aby na termin domluvené schlizky nebyla zrovna
hospitalizovana v nemocnici. Socialni pracovnice uzivatelku uklidnila s tim, Zze pro
konzultaci s odbornikem v oblasti zajisténi bezpecnosti by bylo mozné za uzivatelkou

prijit i do nemocnicniho zafizeni.

Seznam zucastnénych osob konzultace:

Uzivatelka, socialni pracovnice

PRIPADOVA KONFERENCE K TOMUTO INDIVIDUALNIMU PLANU
22.2.2018

Konzultace probéhla v pfirozeném prostiedi v bydlisti uzivatelky pani Z. Vzhledem k
jejim zdravotnim problémdm byla pfitomna jednani i maminka uzivatelky.
Preventistka spolecné s odbornikem v oblasti zajisténi bezpeénosti uzZivatelce pani Z.
vysvétlila, Zze nemuze i s pfihlédnutim k jejimu handicapu a zdravotnim potizim vencit
sveho vodiciho psa na volno a bez nahubku. Vodici pes nesmi po sidlisti pobihat
volné. UZivatelka byla dale také upozornéna na rizika spojena s timto stylem venceni

vodiciho psa, ktera mohou hrozit jak uzZivatelce, tak i vodicimu psovi.

Zavérem konzultace bylo, Ze pani Z. vysvétleni pochopila a souhlasila s navrhem, Ze
vodiciho psa bude vencit na flexi voditku a nebude svého vodiciho psa poustét na

volno.
Seznam zucastnénych osob konzultace:

Koordinatorka case managementu, socialni pracovnice, garant poskytovanych

socialnich sluzeb, odbornik v oblasti zajiSténi bezpecnosti, preventistka MP.

ZHODNOCEN:I IP A OSOBNICH CiLU

Projekt ,TyfloPoint” registracni ¢islo CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001008
Tento projekt je spolufinancovan prostiednictvim Operacniho programu zaméstnanost z ESF a
statniho rozpoc¢tu CR

110



- A
st Evropska unie

* * Evropsky socialni fond
* * v s v
* Operacni program Zaméstnanost
22.2.2018

UzZivatelce se podafilo cil splnit. UZivatelka pochopila, Ze musi svého vodiciho psa
vencit na voditku, Ze jej nemulze nechat na volno pobihat po sidlisti a musi jej mit pod
kontrolou. UzZivatelka slibila, Zze aby pfedchazela problémam s ob&any, ktefi bydli na
sidlisti a také stiznostem, které na ni byly podany, bude se drzet pokynu Méstské
policie. UZivatelka je rada, ze méla tu moznost si promluvit o svém problému

s prislusnikem Méstské policie.

7.2 Vychodiska pro dalsi aplikaci

Zakladnim vychodiskem pro dalSi aplikaci je samotna prokazatelna vyhodnost
metody case managementu oproti klasickému poskytovani socialnich sluzeb tak, jak
bylo realizovano dosud. Z tohoto divodu jsme jiz v pribéhu realizace pilotni aplikace

sledovali nasleduijici faktory, které maji takovou skute¢nost prokazat:

e Rychlost vyreSeni socialni situace bez a s vyuzitim case managementu

socialnich sluzeb a ¢éasova uspora:

U 33% socidlnich situaci doslo k vyfeSeni ¢i pokroku tam, kde dana témata
stagnovala jiz mésice. Dle slov samotnych odbornikG multidisciplinarniho tymu
dochazi k uspofe nejen pro samotné ucastniky — klienty case managementu pro
osoby se zrakovym postizenim, ale také u samotnych odbornikid. V praméru se
usetfi 1 — 2 schuzky na jednu socialni situaci, nebot vSichni zainteresovani jsou
pfitomni na pfipadové konferenci. Pro klienta — uZivatele socialni sluzby to pak
znamena i 3 — 4 uSetfené schuzky na jednu socialni situaci. Rychlost vyfeSeni
socialnich situaci uzivatell soc. sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim pak byla
Casto determinovana pravé prvni pfripadovou konferenci, kde se dané socialni
situace dafilo posouvat vpfed. V praxi jsme naméfili zrychleni FeSeni socialnich

situaci o 2 tydny, ale i o 3 mésice oproti standardu (nepocitame dlouhodobé
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stagnuijici socialni situace, které se také podafilo posunout vpfed ke kyZzenému cili).
Pramér pak €ini o cca 1,5 — 2 mésice rychlejsi feSeni potfeb uZivatell socialnich

sluzeb.

