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|1 Ovod

Milé kolegyné, mili kolegové v socialnich sluzbach,

dostava se Vam do rukou metodicka pfirucka, ktera vznikla jako vystup projektu, ktery re-
alizoval Clovék v tisni, 0.p.s. Je uréena nejen pracovnikiim této organizace, ale i komukoliv dal-
Simu. PFirucka chce byt srozumitelnym receptem na to, jak provadét cinnosti, které nazyvame
case managementem. Pfed 15 lety byli v mistech, kde nyni mame tymy o nékolika desitkach
pracovnik(l, maximalné dva terénni pracovnici. Nasimi partnery v pomoci klientim byli ¢asto
jen pracovnici OSPOD ¢i socialni kuratofi. Case management bylo neznamé cizi souslovi. So-
cialni prace vCetné moznosti a dostupnosti pomoci se vSak postupné ménila, nase tymy se
rozrostly o sluzby i pracovniky, nabidka dalSich neziskovych organizaci se rozsifila a vy se az na
vyjimky pfi pomahani setkavate s dalsimi odborniky. Potfeba nasi pomoc koordinovat vzrists,
a to nejen ve vztahu k ostatnim lokalnim subjektdm, ale i ve vztahu k nasim vlastnim sluzbam,
které na pobockach poskytujeme. Nezfidka se stava, Ze klient Cerpa vice nasich sluzeb najed-
nou. Je tedy zadouci predchazet dvojimu poskytovani stejnych typd pomoci a soucasné posky-
tovat sluzbu s ohledem na obsah druhé sluzby.

Case management neni ulehcenim, vyZzaduje Usili a ¢as. Pfinasi vSak dobry pocit, Ze jsme
pro klienta udélali vSe, co bylo v nasich a jeho silach, abychom mu nabidli lepsi cestu za vy-
feSenim (zmirnénim) jeho nepfiznivé situace. V textu, ktery je sméfovan predevsim pro pra-
covniky, ktefi se pohybuiji v socialnich sluzbach, se objevuji terminy, které jsou jiz diky zakonu
0 socialnich sluzbach znamé a socialni pracovnici a pracovnici v socialnich sluzbach rozumi
jejich obsahu. Proto se zde jejich vysvétlovani nebudeme vénovat. Jedinym pojmem, ktery je
tfeba priblizit, je samotné souslovi case management. Slovo ,management” vychazi z anglické-
ho ,to manage®”, Fidit, vést, organizovat, spravovat. ,Management” je potom fizenim, spravou.
~Case” mlzeme preloZit jako pfipad, kauzu. Souslovi ,case management” je prekladano jako
fizeni pfipadu nebo pfipadové fizeni. Nazev napovida, Ze case management nevznikl u nas, ale
v zahranici. V padesatych letech ho zacaly vyuZivat psychiatrické sluzby v USA. Dlvodem byla
potfeba deinstitucionalizace, finan¢ni Uspory a koordinace naslednych sluzeb. (Haasova 2008)

Vv Ceské republice zacal byt case management vyuzivany adiktologickymi a psychiatrickymi
sluzbami. Pfed vice neZ deseti lety se mu v CR zacala vénovat také organizace Amalthea jako
reakci na roztfisténost systému péce o ohrozené déti. Dnes jiz nastésti nemUzeme tvrdit, Ze
je pojem case management v socialni praci neznamy. Pravdou v3ak bohuzel je, Ze to je po-
jem, jehoz obsah je v praxi stale malo vyuzivany. | v souCasnosti se setkavame s tim, Ze sluz-
by, organizace (i instituce spolu v zajmu klienta malo koordinované spolupracuji. Proto vznikl
tento text, ktery neni pouze splnénim zavazku projektu, jde o reakci na malou vyuZzivanost
case managementu v praxi. V metodice se objevi mozna pro nékoho pfilis jednoduché navody,
které pracovnici maji pfi aplikaci case managementu pouZzit. Text vSak odpovida na vystupy
z evaluace, kterou jsme jako organizace provedli v nasich 28 socidlnich sluzbach v pribéhu
roku 2018 a 2019. Jejim zjisténim bylo, Ze znalost a vyuZzivani této metody byla mensi, nez jsme
predpokladali. Pravé proto se zde budeme zabyvat co nejkonkrétnéjsimi detaily z poskytovani
case managementu.




NeZ zatneme premyslet, jestli metodu case managemen-
tu vyuZzivat, je tfeba si fict, co case management vlastné je.
V literature najdeme hned nékolik jeho typl. V kontextu
sluZeb, které jako organizace poskytujeme, se jedna prede-
vSim o case management, pFi kterém koordinujeme pomoc
poskytovanou klientovi. Osoba v nepfiznivé situaci se mize
stat klientem nékolika sluZzeb soucasné. A to bud na zakladé
vlastni iniciativy, nebo cilené prace pomahajicich pracovni-
kd, ktefi klientovi vyuZivani dalsich sluzeb doporudi. V ta-
kovém pFipadé volime case management jako nastroj pro
koordinaci pomoci a pfedchazeni jejimu zbytecnému
zdvojovani.

Cil case managementu leZi v pfesvédceni, Ze pro klienta,
organizace, instituce ¢i stat je efektivnéjsi poskytovanou
pomoc fidit, nebot to vede k €asové a financni Gspore.
A to pFi zachovani distojnosti klienta, ktery je v proce-
su partnerem, a nikoliv objektem. Finan¢ni zdroje Setfi-

me tim, Ze stejné Cinnosti, které klientovi poskytneme my,

2 Proc delat case management?

nebude poskytovat jina organizace. Casovou Usporu ziska-
me rozdélenim cinnosti mezi aktéry tak, aby se nedupliko-
valy. Koordinovanost pomoci s sebou pFinasi i vhodné;si
volbu jednotlivych postupd, ty pak na sebe |épe navazuji
nebo se dopliuji. Tymova prace snizi moznost chybnych
rozhodnuti a aktivni zapojeni klienta do FeSenf jeho situace
zvysi pravdépodobnost naplnéni jednotlivych krokd pomo-
ci. Case management charakterizuje naro¢nost na ochotu
jednotlivych aktérd se aktivné zapojovat, proto se v praxi
setkdvame s rdznou formou spoluprace (vice viz kapitola
Case manager v tymu).

Case management nebude vhodny tam, kde je po-
tfebna rychla intervence, kdy by ¢asova prodleva spojena
s domlouvanim s dal$imi aktéry méla za ddsledek zhorse-
ni situace klienta. Case management nebude také vhodny
tam, kde nejsme schopni domluvit pravidla spoluprace
tak, aby neposkozovaly klienta (napfiklad pravidla v ob-
lasti sdileni informaci o klientovi).

Jak pozname klienta vhodného
pro case management?

Case management provadime u klientd, jejichZ situace
vyZaduje zapojeni vice organizaci i instituci. Na zacatku
této spoluprace vzdy ddkladné mapujeme klientovu situaci,
ptame se ho nejen na potfeby, s kterymi k nam pfichazi, ale
i na dalSi oblasti (napf. finance, prace, zdravi, rodina nebo
vzdélani). Diky tomu ziskame mimo jiné i potfebné infor-
mace o tom, s kym klient jiz spolupracuje, pfipadné vyhod-
notime, Ze klientova situace vyzaduje pro zdarné vyreSeni
prizvani dalSich aktérd. Posoudime také, zda je tifeba se za-
pojit do jiz existujici spoluprace nebo bude lepsi iniciovat
zcela novou. Doporuceni, kdy s klientem pracovat formou
case managementu, mUZe pfinést i nadfizeny pracovnika,
a to napfriklad jako zavér z individualni konzultace nebo po-
rady tymu.

Klient musi odsouhlasit nejen samotné zapojeni dal-
Sich aktérq, ale i jednotlivé kroky vzajemné spolupra-
ce. MUZeme se tak ocitnout ve velmi obtizné situaci, kdy
zjistime, ze feSeni klientova problému vyzaduje zapojeni
dal$ich odbornikd, ale on to odmitne. Tomuto tématu se
vice vénuje kapitola Déldme case management. M(ize vsak
nastat i opacna situace, kdy klient pfichdzi sdm a aktivné
7adéa o zapojeni dalsich odbornik(. Mapovani je v tomto
pfipadé nejen procesem ziskavani informaci o nepfiz-
nivé situaci klienta, ale i hlubSim poznanim jeho osob-
nosti, motivace a schopnosti situaci FeSit. Toto vSe pred
zahdjenim case managementu hodnotime. Nasledné zva-
Zujeme, kdy bude vhodné case management zahajit, jaké
kroky tomu musi pfedchazet.



Co potrebujeme pro dobry
case management?

Co potfebujeme my jako pomahajici pracovnici, abychom
byli dobrymi case managery? Zakladem vZzdy bude odva-
ha, cit a €as. Bez odvahy nebudeme ochotni s klientem
podstupovat mnohdy slozité domlouvani s ostatnimi od-
borniky, bez citu prevalcujeme klienta svymi dobrymi tmy-
sly a bez ¢asu nebudeme ochotni tymové spolupracovat,
protoZe budeme zahlceni mnoZstvim dalSich klientd a jiny-
mi agendami. Na zacatku si jako pracovnici musime fici, zda
zname (a jak vnimame) sebe v roli pomahajiciho pracovni-
ka. To znamena védét:

- jaké volim strategie v pomahani

- jaké jsou moje hranice ve vztahu ke klientdim

- jaké mam navazané vztahy s kolegy a pracovniky jinych
organizaci ¢i instituci

- jestlizndm obsah jejich sluzeb

- co vim o formach spoluprace

- jak tuto spolupraci umim nastavit

- jaka v ni bude moje role a kdo mé mUze podpofrit

4.1 Case manager a etika

V Etickém kodexu socidlnich pracovnik Ceské republiky
najdeme hodnoty, na nichz zakladame nasi spolupraci s kli-
entem. Ztotoznéni se s témito hodnotami (a jejich nasledné
pouziti v pfistupu ke klientovi) ma vliv na kvalitu prace, od
niz odvozujeme profesionalitu pracovnika. Za profesiona-
la povaZzujeme nejen vzdélaného clovéka, ale zejména
pracovnika, jehoZ charakteristikou je kromé vzdélanos-
ti i dodrZovani etickych zasad vuci klientovi, zaméstna-
vateli i sobé samému. V socialni praci sdilime hodnoty
uznani jedinecnosti kazdého ¢lovéka, narok na svobodu,
na spravedInost, povinnost odpovédnosti vici spolecnosti,
kterd je spojena s narokem na vzajemnou solidaritu a sou-
drZznost. V praxi to znamena:

- aktivné vyjadfovat respekt kazdému klientovi bez
ohledu na jakékoliv spoleCensky nezadouci charakte-
ristiky

> poskytovat a vytvaret klientovi prostor pro realizaci
jeho pfani, pokud neohrozuji druhé

- pfistfetl zajm0 prosazovat spravedlivé feseni

> podporovat zapojeni klienta do vSech druhl podplr-
nych spolecenstvi (rodina apod.)

Je potfeba si také uvédomit, Ze pro zdarny case ma-
nagement je ddleZité, aby s nize uvedenymi principy byli
v naprostém souladu vSichni ¢lenové case managerského
tymu. Dochazi-li k tomu, Ze néktery z odbornikt zapoje-
nych do feSeni situace klienta tyto principy nedodrzu-
je, ohroZuje tim uspéch celé spoluprace. To samozfejmé
nemame jako pomahajici pracovnici moznost zcela ovliv-
nit, ale mdzeme byt na takovou situaci pfipraveni. Mini-
malné tim, Ze se vzdy snazime o prosazeni téchto princip
jiz béhem vytvareni pravidel spoluprace case managerské-
ho tymu.

MEZI PRINCIPY SPOLUPRACE PATRI:

Princip profesionality, odbornosti
Princip spravné volby pomoci a kontroly
Princip pfedchazeni zavislosti na pomoci pomahaji-
ciho pracovnika

Princip dobrovolnosti

Princip dlvéry

Princip bezplatnosti

Princip zachovani autonomie klienta
Princip individualizace

Princip prostoru k vyjadfovani pocitt
Princip empatie

Princip akceptace

Princip nehodnoceni klienta
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nete na dalSi strané.