e Nalezeni dohody ¢i feseni v situacich, kdy prostym poskytnutim socialni

sluzby k dohodé nedochazelo:

Jak jiz bylo zmifiovano nékolikrat, v jedné tretiné socialnich situaci doslo k dohodé ¢i
posunu tam, kde situace dlouhodobé stagnovala a jiz nebyla pfili§ vysoka Sance na
dalSi ochotu uzivatele na situaci pracovat. Pravdou je, Ze velky vliv na tento posun
mélo zaangazovani S$irSiho tymu odbornikd (multidisciplinarni tym), coz mélo

pozitivni dopad také na motivaci uZivatele.

e Nalezeni novych feSeni v situacich, kdy byly opakované fesSeny

standardnim zplisobem:

Ve valné vétsiné situaci dosSlo k inovovanému navrhu feSeni a jeho pfijeti uzivatelem
socialni sluzby (5 z 6 situaci). Velmi pozitivni byl totiz efekt synergie odbornosti a
laického pfistupu v ramci pfipadovych konferenci, kdy dochazelo k vzajemnému
obohaceni a inspiraci a vytvareni Casto nestandardnich postupl, na které nebyli
zvykli nejen uZivatelé socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postiZzenim, ale také

samotni odbornici.

v rv

e RozSireni a stabilita socialni sité uzivatele:

Celkem bylo diky implementaci case managementu pro osoby se zrakovym
postizenim vytvofeno 14 novych socialnich kontaktl zfad odborné verejnosti.
Stabilitu sité Ize vyjadrit také faktem, Ze v prvnim roce pilotni aplikace doslo dokonce
diky partnerdm k pfilivu novych uzivatelll socialnich sluzeb, ktefi potfebovali
podporu socialni sluzby, ale bez partnerstvi v ramci projektu bychom se k témto
klientim velmi pravdépodobné nikdy nedostali a oni by nas sami nehledali. Samotni

partnefi projevili zajem o dalSi spolupraci a rozsifovani socialnich siti budovanych
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v ramci projektu, napf.: zdravotnicka zafizeni, obchody, sluzby.

e Procento uspésnosti vyfeSenych socialnich situaci oproti stavu pred

zavedenim case managementu:

U tfetiny feSenych socialnich situaci se da vcelku jednoznacné prohlasit, Zze bez
zapojeni odbornych partnerll v ramci pfipadové konference by k jejich vyfreSeni
s velkou jistotou nedoslo. U ostatnich by zfejmé k feSeni doslo, nicméné dosazeni
cile by bylo mozné pravdépodobné o mésic az dva pozdéji. Z toho vyplyva, Ze
s jistotou Ize mluvit o tfetinovém navySeni uUspésnosti feSeni socialnich situaci
pomoci case managementu socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim

oproti stavu, kdy byly sluzby poskytovany béznou cestou.

e Velikost siti socialnich pracovniku:

Sité socialnich pracovniki se rozsifily pravé o 14 novych odborniki v ramci
spoluprace s partnery. Jiz ve chvili, kdy piSeme tyto fadky, dochazi ovSem k tzv.
lavinovému efektu, kdy diky FfeSenym socialnim situacim dochazi k zapojovani
kolegli zainteresovanych osob. Pfedpoklad je, Ze diky Sifeni informace bude do
konce roku 2018 v socialnich sitich pracovniki poskytovatele min. dalSich 7
odborniktd. Pokud vezmeme v potaz i osoby, kterych se socialni situace dotykaly
pouze okrajové Ci laickou vefejnost, pohybujeme se na Cisle pfes 30

zainteresovanych osob do socialnich siti pracovnik( poskytovatele.