PRAVIDLA SPOLUPRACE CASE MANAGERSKEHO TYMU:

1. Princip profesionality, odbornosti

Pracovnici jsou vzdélanymi profesiondly v oblasti socialni prace a socialni politiky
a prava v rozsahu nezbytném pro vykon jejich povolani. PFi své praci dodrzuji etické
zasady, které v minimalni podobé vychazeji z Etického kodexu socialnich pracovnik(
Ceské republiky. (Matousek 2003)

2. Princip spravné volby pomoci a kontroly
Pracovnik musi uvazlivé volit, kdy je na misté uplatnit princip ,kontroly” a kdy ,po-
moci“.

3. Princip predchazeni zavislosti na pomoci pomahajiciho pracovnika
Pracovnik se snazi u klienta predejit dlouhodobé neschopnosti fesit svoji situaci sam
bez pomoci pracovnika. Pfedchazenim této zavislosti je podpora klienta v zaclené-
ni do spole¢nosti, snaha v maximalni mozné mife vyuZzit pfirozené socialni zdroje
klienta (uzsi rodina, dalsi pribuzni, apod.) a dalSich dostupnych sluzeb tak, aby bylo
dosazeno UspéSného rFeseni problému klienta. Pracovnik pfi spolupraci s klientem
dba na zvySovani socialnich dovednosti klienta, nepFistupuje k nému pecovatelskym
pristupem. Pracovnik nepracuje na problému za klienta, ale spolecné s nim. Rozdé-
luji si ¢innosti (Ukoly), které udéla pracovnik a které klient.

4. Princip dobrovolnosti

Klient spolupracuje na zakladé svého dobrovolného rozhodnuti. Jestlize sluzbu od-
mitne, nevyplyvaji tim pro néj zadné postihy a nedochazi ke zhorSeni jeho situace.
Zhorsenim situace klienta zde rozumime klientdv pohled na to, jestli se situace zhor-
Sila nebo ne. PFfi dodrzovani tohoto principu je nezadouci podlehnuti pracovnika
presvédceni, Ze klient nevi, co je pro néj dobré a co ne. Pracovnik pak kona bez
veédomi klienta, nebo jej do spoluprace nuti. Tento princip Ize uplatnit pouze u typu
spoluprace s preferenci principu pomoci.

5. Princip duvéry

Informace o klientovi nejsou bez jeho védomi a souhlasu poskytovany tfetim oso-
bam, uvedené se netyka informaci podléhajicich ohlasovaci povinnosti nebo nutné-
ho sdileni informaci v ramci vykonu socialni sluzby. Klient o tomto principu vi, nebot
je o ném informovan na zacatku spoluprace.

6. Princip bezplatnosti
Pracovnik nezada ani nepfFijima od klienta finan¢ni nebo jiné ohodnoceni své prace
(dary, sluzby od klienta).

7. Princip zachovani autonomie klienta

Cilem spoluprace pomahajiciho pracovnika a klienta je poskytovani sluzeb v takové
formé, aby se do kazdodenniho Zivota klienta neodrazelo negativné, neomezovalo
jeho vztahy s blizkymi lidmi a s lidmi z mistni socialn€ vyloucené lokality (obce), ne-

snizovalo respekt k jeho osob& a neomezovalo jej v moZznosti ovlivnit kazdodenni
rytmus vlastniho Zivota. Pfi poskytovani sluzeb musi byt ze strany pracovnika kladen
dlraz na svobodnou vili klienta. Pokud klient dostatecnou mérou neprojevuje svoji
vUli na feseni problému, je pracovnikem pribézné dotazovan, zda souhlasi s navr-
hovanymi postupy. Klientliv nazor, pokud je to mozné, ma prednost pred nazorem
pracovnika. OdliSny nazor klienta na rFeSeni jeho problému nesmi byt pfi¢inou ,po-
Skozeni” klienta ze strany pracovnika. Tento postup muze byt uplatiovan pouze pfi
spolupraci na zakazkach, které neodporuji dobrym mravdm c¢i zakonnym normam.
Tim rozumime, Ze nelze spolupracovat s klientem na zakazce, jejimz cilem nebo dd-
sledkem je poskozeni druhé osoby, trestny ¢in nebo jeho pFiprava ¢i pokus. (Stan-
dardy terénnich program, Clovék v tisni, 0.p.s. 2007)

8. Princip individualizace

Pracovnik uznava klienta jako jedinecnou bytost, ma vZdy na paméti, Ze kazdy klient
je osobnostné rozdilny a ,zaslouzi si* pfistup vychazejici z jeho potfeb. (Matousek
2003)

9. Princip prostoru k vyjad¥ovani pocitt
Klient ma mit moznost svobodné vyjadfit svoje pocity vcetné téch negativnich.

10. Princip empatie

Pracovnik se snaZi vcitit do pocitl a situace klienta. Tuto skute¢nost promita do své-
ho pristupu. Pfimérené voli vhodné podminky pro spole¢na setkani (v domacnosti
klienta, v kancelari). Vyjadfuje se o problému klienta v zavislosti na jeho prozivani.

11. Princip akceptace
Pracovnik vnima kazdého svého klienta jako celek se vSemi jeho slabymi i silnymi
strankami.

12. Princip nehodnoceni klienta

Pracovnik nesoudi klienta, nefika, Ze si klient za svoji situaci a problémy mUze sam.
Pracovnik mize hodnotit klientovo jednani a postoje. Tim nedochazi k hodnoceni
osobnosti klienta (napf. klient neni Spatny, ale klient se nezachoval spravné, kdyz
nezaplatil najem).

Poslednich pét uvadénych principl: individualizace, prostor k vyjadrovani pocitq,
empatie, akceptace a nehodnoceni klienta vychazi z principl formulovanych Felixem
Biestekem jiz v roce 1957. (Dosoudilova, Francuchova 2008)

MUZe se nam zdat, zZe vySe uvedené principy jsou vzletnymi Gvahami nad posky-
tovanim socialni prace, ale zkusme si pod kazdym z nich pfedstavit konkrétni situaci
z nasi praxe, kdy je Zadouci tento princip dodrzZet. Pfinese nam to vlastni pohled na
dllezitost dodrzovani téchto zasad.




4.2 Case manager: pomoc a kontrola

Jako pomahajici pracovnici stojime pfed volbou, zda bude-
me ve vztahu ke klientovi vystupovat v roli toho, kdo s nim
dojednava vse, co se bude dit, nebo v roli toho, kdo za
néj zvoli ten nejlepsi zplsob pro vyreseni jeho problému.
A i kdyZ v praxi €asto takto védomé nepFemyslime, vo-
lime mezi pomoci a kontrolou. Jako case manager, ktery
spolupracuje s dalsimi odborniky, musime znat jejich role,
které pfi pomahani klientovi maji. OdliSna role bude pra-
covnice OSPOD, jina pracovnice z neziskové organizace, Ci
kolegy z jiné sluzby v organizaci. Kazdy bude pouzivat na-
stroje, které vychazi z jednoho nebo druhého principu. Na
to je tfeba se pFipravit, rozumét jim a vysvétlovat je kliento-
vi. Pracovnici organizace Clovék v tisni, o. p. s., pro které
je tato metodika predeviim urcena, jsou vedeni k pouZivani
principu pomoci, kdy je spoluprace s klientem dojednéa-
vana. Pracuji s objednavkou klienta, nabidkou sluZby
a domlouvaji zakazku, v jejimZ prabéhu je klient zplno-
mociovan pro samostatné Feseni jeho situace.

V socialni praci vSak ne vzdy pouzivame cisté vyhranéné
jeden z principt. Pracovnice OSPOD, pro jejiz vykon je typic-
ké, Ze si ho klient nevyzadal, mlze v kontrolnim ramci pouzi-
vat prvky pomoci pravé tim, Ze s klientem bude dojednavat,
jak zlepsit jeho situaci a spole¢né planovat jednotlivé kroky.
Stejné tak pracovnici socialni sluzby, jejichZ prace je zaloZe-
na na dobrovolnosti, mohou v pomahajicim ramci pouzit
kontrolu (napfiklad v pfipadé ohroZeni Zivota nebo zdravi
ditéte). Pozadavek organizace na charakter prace s klientem
je soudasti hranic, které jsou v naSem pomahani nastaveny
z vnéjsku. Organizace (sluZba), ve které pisobime ma ur-
Ceny poslani, zasady i cile, kterych chce svym plsobenim
dosahnout. Je tfeba se s nimi seznamit a Fici, zda jsme
s nimi ztotoZnéni. A pokud ne, co mizeme udélat, aby byly
jiné, nebo abychom jim Iépe porozuméli a byli je ochotni diky
tomu naplfiovat. Nase vnitfni hranice mame nastavené a vy-
tvorené na zakladé védomosti a zkuSenosti, které ziskavame
béhem profesniho rdstu.

V prabéhu case managementu muZeme mit jako case
manager tendence pouzivat jako zplsob prace kontrolu.
Mohu se citit jako ten, pro koho je obhajitelné, ze ji zvolil.
Pracuji jako socialni pracovnik dlouho, klienty znam, vim, co
je pro né dobré, bude rychlejSi dohodnout se mezi odborni-
ky bez nich, usetfi nam to ¢as a stejné by tfeba nepfisli, po-
tom jim to fekneme - pravé podobné myslenky mohou vést
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k vyuZiti kontroly. Nicméné pomoc a zejména cas na jeji
dojednavani s klientem ma trvalejsi Gcinky. (Ulehla 1996)
Jestlize pouzivame metodu pomoci, klient je s FeSenim
ztotoZnén, sam se na ném podilel a je ochoten ho naplnit.
P¥i volbé a napliiovani svého FeSeni dochazi k siln&jSimu
uceni a nadé&ji, Ze klient bude schopen dalsi kroky nebo
podobné rozhodnuti uskutecnit pFisté sam.

Od détstvi jsme vedeni k tomu, abychom druhym nedélali
to, co nechceme, aby druzi délali ndm. Pfemyslejme o dopa-
dech zpUsobu naseho pomahani. Jako pomahajici pracov-
nici mame védét, pro€ pouZivame pomoc, jaky uZitek
z ni plyne nejen pro klienta, ale i pro nas, kdy je na misté
a kdy ne. To samé plati i u kontroly. Vice se mizeme o téch-

to dvou principech dozvédét v publikaci Zderika Ulehly: Uméni
pomdhat, ktera je jiz nékolik let soucasti odborné pfipravy po-
méhajicich pracovnikd.

4.3 Case manager a sit

Chceme-li spolupracovat v pfipadu klienta s dalSimi odbor-
niky, musime vytvofit tym (pfipadné se zapojit do jiz exis-
tujiciho). Pro vytvoreni tymu spolupracujiciho formou case
managementu ndm pomUze znalost obce, mésta, kraje, ve
kterém sluzbu poskytujeme. Jestlize vime, které organizace
a instituce v nasem okoli pUsobi, budeme schopni je oslo-
vit ke spolupraci. Nejde ovSem jen o znalost jejich vyctu.
Jde o vytvorené vztahy s odborniky a o znalost jejich



moZnosti pomoci. Dfive bylo doporucovano vytvoreni tzv.
socialni mapy s podrobnymi Udaji o organizaci a instituci
(Metodicka pFirucka pro vykon terénni socialni prace, MPSV
2008). Dnes, v dobé rychle ménici se situace s nabidkou slu-
Zeb a jejich kapacit, mGzeme doporucit vytvofeni seznamu,
ve kterém bude uvedeno:

- jméno a adresa organizace

- kontaktni osoba, se kterou mame osobni zkusenost
> jeji telefonni cislo

> email

- webova stranka

To nédm i nasim koleglm pro rychlou orientaci postaci,
dalsi informace, pokud jsou zapotrebi, si pfipadné dohleda-
me na internetu. OvSsem socialni sit pracovnika neni pou-
hym seznamem. Socidlni sit aktivné vytvafime navazovanim
kontaktl napfiklad béhem komunitniho planovani, kulatych
stold, seminard a workshopu, zvanim odbornik(l na akce,
které porada organizace, absolvovanim staze. Vhodné je
také aktivni osloveni potenciondlnich partner( s pozada-
nim o schizku, kde predstavime sluzby poskytované nasi
organizaci. Jako pracovnici se vzdy snazime pfi téchto pri-
leZitostech vystupovat pratelsky, po zdvofilostni konverzaci
(pokud to bude na misté) postupné predstavit nase sluzby
a zjistit co nejvice o moznostech pomoci druhé strany. Tato
vytvorena sit nam bude slouzZit nejen v pfipadech, kdy
klient potfebuje pomoc, kterou my nejsme schopni po-
skytnout, a klienta ,pfeddme” dalSimu odbornikovi,
ale budeme ji moci vyuZit pro dlouhodobou spolupraci
v tymu formou case managementu.

4.4 Case manager sam aneb
individualni case management

Kdyz se nam nedafi vytvofit s ostatnimi organizacemi a in-
stitucemi spolupracuijici vztah, kde bychom mohli pracovat
v tymu, pfistupujeme k FeSeni klientova cile samostatné.
Ovsem ani tehdy bez klientova aktivniho zapojeni. Stavame
se tak tim, kdo navrhuje vyuziti sluzeb jinych organizaci ¢i
instituci, klient je vyuZije bez naSeho kontaktu s dalSim od-
bornikem nebo ho jen doprovodime. Ani v tomto pfipadé
vSak nerezignujeme na navazani takovych vztah( s ostat-
nimi odborniky, které by umoznily vznik tymu spolupra-
cujiciho formou case managementu nékdy v budoucnosti.
PFi vhodné chvili proto pfedstavime nasi sluzbu a moznosti
spoluprace.

4.5 Case manager a dalSi odbornici
aneb tymovy case management

Jestlize klientova situace vyzaduje zapojeni vice odbornikd
a klient se SirSi spolupraci souhlasi, za¢iname spolupraco-
vat v tymu. Délku, intenzitu a zpUsob spoluprace bude
urcovat oblast domluveného cile. U tymového case ma-
nagementu rozliSujeme, zda se jedna o vnitfni nebo vné&jsi.
(Dosoudilova 2008)

Vnitfni case management je nutny pro velké orga-
nizace nabizejici vice sluZeb, které klient mGZe €erpat.
Jeho pfipad se feSi v ramci klientskych porad nebo case
managerskych setkani, kam jeden z pracovnikli pfizve
ostatni kolegy. DiileZité je stanoveni tzv. klicového pra-
covnika, ktery ma p¥ehled o viech €innostech v klien-
tové pfipadu a fidi a koordinuje proces poskytovani
sluZeb. Tuto roli mlze zastavat nadfizeny pracovnika nebo
jeden z kolegli, na kterém se tym dohodne. U vnitfniho
case managementu mame tu vyhodu, Ze ostatni pracovnici
jsou ze stejné organizace a budou plné rozumét obsahu
sluzeb, které nabizime, diky ¢emuz se bude Iépe vytvaret
pole spoluprace.

Prostorova i osobni blizkost pracovnikd rdznych slu-
Zeb stejné organizace mize mit i sva rizika, a to predevsim
v absenci klienta pFi tvorbé rozhodnuti o postupu v jeho
.zakazce". Prostorovéa blizkost nas bude svadét k tomu,
abychom si v3e Fekli ihned a klientovi vystup jen sdélili.
Takto ale klienta oslabujeme v moZnosti podilet se na fe-
Seni své situace, neucime ho, jak si v ni poradit sam a vy-
tvarfime zavislost na naSich sluzbach. Klient ma byt pfito-
men u vSech jednani, ktera vedou k zasadnim rozhodnutim
a volbé krokd, které je tfeba pri feSeni vykonat. Nebot jiz
vime, Ze vynechame-li klienta z procesu FeSeni jeho si-
tuace, podporujeme jeho zavislost na nas jako poma-
hajicich pracovnicich. Pracujeme tak formou kontroly,
kdy pfebirdme zodpovédnost za klientQv Zivot.

VnéjSi case management charakterizuje rozdilna
mira spoluprace, kterou ¢asto pfimou umérou ovliv-
nuje kvalita navazanych vztaht béhem sitovani. M-
Zeme tak rozliSit tymy s aktivni Gcasti na feSeni problému
klienta a tymy s pasivni Gcasti. Aktivni tymy se pravidelné
schazeji, fizené hledaji moznosti FeSeni, klient je na tato
setkani zvan. Navrhy jsou s nim konzultovany a klient voli,
zda dany postup vyuZije nebo ne. Pasivni tymy se schazeji

minimalné nebo vibec, komunikuji spolu telefonicky nebo
emailem. Vzajemné o sobé védi, spolecné usiluji o FeSeni
klientovy situace, sdileji informace v podniknutych krocich,
jejich sluzby se neprekryvaji. | u této spoluprace ,na dalku”
mame stanovena jeji pravidla. Pro setkani tymu doporu-
Cujeme pfitomnost klienta, ktery tak ma moznost vyjadfit
se k navrhovanym postupdm, anebo s nimi sdm prichazet.
| zde plati to, co pro vnitfni case management, klienta do
feSeni zapojujeme.

4.5.1 Micenlivost

Zasadni pro spolupraci s dalSimi odborniky je ml€enli-
vost, kterou pracovnici poskytujici socialni sluzby musi
ze zakona o socidlnich sluZzbach dodrzovat. Vyzaduje-li
situace klienta zapojeni dalSich odbornikd, je tfeba s klien-
tem domluvit rozsah informaci, které je ochoten s ostatni-
mi zapojenymi sdilet. Souhlasi-li klient se sdilenim téchto
informaci, je o tomto souhlasu proveden pisemny zaznam,
ktery podepisuje. Pfipadné je mozné s dalSim subjektem,
klientem a ndmi podepsat dohodu o spolupraci, ktera sdile-
ni informaci o3etfuje.

Sdileni potfebnych informaci uvnitf organizace pfi vnitf-
nim case managementu je oSetfené jiz pFi vstupu klienta
do sluzby, a to projevenim souhlasu v ramci dokumentu
informovani a souhlas - osobni Udaje, kde je klient informo-
van o sbéru osobnich Gdajl o jeho osobé. Svym podpisem
zde vyjadfuje souhlas se sbérem citlivych osobnich udaja.
Soucasti tohoto dokumentu je souhlas klienta, Ze v pripadé
Ze se s pracovnikem dohodne na vyuzivani dalSich sluzeb
v ramci organizace, mohou se informace o ném sdilet mezi
pracovniky dalSich sluzeb. Existuji také vyjimky, kdy je ml-
Cenlivost pracovnika poskytujici sociadlni sluzby prolomena.
(vce o micenlivosti pracovnik( v pfiloze Ml¢enlivost pracov-
nika socialnich sluzeb)

VYJIMKY, KDY JE MLCENLIVOST PRACOVNIKA
POSKYTUJiCi SOCIALNi SLUZBY PROLOMENA:

- Prvni vyjimkou je zmifovany souhlas klienta, kde je
uveden rozsah, platnost a ucel.

- Druhou vyjimkou je, stanovi-li tak pfimo zakon
¢. 108/ 2006 Sb., o socialnich sluzbach.

- Dalsi vyjimky vznikaji, stanovi-li tak zvlastni zakon,
mezi které patfi trestni zakonik a trestni fad a zakon
€. 359/ 1999 Sb., o socialné pravni ochrané déti.




Ne kazdy odbornik, s kterym spolupracujeme, dodrzuje
pravidla mlcenlivosti, kterymi je vazan, a mlze se stét, Ze
takové nedodrzovani bude oCekavat i od nas. My vSak mu-
sime vzdy a za jakékoliv situace naplfovat obsah zakond,
které nas k micenlivosti zavazuji. Takové ,branéni” informa-
ci mdze u pracovnika spolupracujici organizace ¢i instituce
vyvolat nepochopeni a nékdy i antipatii k ndm, nasi praci
nebo organizaci. Proto je v podobnych pfipadech na misté
vysveétlujici pratelsky postoj s odvolanim se na zakony a sna-
ha o zprostfedkovani informaci jinou formou (napfiklad
schiizka za pfitomnosti klienta, predani informace klientovi
s tim, Ze klient zkontaktuje pracovnika sam, pradanim pi-
semné zpravy, se kterou klient souhlasi, uzavfeni dohody
o spolupraci).

4.5.2 Dohoda o spolupraci

V sociélnich sluzbach organizace Clovék v tisni, o.p.s. dlou-
hodobé vyuzivdme tzv. dohody o spolupraci. Pracovnici
v pfimé praci je uzaviraji nejcastéji s pracovnicemi OSPOD,
ale také s uciteli, pronajimateli bytd a pracovniky dalsich
neziskovych organizaci, ktefi jsou zapojeni do feSeni situ-
ace klienta. Nasleduijici text je prejaty ze standardd nasich
socialné aktivizacnich sluzeb. Pracovnici ho tam najdou
v kontextu dalSich informaci. Zde ho uvadime pro uceleny
prehled nastrojl vyuZivanych v case managementu. Doho-
da o spolupraci neni jen nastrojem pro pracovniky socialné
aktivizacnich sluzeb, mize ji vyuzit i pracovnik dalSich slu-
Zeb. A to kdykoliv v pfipadé, Ze se jedna o dlouhodobou spo-
lupraci vyZaduijici koordinaci, planovani a sdileni informaci
o klientovi. Dohoda o spolupraci obsahuje:

smluvni strany

cil spoluprace

kroky klienta (rodiny)

kroky pracovnika

kroky pracovnika tfetiho subjektu

NN N2

Dohoda o spolupraci popisuje zplsob prace mezi jed-
notlivymi stranami, vymeénu informaci, Cetnost setkani a vy-
hodnocovani vzajemné spoluprace. Obsahuje informace
o pisemné hodnotici zpravé, zplsobu zpracovani této zpra-
vy, pravidla nahlizeni do ni a intervalu, v jakém se bude vy-
stavovat. Dale v ni najdeme informace o tom, kdo ji bude
vypracovavat, specifikuje postup pfi rozvazani dohody pred
vyprsenim jeji platnosti. Dohoda o spolupraci se uzavira na 6
mésicl a mUZe byt prodlouzena dodatkem, ktery je uzavien
opét na dobu 6 mésicd. Dohoda o spolupraci obsahuje vy-

slovny souhlas klienta (rodiny) s postupem v ni obsazenym
a informaci o tom, ze mdze kdykoliv tento souhlas zménit.
Pokud se méni cil, je ménén dodatkem a je opét uzaviran na
dobu 6 mésic(.

Zprava o spolupraci pro lll. stranu (hodnotici zprava pro
spolupracujici subjekt)

Soucasti dohody o spolupraci je i zavazek nas jako po-
skytovatele socialni sluzby, Ze budeme podavat treti strané
zpravu o spolupraci s klientem. Klient podepsanim dohody
o takovém zavazku vi, je mu vysvétlen a souhlasi s jeho uza-
vienim. Pfed kazdym podanim zpravy pracovnik s klientem
(rodinou) jeji obsah projedna. Zprava se zaméfuje na fakta,
pracovnik se vyhyba obecnym a hodnoticim zavérdm (napf.
rodina se snazi, matka je aktivni apod.). Je tfeba objektivni-
ho popisu spoluprace, tzn. napfiklad misto véty ,rodina se
snazi” pouzijeme konkrétni objektivni popis: ,rodina zajistila
pro syna postel, stll, psaci potfeby, ...", ,zajistila termin vy-
Setfeni, na vySetfeni se dostavila matka a syn” apod. Misto
formulace ,matka je aktivni” popiSeme, Ze ,b&hem obdobi
bylo naplanovano 10 schlizek, matka se dostavila na 9 schu-
zek a z jedné se pfedem omluvila” apod. Pracovnik neni po-

vinen zpravu pfed rodinou obhajovat a pro jeji odevzdani
neni tfeba souhlasu rodiny. Cetnost, terminy a rozsah zprav
je stanovena v dohodé o spolupraci (Standardy kvality soci-
alni prace Clovék v tisni, 0.p.s, socialné aktivizaéni sluzby pro
rodiny s détmi, 2020).

4.5.3 Pripadova konference

Pripadova konference patii mezi dlleZité nastroje case ma-
nagementu. Na pripadové konferenci se setkavaiji vSich-
ni ti, ktefi jsou zapojeni do FeSeni klientovy nepfiznivé
situace, v€etné klienta samotného. Cilem je najit v pfi-
padu klienta spolecné realné kroky. Pfed samotnou kon-
ferenci musime mit oSetfena pravidla spoluprace mezi od-
borniky navzajem. My sami s klientem domluvime, v jakém
rozsahu o ném muizeme sdilet informace. Klient sdm musi
s pripadovou konferenci souhlasit, vyjimkou je pfipadova
konference, kterou svolava OSPOD.