e Pocet schizek nutnych na vyreseni jedné socialni situace v praméru:

Zde je velmi obtizné stanovit priimér, nebot povaha kazdé feSené situace byla zcela
odlisSna a tudiz nemame dostateéné velky vzorek podobnych situaci, které byly
feSeny s a bez vyuziti case managementu socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym
postizenim. Kazdopadné vSak Ize vysledovat po€et schuzek u nékolika podobnych
situaci (fadové 2 — 3), které byly feSeny béznou cestou a u téch, které byly feSeny

za vyuziti case managementu. U, béznym zpUsobem feSenych situaci podobného
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typu, jako byly feSené situace v ramci projektu, dochazelo na 3 — 7 schuzek nutnych
pro jejich vyfeSeni tak, aby mohlo byt konstatovano dosazeni cile. Primérné tedy 5
setkani se socialnim pracovnikem. S vyuzitim case managementu byl nejvysSi poCet
schiizek 2 — 3, tedy v priméru 2,5 schiizky. Uspora tak &ini 50% &asu uzivateld
socialnich sluzeb a vy8Si motivaci k feSeni dalSich socialnich situaci z duvodu

uspésného a rychlého uzavrieni jiz feSenych obtizi.

e Subjektivni spokojenost uzivatell s case managementem socialnich

sluzeb:

Subjektivni ohlasy na case management socialnich sluzeb jsou velmi pozitivni
v oblasti dostupnosti sluzeb a rychlosti feSeni. Pozitivni hodnoceni pak dostavame
na zainteresovanost, ohleduplnost a respekt zu¢astnénych odbornikd k uzivatelim.
Také pak mame pozitivni ohlasy na jednoduchost feSeni situace z pohledu uzivatell
se zrakovym postizenim, pro které je vyfizovani pochlizek ¢asto naro¢na disciplina,
zejména pokud se jedna o vice agend, které musi FeSit soucasné. Co se tyce
dosahovani cil, jsou ohlasy pro odbornou vefejnost v podstaté velmi pozitivni,
nebot vétSina zpétnych vazeb byla uvadéna ve smyslu, Ze dosazeni cile bylo po
psychické strance velmi naro¢né, ale absolventi pfipadovych konferenci feseni pfijali

za své, bylo pro né akceptovatelné a nékdy dokonce zcela nové a dobre pfijaté.

8. Partneri projektu zavedeni case managementu socialnich sluZeb pro osoby
se zrakovym postiZenim v Kraji Vysocina

Nazev subjektu: Soukroma vyssi odborna Skola socialni, o.p.s.
IC: 25571303

Partner byl zastoupen jednim odbornikem v oblasti pfistupnosti vzdélavani a

dostupnosti informaci (0,25 uvazku) po celou dobu realizace projektu.

Partner definoval zejména moznosti poskytnuti podpory a potieby, které je proto
nutné zajistit v oblasti vzdélavani osob se zrakovym postizenim a budoucich

Projekt ,TyfloPoint” registracni ¢islo CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001008
Tento projekt je spolufinancovan prostiednictvim Operacniho programu zaméstnanost z ESF a
statniho rozpoc¢tu CR

114



Bttt Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
* * v s v
* Operacni program Zaméstnanost

socialnich pracovnikl a pracovniki v socialnich sluzbach, ktefi budou poskytovat

sluzby osobam se zrakovym postizenim.
Nazev subjektu: Bily kruh bezpedi, z.s.
IC: 47607483

Partner byl zastoupen jednim odbornikem v oblasti feSeni nasledkd trestnych ¢€ind a

negativnich vlivi rodiny (0,25 Uvazku) po celou dobu realizace projektu.