Tam, kde je OSPOD zapojen, nedochazi ze strany nasich
pracovnikl ke svolavani pripadové konference, zde nejcas-
t&ji pInime roli ¢lena tymu. Casto ale takovy krok OSPODu
navrhujeme a vysvétlujeme, proc si myslime, Ze je u daného
klienta zadouci. Tam, kde nenf zainteresovany OSPOD, mU-
Zeme byt tim, kdo pFipadovou konferenci svolava. Potom je
tfeba mit povédomi o vSech naleZitostech spojenych s re-
alizovanim takového kroku, ktery byva casto organizacné
naroc¢ny. Podrobné informace o pribéhu pripadovych kon-
ferenci podava Stolarova ve své publikaci Case management
aneb pfipadové konference v praxi (2013), které uvadime
v priloze. Zde ve stru¢né podobé popisujeme nejdulezitéj-
Si body a nahrazujeme zde pojem koordinator pfipadu po-
jmem case manager.

Pfipadovou konferenci svolavame ve chvili, kdy se u kli-
enta vyskytuje vice problémd, které Fesi rlzni odbornici.
V tomto pfipadé je tfeba zvolit takové postupy, které ne-
budou duplicitni, klient s nimi bude ztotoznény a budou
posunovat situaci k lepSimu. Aby pfipadova konference
byla pro klienta uZitecna a feSila jeho problém, je tfeba
dbat na dostatecnou kvalitni pFipravu a zapojeni pro-
fesiondlniho facilitatora. Ne vzdy je zapojeni takového
facilitdtora mozné, proto je tfeba se s touto roli seznamit
co nejhloubgji. V pfipadé, kdy nemame moznost facilitatora
zapojit, je tfeba se zastat i této role. OvSem neni vhodné,
aby jim byl néktery z pracovnikd zapojenych do pomahani
klientovi. Roli facilitdtora mizeme vykonavat u klientd, ktefi
nejsou v nasi péci. Této role se mdze ujmout i nds nadfizeny.



V pripadové konferenci mlizeme jako pracovnici zastavat
rdzné role. Mzeme byt tim, kdo konferenci svolava (svola-
vatel), coZ je nejcastéji case manager, miiZzeme byt i organi-
zatorem, i u€astnikem. Svolavatel zodpovida za vytvore-
ni, aktualizaci a provadéni individualniho planu, koordinuje
a situje pomoc. Svolavatel na zakladé spoluprace s klientem
navrhuje usporadani konference, stanovuje téma setkani.
Organizatorem muzZe byt opét case manager, pripadné jim
muUZze byt jind osoba. Organizator dojednava termin a misto
setkani, zajistuje podklady pro konferenci, zajistuje a dojed-
nava facilitatora a pofizuje zapis. Uastniky jsou potom nej-
Castéji pracovnici OSPOD, neziskové organizace, zastupce
Skoly, policie, pracovnik Probaéni a media¢ni sluzby. Uko-
lem facilitatora je ridit prabéh konference, ovliviiovani vy-
voje jednani a sméFrovani prace ke konkrétnimu vysledku.
Facilitator dba, aby kazdy z Gc¢astnik( mél dostate¢ny pro-
konference je ovSem klient, pFipadné jeho zakonny za-
stupce. Aby byla pfipadova konference efektivni, je tfeba
dodrZovat zakladni principy pfipadové konference (viz nize).
Za jejich dodrzovani zodpovida facilitator.

PFiprava na pfipadovou konferenci

Kvalitni pfiprava na pfipadovou konferenci je nezbyt-
nym predpokladem pro jeji pozdé&jsi UspéSnou realizaci.
Pfiprava v sobé zahrnuje stanoveni cile tohoto setka-
ni, volbu vhodného mista konani, zajiSténi material-
niho zdzemi, zajiSténi nezavislého a nestranného pro-
fesionalniho facilitatora a pozvani zainteresovanych
ucastniku. S klientem stanovime cil, pokud jsme to my,
kdo bude svolavat konferenci. Pokud svolava konferenci
druha strana (nejcastéji OSPOD), méla by klientovi sdélit
cil ona. Pfipadné se s klientem spolecné doptadme na cil
konference a vysvétlime mu ho, je-li to potfeba. Organi-
zator musi také zajistit vhodné misto a domluvit termin
a Cas setkani. Misto pro pfipadovou konferenci by mélo
byt pro vSechny snadno dostupné, vybavené flipchar-
tem, fixy a dostatecné velké, aby se do mistnosti vesli
v3ichni pozvani Ucastnici. Organizator také pofidi z kon-
ference zapis. U osob, které se nemohou Ucastnit, zajisti
pisemné vyjadreni, které dostanou vsichni s pfedstihem,
tzn. jeSté pred konanim samotné konference. Doporuce-
ny ¢as rozsah konference je nejvice 1,5 az 2 hodiny.

PRINCIPY PRIiPADOVE STUDIE:

VSichni Gcastnici jsou rovnocenni, jednaiji s respektem.
Kazda myslenka je opravnéna, pfijima se.
Srovnatelny prostor a ¢as pro vyjadreni kazdého
Ucastnika.

Ucastnici si neskacou do fedi.

Zachyceni kazdého podnétu na flipchart.

Stale mit na paméti, proc se setkani kona.

Vratit diskusi zpét k hlavnimu cili pfipadové konfe-
rence, pokud se diskuse odchyli.

DodrZovani agendy a casového rozvrhu.

Udrzovat spad konference (dynamika skupiny).
Vypracovat vystup z pripadové konference (indivi-
dualni plan).

Zajistit souhlas vSech Gcastnika s vystupy.

Pouziti vystupu (individualniho planu) pro dalSi spo-
lupraci s klientem.

Sepsat zapis - kdo, kdy, co - zajistit, aby odsouhla-
sené vystupy nebyly zapomenuty.

N N N N N N 2 2 N R N N 2

(Solarova, 2013)

PRUBEH PRIPADOVE KONFERENCE:

Pribéh setkani ma svoji presné danou strukturu,
kterou neni doporucovano nijak ménit. Pfipadova
konference by se tak méla sklddat z nasledujicich
casti:

uvod a privitani: 10 az 15 minut

predstaveni Gcastnikd: 10 az 15 minut

predstaveni cile setkani: 10 az 15 minut
predstaveni situace klienta: 45 az 50 minut

tvorba konkrétniho planu: 45 az 50 minut

urceni terminu dalSiho setkani a kontaktni osoby:
10 az 15 minut

zhodnoceni setkanf

N N N N R R 2 2

Kazda cast z vySe uvedené struktury pribéhu pripado-
vé konference ma predem danou casovou dotaci. PFi-
blizna délka trvani se pohybuje vétSinou okolo 10 az 15
minut, u nékterych bodtd pak zhruba 45 az 50 minut.

(Solarova, 2013)

10

Vystupem kazdé pripadové konference je individu-
alni plan spoluprace, ktery obsahuje cile a jednotlivé
kroky, jak a kdy ma byt stanovenych cilti dosaZeno.
Soucasti individudlniho planu spoluprace je i uréeni ,ma-
jiteld" jednotlivych krokd, ktefi jsou zodpovédni za jejich
budouci naplnéni. Individualni plan spoluprace je nad-
stavbovym dokumentem k individualnim plantm jednot-
livych sluzeb a IPODu (Individudlniho planu ochrany dité-
te, ktery vytvari OSPOD). Vice se dozvite v pfiloze Cislo 2:
PFipadova konference (Solafova).

4.5.4 Setkavani

Ne vzdy se ndm podafi pFi spolupraci s ostatnimi odborni-
ky realizovat pfipadovou konferenci se vSemi nalezitostmi.
Castym problémem byvé zejména zajisténi pFitomnosti fa-
cilitatora. Neznamena to ovsem, Ze nedochazi s ostatnimi
k osobnimu kontaktu. Odbornici se mohou schazet ve vét-
Sim ¢ menSim poctu a feSit klientovu situaci obdobné jako
na pripadové konferenci. Role case managera je zde v3ak
padové konferenci (jak ji popisuje Solarova, 2013), vykonava
facilitator a organizator.

Stejné jako u pfipadové konference je tfeba mit pred
kazdym setkanim s klientem domluveno, co bude feSeno
a k cemu konkrétné ma setkani prispét. Dale je dulezité
védét, jaky je cil setkani, musime mit dohodnuté vhodné
misto a cas pro setkani. Je tfeba se také domluvit, kdo
provede zapis, kdo bude kontrolovat spinéni jednotlivych
krokd v individualnim planu. Ten by mél byt v idedInim pfi-
padé na uUrovni case managerského tymu i na Urovni sluz-
by, z které pracovnici jsou. Cile, které jsou vysledkem do-
mluvy s klientem, musi byt méfitelné, vyhodnotitelné,
s jasnym popisem odpovédnosti za jednotlivé kroky
a prubézné s klientem hodnocené. Hodnotime-li pribéz-
né spolupraci, ziskdme zpétnou vazbu, kterd nam fekne,
zda je klient s postupem stale ztotoznén. Pfedejdeme tim
pripadnym obtizim pfi naplfiovani dohodnutych cild.

Setkani case managerského tymu se liSi od pfipadové
konference nejen nepfitomnosti facilitatora, ale i tim Ze na
nékterych pfedem s klientem domluvenych setkanich ne-
musi byt klient pfitomen. Nesmi se v3ak jednat o setkani,
kdy dochazi k rozhodnutim v feSeni klientovy nepfiznivé si-
tuace. Klient je predem informovan, Ze takova setkani mo-
hou nastat, co se na nich bude fesit a po setkani dostane
informace o jejich obsahu.



Délame case management...

5.1 NejdFive mapujeme...

Klient pfichazi, zacina popisovat svoji situaci, vyslechneme ho,
doptévame se na vse dilezité, co potfebujeme pro pochopeni
vSech souvislosti. Ptame se také, jestli jiz s nékym spolupraco-
val nebo spolupracuje. Rozhovorem s klientem zmapujeme
dal3i oblasti tak, abychom védéli, zda neni potfeba zapojit do
spoluprace dalSi odborniky. Ziskame klientovu anamnézu,
kterou nesbirdme ,vyslechem”, ale poZzadanim klienta,
zda bychom si mohli promluvit i o ostatnich oblastech
jeho Zivota, kde mu miiZeme my nebo jini pomoci. Pokud
klient nechce, nenaléhame. Mapovani nejsme schopni rea-
lizovat béhem jedné konzultace, vzdy bude zaleZet na tom,
s ¢im se na nas klient obraci, a jak je ochotny a schopny svoji
situaci popsat. Rychle nabizené reseni mdze vyresit momen-
talni problém, s kterym se na nas klient obraci, ale uz méné
bude sméFovat k tomu, abychom klientovi pomohli ovlivnit
priciny, které stoji za jeho nepfiznivou situaci. MUZe se také
stat, Zze se ndm i klientovi zavie pfileZitost predejit dalSim
problémuim, protoZe jsme malo naslouchali, malo mapovali,
malo vytvareli pole spoluprace zalozené na dlvére a ochoté
néco ménit.