Partner zastaval v ramci projektu roli odbornika na feSeni nasledku trestnych &inu
pachanych na osobach se zrakovym postizenim (drobné kradeze), ale také
hrani¢nich situaci, kdy chovani uzivatell sluzeb hranicilo s pfekro€enim zakonnych
norem a v neposledni fadé v ramci psychologické podpory pfi FeSeni konfliktnich

situaci nejen v roding, ale také ve styku uZivatele socialni sluzby s Sirokou verejnosti.
Nazev subjektu: Statutarni mésto Jihlava
IC: 00286010

Partner byl zastoupen jednim odbornikem v oblasti feSeni ufednich agend (0,25

uvazku) po celou dobu realizace projektu.

Podilel se zejména na definici a realizaci spoluprace pfi Cinnostech spojenych
s vyfizovanim ufednich agend, bezbariérovosti, orientace osob se zrakovym

postizenim na ucast, zprostfedkovani kvalifikovanych socialnich kontaktt a dalSich.

Soucasti partnerstvi se Statutarnim méstem Jihlava bylo také partnerstvi s Méstskou
policii Jihlava, ktera je organiza¢ni slozkou mésta. Realizovala obdobné Cinnosti jako
partner Statutarni mésto Jihlava, ale v oblasti zajisténi bezpeénosti (opét odbornik na
0,25 uvazku)

Hlavni Cinnosti bylo zajisSténi bezpecnosti a pfedevsim prevence kriminality pachané

na osobach se zrakovym postizenim.
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Zavérem bychom radi konstatovali, Ze bez pomoci dotacniho titulu z Operacniho
programu zaméstnanost zameérfeného na posilovani kapacit poskytovatelu socialnich
sluzeb, by vznik takového partnerstvi, jaké bylo vytvofeno v ramci projektu, nebylo
mozné. Zejmeéna partnerstvi s Méstem Jihlava je velmi cenné, nebot na této urovni
dochazelo i v dobé pfed projektem pouze k formalni spolupraci bez hlubsi znalosti
lidi v sitich formalnich spolupracovnikd. Diky partnerstvim se vSemi odbornymi
partnery pak doSlo k vytvofeni silné zainteresované skupiny odborniku, ktefi jsou
ochotni fesit i navazujici problémy dotykajici se dosahovani cild v ramci socialnich
sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim, které ale nejsou pfimou soucasti
poskytovanych sluzeb. Jedna se napf. o feSeni dopravni situace a bariér v ni,
operacnim baliCkem schopnosti a dovednosti v praci s osobami se zrakovym
postizenim nebo velmi rychlému pfenosu aktualnich informaci od partnerd
k uzivatelim socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postiZzenim.

Pokud to samo o sobé& nemluvi ve prospéch dotace takového projektu, pak samotna
Cisla, kdy je jasna Casto az 50% uspora Casu pfi feSeni nepfiznivych socialnich
situaci uzivatell sluzeb, rychlej$i dosazeni cili v individualnich planech o 1 — 2
mésice Ci fakt, ze celkem ve tfetiné pripadu doslo k posunu &i feSeni situace, kterou
jiz samotny uzivatel nijak aktivné nefeSil, i kdyZz deklaroval potfebu je vyfesit,
mluvime o jasné méfitelné efektivité case managementu na poli sluzeb, kde dosud
aplikovan koncepcné nebyl.

Nezbyva, nez podékovat véem pracovnikim vefejné spravy, odbornikim partner( i
kolegim v ramci poskytovanych socialnich sluzeb za pfilezitost ucinit zménu
v poskytovani socialnich sluzeb nejen ve prospéch efektivnosti, ale také ve prospéch
utvareni vysSich hodnot, jako napf. pratelstvi, oteviené komunikace mezi odborniky,
respektu nejen k uzivatelim socialnich sluzeb, ale také k sobé samym.

DEKUJEME ZA SPOLUPRACI
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