Obsah této etapy bude ovlivnén charakterem sluzby, na
kterou se klient obraci. OdliSné to bude v socialné aktivizac-
nich sluzbach pro rodiny s détmi, kde mame klienty dlouho-
poradenstvi, kde klienti ¢asto chtéji pomoci s ohranicenou
zakazkou, a nechtéji nas ,pustit” do jejich Zivota vice, jiné to
bude v nizkoprahovém zafizeni pro déti a mladez. PFesto se
vZdy nenasilnou formou snaZime rozhovorem s klientem
rozhlédnout po jeho situaci a nalézt, s &im v§im mu muzZe-
me pomoci, a pFfemyslet, kdo dalsi miZe pomoci s nami.
Vzhledem ke sluzbé, ve které plsobime, a véku klientl mlze
tato faze trvat rtizné dlouho. V této fazi navazujeme kontakt
s klientem. Jde o fazi, ve které je prostor pro motivaci klienta
ke zménam, nad kterymi pfemysli. Proto neni na misté na néj
pfi rozhovoru ,tlacit”, abychom rychle ziskali vSechny infor-
mace pro nasi pfedstavu o jeho situaci. S klientem mluvime
o tom, co od nas ocekava a s ¢im prichazi. My se snazime po-
rozumét a reflektovat, co klient fika. Nehodnotime a akcep-
tujeme jeho zkuSenost. Soucasné jsme v kontaktu s klientem
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autenticti, nepfedstirame, nezamlCujeme skute¢nosti. Na
zakladé této etapy vime, zda klienta nékdo doporucil, s kym
spolupracoval, s kym chce on sam spolupracovat, mame
zmapované oblasti relevantni pro nasi sluzbu. A to nejcastéji
v tomto rozsahu:

- struktura rodiny (obsahuje jména, adresu, kontakt, da-
tum narozeni, popis - napf. matka/otec/babicka)

bytové podminky (stabilita, s rodi¢i/sam, dim, okoli, po-
pis bytu, vybaveni)

ekonomické poméry (zaméstnani, studium, pfijmy, vyda-
je, skladba prijm0 a vydajd, dluhy)

vychovné pomeéry (Skolni dochazka, prospéch, volny cas,
co dité bavi, kdo se détem vénuje)

vztahy mezi ¢leny rodiny

zdravotni a hygienicka Uroven (Standardy socialné aktivi-
zatni sluzby pro rodiny s détmi, Clovék v tisni, 0.p.s., 2020)

N2 2N R N 4

5.2 Motivujeme, planujeme, realizujeme,
hodnotime...

Planovani s klientem zacina jiz pfi mapovani a dojednavani
spoluprace. Zde se planovani budeme vénovat zvlast, aby-
chom zdUraznili, Ze se jedna o proces, ktery ma své nalezitos-
ti. Case management je jeho soucasti. Na zacatku spolupra-
ce s klientem domlouvame skrze jeho predstavu o vysledku
moznosti FeSeni jeho situace. Klient ,néco objednava”, my
»néco nabizime". Pokud se obé strany domluvi, vznika cil
spoluprace. Je tfeba rozlisit individualni planovani v ramci
socialni sluzby a planovani case managementu. Individualni
planovani s klientem upravuje Standard ¢islo 5, podle které-
ho postupujeme a dodrzujeme metodiky své sluzby. V prad-
béhu této etapy jsme jiz zapojeni do spoluprace s dalSimi
odborniky nebo zapojeni zvazujeme. Pfed oslovenim dalSich
odbornikl klientovi vysvétlujeme, pro¢ si myslime, Ze je ta-
kova spoluprace zadouci a co mu mdZe prinést. Klient musf
s takovym krokem souhlasit. Pokud souhlasi, kontaktujeme
dalSiho odbornika. V idealnim pfipadé s klientem organizaci
¢i instituci navstivime a spolecné domluvime pomoc, kterou
potfebuje. Domlouvame pravidla spoluprace, jak si budeme
predavat informace, stanovime Cetnost setkavani. Stanovi-
me také oblasti, ve kterych budeme poskytovat pomoc my



a ve kterych dalSi pomahajici pracovnici. Z takového setka-
ni vznikne zapis, ktery si pracovnici nasdili a zavazky v ném
uvedenymi se Fidi. Pracovnici se domluvi pfedem, kdo zapis
zpracuje. Klientovi zapis také pfedadme (zpravidla) v papirové
podobé. Zapis je v takovém pripadé podkladem pro tvorbu
individualniho planu klienta, ktery vznika za pomoci case
managerského tymu. Aby takova spoluprace mohla probé&h-
nout, vyuzivame sité, kterou jsme predtim vytvofili. Pokud
jsou to odbornici, s kterymi spolupracujeme poprveé, snazime
se 0 navazani a udrzeni takového vztahu, na kterém muze-
me v budoucnu stavét. Pro tuto etapu je ddlezité mit nejen
dobre navazané odborniky v siti, ale také si uvédoméni, jak
s klientem spolupracujeme. Nékdy pracovnik klienta oznacu-
je jako malo spolupracujiciho, on i tym se snazi, ale klient se
jim zda malo motivovany. Zde je tfeba si uvédomit, jaké jsou
kompetence klienta, jak je mGZeme podpofit a rozvijet. Kli-
ent také mUzZe byt v nasich ocich malo aktivni, protoZe neni
se zménou, ktera by méla nastat, vnitfné ztotoznén. Klient se
zmény boji a stagnuje. V tomto pfipadé ndm mohou pomoci
motivacni rozhovory.

Motivacni rozhovory patfi mezi Siroce vyuzitelnou metodu
prace s motivaci klienta ke zméné. Metoda se vyuZziva v social-
ni, pedagogické, zdravotnické oblasti, ale i ve firmach pfi zmé-
nach v organizaci (Soukup, 2014). Pfi motivacnich rozhorech
podporujeme vnitfni motivaci klienta ke zméné chovani a udr-
Zeni této zmeény (Lainz, 2010). U motivace rozliSujeme tfi faze:

> Prvni je typicka ochotou chtit vidét rozdil mezi tim, jak to
je nyni, a tim, jak by Clovék chtél, aby to bylo.

- Ve druhé fazi ma clovék sebeddvéru na to zménu skutec-
né proveést.

> Ve tfeti fazi je ke zméné pfipraven, ma potrebné informa-
ce, vypracovany plan zmény, vnima zménu jako prioritu.

Mame-li znalosti, jak motivace a prace s ni probiha,
bude ndm srozumitelné&jsi, pro¢ klient nepostupuje tak
rychle, jak bychom si sami predstavovali, anebo proc
svuj Zivot nezméni, ackoliv mluvi o tom, Ze by chtél. Pri
pouziti motivacnich rozhovor(, které Ize v praxi pouzivat po
absolvovani kurzu, dbdme na dodrzovani jejich principl. Mezi
tyto principy patfi, Ze klientovi vyjadfujeme empatii, snazime
se porozumeét jeho svétu a zkuSenosti. Nejedna se o souhlas
s klientem, ale o jeho pfijeti a pochopeni. Hledame a rozviji-
me v jeho vypravéni rozpory mezi jeho sou¢asnym chovanim
a jeho plany. Pracujeme s tzv. odporem ke zméné. V odpo-
ru klient hledd vyhody v setrvani v soucasném stavu. Tato
situace mUze vzniknout v pfilis rychlém tempu pomahajiciho

KOLOBEH ZMENY

podle J. O. Prochasky a C. C. DiClementa (1982)

—
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pracovnika, v jiném zaméru pracovnika a klienta, z netrpéli-
vosti pracovnika, nedostatku respektu, hadky, konfrontace.
U klienta se naopak snaZime podporovat jeho schopnosti
a posilujeme tak jeho vlastni potFebu vyfesit urcity pro-
blém, cozZ je stéZejni v procesu zmény jeho situace.

Proto se jako pracovnici musime béhem motivacnich roz-
hovor( snazit zvySovat sebevédomi klienta a vytvofit v ném
nadéji, ze bude schopen svij problém zvldadnout a uskutecnit
Zadouci zménu. Odpovédnost za volbu zplsobu a samot-
né provedeni zmény ma klient, my poskytujeme informace
o vyzkousenych zplsobech Feseni jeho situace (mezi nimi
muUZe byt i vyuZiti case managementu). Klient si sdm vybe-
re. Klienta nevnimame jako oponenta, ale jako spojence,
vyjadfujeme mu respekt a ddvéru, Ze je schopen svij
problém zvladnout sam a uskutecnit Zadouci zménu. Pre-
neseni zodpovédnosti za zménu (a jeji udrzeni) z pracovnika
na klienta je pro pracovniky Ulevné a plsobi i preventivné ve
vztahu k syndromu vyhofeni, kdy pracovnici maji pocit, Zze na-
bizeji FeSeni (pFebiraji zodpovédnost) a klient v jejich ocich se-
Ihava a nepracuje. Nasi asistence se pfi dosazeni této zmény
nevzdavame, jsme v feseni klientovy situace napomocni ade-
kvatné k jeho k schopnostem. Dosahovani zmény znazorfiuje
tzv. kolob&h zmény (viz vySe). Zména probiha v kruhu a klient
se mlze vlivem rdznych okolnosti kdykoliv vratit o stupen
zpét. Pro dobré zvladnuti pouzivani motivacnich rozhovor(
v praxi je nezbytné absolvovat kurz. Jako prvotnivhled Ize do-
porucit publikaci Jana Soukupa Motivacni rozhovory.
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Planovani case managementu zavisi na tom, v jaké jsme
roli vtymu a jak je tento tym aktivni ¢i pasivni. Jsme-li tim, kdo
tym a jeho pomoc fidi, mdme mnohem vice povinnosti nez
ten, kdo je jeho ¢lenem. VZdy jako pomahajici pracovnik
pamatujeme na zajem klienta a jeho potreby, proto plan
case managementu nemuZe odporovat individudlnimu
planu klienta. Individualni plan case managementu vznika
jako vystup z pfipadové konference (nebo ze setkani case
managerského tymu). Pracovnik, ktery case managersky tym
ridi, zodpovida za plnéni stanovenych ukol{, za jejich vyhod-
nocovani (jak a kdy byly naplnény) a je tim, kdo identifikuje
nutnost dalSiho setkani. Na Urovni vnitfniho case manage-
mentu mUze byt v této roli koordinator nebo jim povéreny
pracovnik. V pfipadé vnéjSiho case managementu jim bude
nejcastéji OSPOD, nebo ¢len tymu, na kterém se tym shodne.
VySe popsané patfi mezi ideadlni podobu case managementu.
Casté&ji se u spoluprace s dalsimi odborniky setkdme s tim, ze
klientovi bude pomahat vice pracovnik(l soucasné, budou se
schazet, domlouvat spolupraci, ale nebude urceny ten, kdo
cely proces Fidi a prace na potfebach klienta bude vyhod-
nocovana jen v ramci dané sluzby. Vzdy se snazime i u takto
meéné aktivni spoluprace pfedem dohodnout, jak budeme
spolupracovat, jak se budeme informovat o postupu v FeSeni,
oSetfime mlcenlivost, pokusime se podepsat dohodu o spo-
lupraci. Jsme-li Cleny case managerského tymu, jsme v kon-
taktu s pracovnikem, ktery case managersky tym Fidi, napl-
nujeme domluvené kroky, pracujeme v tymu tak, abychom
neporusovali metodiky nasi sluzby. Pokud nejsou nastavena
pravidla spoluprace, jsme aktivni v jejich nastavovani.

V priibéhu prace pravidelné hodnotime zpUsob a vysled-
ky. Toto hodnoceni probiha s klientem, kterého se ptame,
zda jsou zvolené postupy i nadale v souladu s tim, jak chce
situaci resit. Ptame se, zda se v jeho Zivoté zménilo néco, co
by ovliviiovalo to, co jsme s nim spole¢né naplanovali. Takové
.zastaveni” mUZze vést k revizi cilll a stanoveni novych krok.
Stejné tak jako se klienta ptame v priibéhu, tak se ho budeme
ptat na konci spoluprace, kdy s nim zhodnotime jeji pribéh
a vysledek. Pfi tom davame prostor klientovi, ktery svymi slo-
vy mlZe popsat, jak byl spokojeny a vysvétlit své kroky. Pra-
covnik vysvétli, pro€ se nékteré véci podafily a jiné ne. Idealné
by k takovému hodnoceni mélo dojit na setkani celého case
managerského tymu. V praxi vzhledem k ¢asové narocnosti
spiSe dojde k tomu, Ze zavérecné zhodnoceni provede pra-
covnik, ktery s klientem spolupracoval jako posledni, coz ne-
povazujeme za idedl case managementu. Mame smérovat
ke spole€nému zavérecnému zhodnoceni spoluprace,
a to jiz pfi jejim zahajeni a nastavovani pravidel.



Prakticke tipy

Pfed zahajenim case managementu si polozime nékolik ota-
zek, odpovime-li na né kladng, je mozné ho zahdjit. V pfipadé
zaporné odpoveédi podnikneme za pomoci nadfizenych kro-
ky, které povedou k odstranéni prekazek. Jako pracovnik se
ptam, zda mame pro case management vytvorené prostred;,
ve kterém je mozné ho realizovat. Mame vytvorenou sit? Ro-
zumime tomuto procesu? Jsme pfipraveni nastavit podminky
spoluprace s dalSimi odborniky a klientem? Vime, kdy a jak
dodrzovat ¢i prolamovat micenlivost? Mame dostatec¢ny ca-
sovy prostor byt case managerem? Jsme pfipraveni tvorit
individualni plan v case managementu jako nadstavbu indi-
vidudlniho planu nasi sluzby?

KE CASE MANAGEMENTUGNAM MUZE POMOCI
NEKOLIK DALSICH PODPURNYCH OPATRENI:

Praktické tipy pro podporu vnéjsiho

case managementu:

staz

¢len v komunitnim planovani (tvorba stfednédobé-
ho planu rozvoje socialnich sluzeb)

konference, workshopy, seminare

dny otevrenych dvefi

vedeni socialni sité a sdileni kontaktd mezi pracov-
niky

predstaveni naSich sluzeb v jiné organizaci, instituci
nastaveni spoluprace s OSPODem a dalSimi NNO
nadfizeny iniciuje praci formou case managementu
pracovnik absolvuje kurz case managementu

N N N N N A N N 2

Praktické tipy pro podporu vnitiniho

case managementu:

staz v dalSich poskytovanych sluzbach organizaci
klientské porady, kazuistické seminare
individualni konzultace

zodpovédnost nadfizeného za vyuZzivani case man-
agementu

vlastni aktivita pracovnika

pracovnik absolvuje kurz case managementu
kapacita

spoluprace v internim case managerském tymu

R 2N R 2NN AR AN
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6.1 Praktické tipy pro podporu vnéjSiho case
managementu:

Staz

Pracovnici v socialnich sluzbach a socialni pracovnici maji
dle zakona ¢. 108/ 2006 Sb., o socialnich sluzbach povinnost
dalsiho vzdélavani, do néhoz Ize zahrnout i staz. Jako stazisti
ziskame nejen informace o sluzbé a instituci, ve které vyko-
navame staz, ale soucasné by mélo byt nasim cilem navazat
takové vztahy, na které by bylo mozné v budoucnu navazat.
Dobré je se na staz pfipravit, védét, co chci ziskat za informa-
ce, k Cemu budou uZite¢né pro mé a moje klienty.

Clen v komunitnim planovani (tvorba stfednédobého
planu rozvoje socialnich sluzeb)

Jako ¢leni skupiny komunitniho planovani nebo skupiny,
ve které spoluvytvafime strategicky plan rozvoje socialnich
sluZzeb, mame moZznost navazat vztahy s ostatnimi odborniky
v siti. Snazime se o jejich sluZzbach zjistit co nejvice, rozvijet
vztahy a soucasné je informovat o nasich sluzbach tak, aby je
mobhli jejich klientdim doporucit nebo s nami spolupracovat
v rdmci case managerského tymu.

Konference, workshopy, seminare

| zde se setkavame s odborniky. Ackoliv je zde navazani
blizSich profesnich vztahl méné pravdépodobné, tak i zde
mame prileZitost se potkat s dalSimi odborniky, poznat jejich
sluzby a v budoucnu je tfeba oslovit.

Dny otevienych dvefi

V pripadé, Ze sluzbu, ktera den otevienych dvefi porada,
nezname (¢i v ni nemame navazané vztahy), zicastnime se
a snazime se dozvédét se co nejvice informaci. Pokud sluzbu
zname (Ci jsme s ni dokonce spolupracovali), zU¢astnime také.
Projevujeme tak zdjem o préci dalsich odbornikd a mame
moznost posilit naSe vztahy. Sami téZ dny otevfenych dvefi
organizujeme, zveme Ufedniky, odborniky z neziskovych or-
ganizaci, ucitele, pracovniky PMS a dalSi. Snazime se co nej-
vice srozumitelné predstavit naSe sluzby a navazat kontakty.

Vedeni socialni sité a sdileni kontaktli mezi pracovniky
Jak uz bylo v textu uvedeno, socidlni sit neni seznam. Novi
pracovnici se musi snaZit o vytvoreni kontaktd s dal$imi od-



borniky. Doporucujeme, pokud je to mozné, zauceni odcha-
zejicim pracovnikem a predstaveni nového pracovnika od-
borniklim v siti (popfipadé nadfizenym nového pracovnika).

PFedstaveni naSich sluZeb v jiné organizaci, instituci

Pravidelné chodime predstavovat nase sluzby do jinych
organizaci, na OSPOD, socidlnim kuratorlim, Uradu prace,
Skoldm, PMS. Pfedstaveni nasi sluzby mame pfipravené, pre-
dem domluvené. Jedna se o jednu z moznosti, jak mizeme
skrze predstaveni sluzby a setkani s konkrétnimi pracovniky
navazat spolupracuijici vztah, vysvétlit naSe moznosti spolu-
prace. V organizaci Ci instituci zanechame letak s kontakty,
popf. dalsi materidly o nasich sluzbach. PFi pfedstavovani
svoji sluzby musim mit znalost i o ostatnich sluzbach, které
jako organizace (pobocka) nabizime, a mlizeme je téz pred-
stavit.

Nastaveni spoluprace s OSPODem a dalSimi NNO

Pfikladem dobré praxe je zkuSenost nasi olomoucké po-
bocky, kde doslo k nékolika setkanim s OSPOD a dalSimi or-
ganizacemi, kdy vysledkem byla dohoda a manual pro spo-
lupraci a pro sdileni informaci. DosSlo tak k tomu, Ze jedna
organizace neni povazovana v predavani informaci za lepsi
nebo horsi. Pro vSechny odborniky tak existuje sjednoceny
postup, ktery dodrzuji.

NadFizeny iniciuje praci formou case managementu
Nezastupitelna je role nadfizeného pracovnika, ktery
identifikuje spolecné s pracovnikem potfebu pracovat meto-
dou case managementu. NadFizeny sleduje probihajici case
management, vede kolegu, dava mu zpétnou vazbu.

Pracovnik absolvuje kurz case managementu
Doporucujeme akreditované kurzy MPSV zamérené na
case management.

6.2 Praktické tipy pro podporu vnitrniho case
managementu:

Staz v dalSich poskytovanych sluzbach organizace

Po nastupu pracovnika do zaméstnani je mu v planu
zaufovani stanovena staz ve vSech sluzbach, které poboc-
ka poskytuje. Tim pracovnik ziskd znalosti o jejich obsahu.
Nadfizeny pracovnika si vyZada zpétnou vazbu tak, aby ové-
fil, Ze pracovnik ziskal vSechny potfebné informace potfebné
k tomu, aby mohl sluzby svych kolegl doporucovat klientdm
nebo dalSim organizacim a institucim.

Klientské porady, kazuistické seminare

Pravidelné klientské porady a kazuistické seminare vedou
k identifikovani klientd, ktefi jsou vhodni pro praci metodou
case managementu. K takovému urceni dochazi jak ze strany
pracovnikd samotnych, tak od jejich nadfizeného.

Individudlni konzultace

Béhem individualni konzultace mdze nadrizeny spolecné
s pracovnikem vytipovat klienty vhodné pro case manage-
ment.

Zodpovédnost nadfizeného za vyuZivani case manage-
mentu

NadFizeny vysvétluje a podnécuje spolupraci mezi pracov-
niky jednotlivych sluzeb a kontroluje jeji pribéh na individu-
alnich konzultacich a klientskych poradach. Nadfizeny vede
méné zkuSeného pracovnika, dava mu zpétnou vazbu. NadFi-
zeny spolupraci s nadfizenym druhé sluzby muize vytvaret
prostor pro case management, a to predevsim zdUraznova-
nim dulezitosti spoluprace a vytvorenim pravidel pro takovou
spolupraci.

Vlastni aktivita pracovnika

Jako pracovnici se snazime o nalezeni sty¢nych ploch, kde
by ke spolupraci mohlo dochézet. Napfiklad pracovnice so-
cialné aktivizacnich sluzeb pro rodiny s détmi (SAS) je rano
pfitomna v predskolnim klubu. Pracovnice pfedskolni klubu
muUZe rodi¢im spolecné se svoji kolegyni predstavit sluzby
SAS, nabidnout jim pomoc a spole¢né pracovat na zlep3eni
situace rodiny. Napriklad spole¢na navstéva domacnosti kli-
enta socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi a pracov-
nika podpory vzdélavani v rodinach. Vytvoreni, vedeni a hod-
noceni spolec¢ného individualniho planu klienta.

Pracovnik absolvuje kurz case managementu

Pro podporu vnitfniho case managementu stejné jako
pro podporu vnéjsiho je pfinosné, pokud pracovnik absolvu-
je kurz case managementu. Doporucujeme tento kurz objed-
nat pro pracovniky organizace, ktefi v misté spolecné pUsobi
a v praktické casti kurzu hledat moznosti spoluprace mezi
kolegy napfic sluzbami.

Kapacita

PFi internim case managementu pracovnici ¢asto narazeji
na plné kapacity svych kolegl v jinych nesocialnich sluzbach,
coz je vaznou komplikaci. NemU(ze tak dochazet k predava-
ni klientd nebo spolupréaci na dalsich potfebach klienta. Jako
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mozné feSeni, které pracovnici sami navrhuji, se jevi rezer-
vovani nékolik mist v kapacité nesocialnich sluzeb pro kli-
enty socidlnich sluzeb, které jsou v organizaci (na pobocce)
poskytovany. BohuzZel v socialnich sluzbach takovy postup
neni mozny a je tfeba postupovat dle zakona o socialnich
sluzbach. Tento postup je pfinosny predevsim u socialné
aktivizacni sluzeb pro rodiny s détmi a u podpory vzdélavani
(doucovani déti v rodinach).

Spoluprace v internim case managerském tymu

V pfipadé, Ze pracovnik spolupracuje s klientem, ktery
potrebuje vyuzit dalsi sluzby, pfimo se zepta pracovnika této
sluzby, jestli ma kapacitu na jeho pfijeti. Jestlize ma volnou
kapacitu, je domluvena spolecné s klientem schiizka, které
se vSichni tfi zU€astni. Dal se pracuje v tomto sloZeni s tim,
Ze pracovnici a klient mohou definovat situace, kdy nebude
tfeba klienta na setkani zvat. Toto opatfeni ale nesmi vést
k tomu, Ze se pracovnici schazeji bez klienta a postupuji v Fe-
Seni jeho situace bez néj. S klientem jsou schizky nastavené
pravidelng, béhem nich spolecné s klientem hodnotime po-
stup v Fedeni klientovy nepfiznivé socialni situace, planujeme
daldi kroky. Zajima nas nazor, postoj a plany klienta, které
promitame do navrhovani dalSich postupd. Z takového se-
tkani vznika zapis, ktery sepiSe jeden z pracovnik(l. Zapis, po-
kud je to mozné, predame i klientovi. Vystupy ze schlizky se
promitnou do individualnich plan(, které vede kazdy pracov-
nik. Doporucujeme, aby plan byl spole¢ny za vSechny sluzby
a jako takovy byl na setkanich vyhodnocovan.

Case managerem se vétSinou stane pracovnik, ktery
byl na pocatku spoluprace. Case managerem ale mdZe byt
i druhy pracovnik, pokud bude s klientem napftiklad spolu-
pracovat intenzivnéji. Roli case managerem muZze vykonavat
i koordinator, ten se potom musi Ucastnit schiizek a na pro-
ces nejen dohlizet, ale také ho Fidit. Kdo se stane case man-
agerem se pracovnici domluvi pred schiizkou. Case manager
zde zodpovida za napliiovani dohodnutych krokd, mlze pfi
nenaplfiovani iniciovat schiizku s dalSimi pracovniky zapo-
jenymi do spoluprace, zjistit, pro¢ kroky nejsou naplfiovany.
Pokud kroky nenaplnuje klient, je case managerem svolana
schiizka. Situace je na ni feSena, jsou vyhodnocovany davody
a pfipadné domluveny jiné kroky. | v internim case manage-
mentu miZeme jako nastroj pouZivat pripadové konference,
které se od béZného setkavani tymu s klientem liSi pfitom-
nosti facilitatora, ktery proces setkani fidi. Roli facilitadtora
mUzZe zastat kolega z jiné sluzby, ktery se na feSeni situace
klienta nepodili.



Case management v praxi terénni
socialni prace Cloveka v tisni

Abychom si jeSté |épe predstavili, jak case management
muUZe probihat, uvadime zde nékolik kazuistik. PFedpokla-
dem pro to, aby spoluprace formou case managementu
mohla byt Uspésné uskutecnéna, je ochota vSech aktérd se
do spolupréace zapojit a znalost case managementu. Kazu-
istiky popisuji case management v rlznych fazich, nékde
jsou aktéri jeSté na pocatku spoluprace, nékde jiz spolu-
pracuji déle a maji oSetfené vSechny nalezitosti spolupra-
ce. Pfed kazdou kazuistikou uvadime kratké vysvétleni, na
kterém ukazujeme, jaké prvky case managementu byly
pouZzity.

Kazuistika ¢.1

Sepsala a realizovala: terénni socialni pracovnice Jana
Némcova

KOMENTAR KE KAZUISTICE €. 1:

Na kazuistice ¢islo 1 si mlzeme ukazat vnéjsi case
management. Tym vznikl po osloveni nasi pracov-
nice jeji kolegyni z Maltézské pomoci a jeji klientky.
Iniciatory jsme tedy nebyli my z Clovéka v tisni, ale
jinad organizace. NaSe pracovnice viak vnesla do
spoluprace prvky case managementu a iniciovala
domluveni pravidel spoluprace vcetné zapisu, doho-
dy o spolupraci, domluveni prolomeni micenlivosti.
DodrZela pravidla case managementu, kdy se nikdy
nejedna o klientovi v jeho nepFitomnosti, pfi prvnim
setkani s klientkou ji podrobné vysvétlila charak-
ter setkanf a role, v pribéhu setkani s klientkou

a pracovnicemi hovofila tak, aby obsahu klientka
porozumeéla. Pfi rozhovoru s klientkou také doslo
ke zmapovani dalSich zainteresovanych osob, které
proces case managementu a samotnou pomoc
mohou ovlivnit.
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Aktéfri: klientka, terénni socialni pracovnice Clovéka v tisni,
terénni a pastoracni pracovnice Maltézské pomoci, socialni
pracovnice azylového domu Nadéje (dalsi aktéfi: syn klient-
ky ve vykonu trestu odnéti svobody, oSetfujici psychiatr)

Klientka kontaktovala Clovéka v tisni ve spolupraci se
socialni pracovnici Maltézské pomoci, ktera klientce sluzbu
doporucila. Chtéla resit exekuce, mapovani dalsich zavazka,
popr. oddluzeni. Jde o seniorku s psychiatrickou diagné-
zou (schizofrenie + nastupujici degenerativni onemocnéni
v souvislosti se stafim). Momentalné Zije v azylovém domé
pro seniory, ktery provozuje Nadéje. Je tedy klientkou Na-
déje a klientkou terénni sluzby Maltézské pomoci. VéFite-
|é postupné zacali klientku kontaktovat pfimo na adresu
Azylového domu, néktefi se dostavili i osobné. Klientka si
v souvislosti se svym zdravotnim stavem nevzpomina na
okolnosti vzniku vétsiny zavazkd, telefonatlim a dopisim
od véritelll nerozumi. V ramci spoluprace zvladne bez do-
provodu vyresit jen snazsi ukony (napf. dojit si na poStu pro
dlchod), obcas ztraci prehled o dohodnutych terminech
schlzek. Klientka je v intenzivnim kontaktu se synem, ten
se snazi reSit dluhy klientky z vézeni - kontaktoval pisem-
né i telefonicky jednotlivé socialni pracovnice, ale postupuje
netransparentné a paralelné, nikoli v soucinnosti.

Vzhledem k v&tSimu mnoZzstvi zapojenych (institucional-
nich) aktérti pracovnice Clovéka v tisni navrhla sejit se spo-
leCné, aby byly vyjasnény role a agendy, spoluprace se ne-
dublovala a klientka si mohla domluvit, s kym bude na ¢em
spolupracovat, pfipadné aby udélila souhlas se sdilenim
vybraného typu informaci mezi aktéry navzajem. Organizaci
schilzky si vzala na starost terénni socialni pracovnice Mal-
tézské pomoci, ktera jiz s klientkou spolupracuje del3i dobu
a zna se se socialni pracovnici Nadgje. Jako misto konani byl
zvolen azylovy diim. Ze strany terénni socidlni pracovnice
Clovéka v tisni byla snaha, aby schlizka méla format pfipa-
dové konference, nicméné konference neméla nestranného
Ucastnika, ktery by mohl konferenci vést jako facilitator. Se-
tkani tedy nemélo charakter pfipadové konference, presto



bylo dodrzeno nékolik zadsad pro takové setkani. Socialni
pracovnice organizace Clovék v tisni nejprve podrobné vy-
svétlila smysl setkani, kladla ddraz, aby tomu porozuméla
predevSim sama klientka. S jejim svolenim vSechny spo-
le¢né probraly jeji aktualni situaci a rozdélily si typy ukolq,
které mély s klientkou Fesit. Socidlni pracovnice organizace
Clovék v tisni provedla ze schlzky zapis.

Vystupem setkani byla pisemna vSemi Ucastniky pode-
psana (Ctyfstranna) dohoda s formulovanym cilem spolu-
prace. Klientka zaroven udélila souhlas sdilet o ni informace
bez jeji pfitomnosti. V praxi to napfiklad znamena, Ze pokud
klientce pfijde dopis do azylového domu, socialni pracov-
nice Nadé&je o tomto informuje socialni pracovnici Clovéka
v tisni a poSle ji e-mailem jeho scan. Role terénni socialni
pracovnice Maltézské pomoci zase spociva v tom, Ze i bez
klientky domlouva terminy spolecnych konzultaci. A to pre-
devsim vzhledem k tomu, Ze klientka omezené pouziva te-
lefon.

Kazuistika €.2

Sepsala a realizovala: terénni socialni pracovnice Jana
Némcova

KOMENTAR KE KAZUISTICE C. 2:

Kazuistika popisuje vnéjSi case management, kdy
byla pracovnice prizvana ke spolupraci. Tentokrat zde
nebyl prvotni zajem klienta, ale iniciatorem byl radni
a az posléze byli osloveni klienti. DleZitym okamZzi-
kem této spoluprace je, Ze ackoliv je druhou stranou
spoluprace zadana, tak pracovnice si ovéri zajem kli-
entd, nebot je pracovnici socialni sluzby, kde je pomoc
klientdim poskytovana v roviné dobrovolnosti. Nase
pracovnice zde spravné zmapovala vSechny aktéry

a dalSi zdroje podpory, vysvétlila a nastavila pravidla
spoluprace, zucastnila se aktivné setkani, na kterém
doslo k rozdéleni roli a zodpovédnosti, ze kterého byl
ucinén zapis, a byly nastaveny dalSi terminy setkani.

V této kazuistice je spoluprace na zacatku, v prabéhu
spoluprace muze dojit k uzavreni vicestranné doho-
dy s dalSimi aktéry, bude potfeba oSetfit sdeélovani
informaci.

AktéfFi: 2 klienti - manZzelé, terénni socialni pracovnice Clo-
véka v tisni, sociadlni kuratorka méstského Uradu Prahy 7,
poradce radniho Magistratu hl. mésta Prahy, feditel odboru
bytového fondu Magistratu hl. mésta Prahy plus dalsi iden-
tifikované zdroje podpory: organizace R-Mosty

Klienti jsou manzelé, kteFi Zadaji o pridéleni magistrat-
niho bytu v kategorii ,pro osoby v socialni tisni“. V ramci
magistratniho projektu zabydlovani rodin z ubytoven spo-
lupracuje na poskytovani podpory témto rodinam také
organizace Clovék v tisni. U této konkrétni rodiny bylo
v ramci feSeni jejich problému pfistoupeno ke zrychlené-
mu Fizeni pridéleni bytu. A to pfedevsim vzhledem k tomu,
Ze manzelé museli opustit ubytovnu a docasné i hlavni
mésto. Vzhledem k tomu také probihalo navazani spolu-
préace s pracovnici Clovéka v tisni narychlo. Poradce radni-
ho kontaktoval terénni socialni pracovnici nasi organizace,
aby navazala spolupraci s klienty a provedla je procesem
pridéleni magistratniho bytu.

Terénni socialni pracovnice si vyzadala od poradce
radniho predbézny souhlas klientl s tim, aby je sméla
kontaktovat. Ze strany magistratu bylo sjednano setkani,
které bylo Feditelem odboru bytového fondu vyzadovano
k tomu, aby mohla rodina uzavfit najemni smlouvu. Smysl|
setkani byl seznamit s klienty jednotlivé aktéry, kteri bu-
dou s rodinou (na rdzné skale dobrovolnosti) spolupraco-
vat. Setkani svolal poradcem radniho na ptdé magistratu.
Terénni socidlni pracovnice se pfed tim spojila s klienty
a vysvétlila svoji roli a také moznost klientl jeji podporu
odmitnout, pfipadné regulovat jeji rozsah. PFi té prilezitosti
také zjistila, Ze rodina uzZ na nékterych tématech spolupra-
cuje s organizaci R-Mosty.

Setkani se Ucastnili vySe uvedeni aktérfi, ktefi se postup-
né predstavili, vysvétlili svou roli a miru, s jakou se mohou
do podpory zapojit. Reditel odboru poté predal k podpisu
najemni smlouvu a klientdm sdélil vSechna prava a po-
vinnosti, popsal, co bude nasledovat a co si musi zafidit.
Z konference byl pofizen zapis a byl domluven dalsi termin
(za mésic), kdy se znovu vSichni sejdou ke zhodnoceni do-
savadni spoluprace. Terénni socidlni pracovnice poté s kli-
enty ovéfila, zda maji zajem o podporu a oficialné spolu
uzavreli spolupraci. V pribéhu nasledujiciho mésice pak
byli v kontaktu - probiranymi tématy bylo prebirani bytu,
zajisténi vybaveni bytu, problém se zpozdénym vyplace-
nim davek.
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Kazuistika €.3

Sepsala: koordindtorka a metodicka SAS Radka KuneSova,
realizovala: socialné aktivizacni pracovnice

KOMENTAR KE KAZUISTICE €. 3:

Kazuistika popisuje vnéjSi case management, na
kterém vidime, jak obtiZzné bylo zapojit do spoluprace
dalsi odborniky, kteri by klientdm pomohli. Pfes poca-
tecni potize se podafilo zajistit klientdm pomoc rané
péce, a i pres nenaplnéné ocekavani, ze OSPOD bude
koordinatorem pomoci rodiné, se podarilo klientdm
poskytnout potfebnou pomoc a vytvofit spolupracujici
tym s jasné definovanymi jednotlivymi kroky, které
byly vysledkem spole¢ného setkani.

AktéFi: rodina (matka, otec, 2 déti), terénni pracovnice Clo-
vék v tisni (sluzba TP), socidlni pracovnice socialné aktivi-
za¢ni sluzby pro rodiny s détmi Clovék v tisni (sluzba SAS),
tlumocnické sluzby, pracovnice OSPOD, prakticky a odborni
|ékafi, rand péce Diakonie Stodulky - pobocka DéEin, rana
péce Demosthenes Usti n. L.

Rodice se obrétili na nasi organizaci kvili Spatné financ-
ni situaci, chtéli pomoct s vyfizenim invalidniho dichodu.
Rodina zacala spolupracovat s terénni pracovnici sluzby
TP. Oba rodice jsou hluchonémi, matka je negramotna.
S matkou témér nebylo mozné komunikovat, komunikaci
vzdy zajistil otec. Spoluprace probihala pfiblizné 3 mésice,
vedle invalidniho ddchodu pracovnice s rodinou hledala
Iékafe pro matku, feSili dluh na zdravotnim pojisténi na
Slovensku. Terénni pracovnice se také zajimala o zdravotni
stav 1,5 leté dcery (byla pfilis mala, s nizkou vahou). S ro-
di¢i o vyvoji dcery hovofila, matka sdélila, ze nevi, jaka jidla
dcefi vafit. Terénni pracovnice zjistila, Ze je rodiné stanoven
dohled OSPOD. Travila s rodinou témér kazdy den. Rodina
vyzadovala intenzivni spolupraci a diky komunikacni barié-
fe byly konzultace €asové naro¢né. S ohledem na témata
a intenzitu pracovnice usoudila, Ze by v rodiné mohla na-
bidnout sluzbu SAS. Rodiné sluzbu vysvétlila a nabidla se-
tkani s pracovnici SAS. Otec i matka se setkanim souhlasili.
Terénni pracovnice sjednala schlizku v rodiné. Béhem spo-
le¢ného setkani terénni pracovnice pfed rodici pracovnici



SAS sdélila, co v rodiné spolecné feSi. Otec vysvétlil, proc
jsou pod dohledem OSPOD. Sdélil, Ze je tézké pecovat o ne-
mocnou dceru, lIékaflim ani jeden nerozumi, nevédi, co se
po nich chce a co maji s dcerou délat. Starsi syn je zdrav,
problém maiji v komunikaci s ucitelkou MS. Aby bylo mozné
zacit spolupracovat, bylo nutné zajistit komunikaci. Pracov-
nice SAS mapovala dostupné sluzby pro sluchové postizené,
aby zajistila tlumocnika, potazmo sluzbu SAS pro zdravotné
postizené. Také kontaktovala pracovnici OSPOD s zadosti
o schlizku, aby doslo k nastaveni spoluprace. Organizace
poskytujici socialni sluzby pro sluchové postizené s rodinou
nechtéla navazat spolupraci, z jejich pohledu rodina nespa-
da do ,jejich cilové skupiny resp. rodina splfiuje znaky soci-
alniho vylouceni, a to povaZzuji za klicové”, organizace nabid-
la tlumoc¢nika, vice se na spolupraci podilet nechtéla.

Pracovnice SAS kontaktovala pracovnici OSPOD a domlu-
vila setkani (matka, otec, pracovnice SAS, tlumocnik). Pracov-
nice OSPOD sdélila dlvody dohledu a nevnimala potiebu po-
moc koordinovat a navazat hlubsi vzajemnou spolupraci. Do
spisu si poznamenala, Ze rodina Cerpa sluzbu SAS. Pracovnici
SAS pozadala, zda by s matkou dochazela spolecné na pravi-
delné schiizky na OSPOD, kde si aktualni informace mohou
sdélit. Tento navrh matka a pracovnice SAS pfijaly. Spolupraci
bylo tfeba zaméfit na dceru, propojit matku s vnéjSim svétem
(IékaFi, ucitelka M3, vedeni domacnosti, hospodareni s pe-
nézi, matka byla izolovana, protoZe v3e zafizovala spolecné
s otcem, matka byla odkazana vzdy na pomoc nékoho jiného,
neuméla komunikovat a rozhodnout se). Limitujici byla ko-
munikacni bariéra matky, ¢asové moznosti a pfistup tlumoc-
nika (zda opravdu tlumodi to, co pracovnice Fika).

Dllezitym momentem bylo nalezenf jiné organizace, kte-
ra byla schopna tlumocit online. Jiz nebylo nutné schiizky
planovat dle moznosti tlumoc¢nika a bylo mozné zacit Fesit
zdravotni stav dcery. Po absolvovani mnoha odbornych vy-
Setfeni se ukazalo, Ze naroky na péci o dceru presahovaly
moznosti sluzby SAS, rodina potfebovala zajistit odbornou
pomoc - ranou péci. Pracovnice SAS zmapovala dostupné
sluzby, organizace psobici v Usti n. L. z divodu sluchového
postizeni rodi¢( odmitla sluZbu poskytnout. Z tohoto ddvodu
se pracovnice SAS obratila na organizaci, ktera ma pobocku
v DécCiné a dohodla setkani v rodiné. Vysledkem jednani bylo:

- v ramdi sluzby SAS poskytujeme stejné Cinnosti jako RP,
ale mnohem intenzivnéji (RP - schlizka max. 1 mésicné)

- rodina od RP potfebuje ,pouze” podporu vyvoje, nikoli
celou sluzbu

- pracovnice RP poskytnou materialy pro rozvoj vyvoje,
podle kterych bude pracovnice SAS s rodinou postupo-
vat

- pokud si s né¢im nebude matka a pracovnice SAS védét

rady, je mozna jednorazova konzultace

pracovnice RP je k dispozici pro potfebnou konzultaci

v Usti n. L. apelovat na zafazeni rodiny do rané péce (pod-

pora vyvoje), sluchové postizeni rodicli neni relevantni

ddvod pro odmitnuti poskytnuti sluzby

- dcera by méla mit Tkrat rocné pravidelné vySetfen/ stitné

Zlazy - Fesit s pediatrem popf. jinym Iékafem

co nejdFive zapojit dceru do kolektivu (specialni MS)

podporu vyvoje mlize poskytnout i psycholog

N2

9
9

Toto jednorazové setkani s pracovnici Diakonie StodUlky
bylo pro dalsi spolupraci zlomové. Informace pracovnice SAS
vyuzila pfi opakovaném kontaktovani organizace poskytujici
ranou péciv Usti n. L. (Demosthenes) a doglo k osobnimu se-
tkani v sidle této organizace. Celé jednani vedla pracovnice
SAS, popsala dosavadni vysledky, zjiStovala moZnosti spolu-
prace, nabidla kooperaci a spolupraci se podafilo navazat.
Vystupem schizky bylo:

- pracovnice SAS je klicovou pracovnici rodiny a zaroven
fidi a dohliZi na spolupraci mezi ranou péci a matkou
- pracovnice RP bude dochazet do domacnosti Tkrat tyd-
né a bude se vénovat rozvoji ditéte (Casova dotace bude
uzpUsobena tempu a vydrzi ditéte)
u schiizek bude vzdy matka, pracovnice SAS, kterym pra-
covnice RP predvede, co a jak maji procvicovat
pracovnice SAS bude matku ucit cviky, aby tak postupné
byla schopna s dcerou cvicit bez pomoci pracovnice SAS
pracovnice RP poskytne materidly pro rozvoj vyvoje ditéte,
podle kterych bude pracovnice SAS s matkou postupovat
pracovnice RP zajisti misto v MS speciélni, kterou zafize-
ni provozuje, s matkou zajisti dopravu apod., informace
0 Vyvoji bude pracovnice RP predavat pracovnici SAS pfi
spolec¢nych schiizkach v rodiné
- Demosthenes (diky dochazce do MS) zajisti psychologické
vySetFeni, nastavi pravidla spoluprace s psychologem, in-
formace o vyvoji bude pracovnice RP predavat pracovnici
SAS pfi spolecnych schlizkach v rodiné

N R 2

S ohledem na naro&nost v komunikaci nebyly zazname-
navany zadné formalni zapisy ze setkani, spoluprace nebyla
stvrzena pisemnou formou. Délka spoluprace nebyla casové
ohranicena, predpokladem byl 1 rok, vSe pracovnice SAS za-
znamenavala do individualniho planu a hodnoceni spolupra-
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ce. Po 8 mésicich matka nepotfebovala pomoc s nacvikem
ze strany pracovnice SAS, po roce byla rodina schopna s pra-
covnici RP komunikovat samostatné. Po dohodé pracovnice
SAS prestala organizovat a fidit spolupraci matky s pracovnici
RP. Téma RP ve sluzbé SAS bylo ukonceno, spoluprace mezi
matkou a pracovnici RP nikoliv, spoluprace pracovnice SAS
s matkou ukoncena nebyla, dale se vénovaly jinym tématim.

Kazuistika ¢.4

Sepsala a realizovala: aktivizacni pracovnice Gabriela Stér-
bova

KOMENTAR KE KAZUISTICE €. 4:

Ve Ctvrté kazuistice mame moznost opét vidét, jak je
realizovan vnéjSi case management se zapojenim dvou
sluzeb Clovéka v tisni. Pracovnice socialné aktiviza¢nich
sluzeb pro rodiny s détmi spolupracovala po doporuce-
ni vychovnou poradkyni s klientkou a se Skolou. V ramci
své organizace zprostrfedkovala détem klientky sluzbu
doucovani. Zajimavy prvek tohoto case managementu
spociva ve vytvoreni case managerského tymu, ktery
reSi dochazku, prospéch a chovani déti a spolupra-

ce s dalSimi aktéry, ktefi se ale pravidelného setkani
tymu neucastni. Pracovnici stfediska vychovné péce se
soustfedi na vztah syna Jakuba a matky a jeho chovani
v roding, pracovnice SVP je v kontaktu s vychovnou
poradkyni. Dobrovolnice doucovani se setkavani také
neucastni, ale informace jsou predavany pracovnici
SAS matkou. Spojnici mezi tymem a dalSimi aktéry je
tak pracovnice SAS, ktera informace zprostfedkovava

a pomoc klientce a jejim détem Fidi. Klientka zde neni
pasivnim pFijemcem pomoci, aktivné se Ucastni setkani,
navstévuije stredisko vychovné péce, k tomuto setka-
vani prizve i pracovnici SAS. Pokud neni mozné, aby
klientka byla u predavani informaci tfetim stranam,

je vSe osetfeno prolomenim mléenlivosti. Pracovnice
zde nevyuziva dohody o spolupraci s dalSimi aktéry.
Vzhledem k tomu, Ze se jedna o malé mésto a odborni-
ci se dobre znaji, maji vytvorené dobré pracovni vztahy,
je vSe domluveno Ustné a zapisy si pofizuje kazdy
pracovnik ze schlizky sdm. Pro oSetieni prolomeni
micenlivosti pracovnice SAS sepsala s klientkou souhlas
s pfedavanim informacim tfetim stranam.




AktéFi: pracovnice socialné aktivizanich sluzeb pro rodiny
s détmi Clové&k v tisni, tFidni ucitel ZS, vychovna poradkyné,
Feditel ZS, pracovnici stfediska vychovné péce, dobrovol-
nice programu podpora vzdélavani déti v rodinach Clovék
v tisni.

Klientka je matka samozivitelka, ma 3 déti, Eva 13 let,
Jakub 10 let a Jana 5 let; bydli v pronajatém byté. VSechny
déti chodi do zakladni a materské Skoly. Matka je v eviden-
Ci Ufadu prace, ale brigadné pracuje. S détmi a partnerem
Zila CtyFi roky v Némecku, kde oba dva pracovali. O praci
pridli a vratili se s détmi do Ceské republiky. Je3té rok Zili
pohromadé a narodila se jim dalSi dcera. Otec déti a part-
ner rodinu opustil, s détmi ani partnerkou neni v kontaktu,
je nezvéstny. Klientka tak nedostava vyzivné, nepobira ani
zadné socialni davky. Syn mél ve Skole incident (surové na-
padeni spoluzaka po vzajemné potycce). Otec napadeného
podal trestni oznameni (nasledné byl synovi nafizen kura-
tor, doslo k vyslechdim déti i matky na policii, byla nafizena
spoluprace se stfediskem vychovné péce. Ve spolupraci
s vychovnou poradkyni zakladni Skoly byla doporucena
také spoluprace s neziskovou organizaci. Vychovna porad-
kyné pracovnici SAS dobfe znd a ma s ni navazanou dob-
rou spolupraci. Kontakt na pracovnici je soucasti webovych
stranek Skoly.

Vychovna poradkyné se pfedem domluvila s klientkou,
zda by souhlasila se spolupraci s CvT. Oslovila pracovni-
ci SAS, zda ma kapacitu se klientce vénovat. Pracovnice SAS
se s klientkou poté telefonicky spojila, nabidla ji své sluzby
a domluvily se na prvni schlizce, kterd probéhla v domac-
nosti klientky. Na ni pracovnice SAS predstavila socialni
sluZzbu, nabidla mozZnosti spoluprace, nasledné spole¢né
podepsaly smlouvu o poskytnuti sluzby a domluvily plan
podpory. Po této schiizce nasledovala schlizka s vychovnou
poradkyni, pracovnici SAS a klientkou, na které se vSechny
strany domluvily na spolupraci. Poté doslo ke spolecnému
setkani na pudé skoly v pritomnosti feditele, vychovné po-
radkyné a tfidnich uciteld (klientka ma ve Skole obé déti
a nejmladsi v MS). Obsahem schtizky byl problém déti s do-
chazkou, prospéchem a chovani syna Jakuba. Na schlizce
byla domluvena Cetnost a obsah dalSich setkani. Pracovnice
SAS nabidla zprostfedkovani doucovani.

Prvotnim iniciatorem spoluprace byla sice vychovna po-
radkyné, po navazani kontaktu s klientkou byla hybatelem
pomoci klientce pracovnice SAS. Aby mohla komunikovat se
Skolou, udélila ji klientka souhlas pro pfedavani informaci

Skole, ve kterém byly vymezeny informace a osoby, kterych
se predavani tyka. Informace, které byly predavany bez
pfitomnosti klientky, s ni byly pfedem probrany. Pocatecni
neddvéra skoly se zménila ve chvili, kdy se détem podafilo
zlepsit dochazku. Pomohlo také zprostfedkovani dobrovol-
nice na doucovani. Pracovnice SAS navrhla vyu€ujicim psani
latky, které dité nerozumi a potfebuje ji procvicit, pfimo do
sesitl. Dobrovolnice tak védéla, co doucovat. Ucitel dostal
zaroven zpétnou vazbu a prospéch déti se v nékterych pred-
métech zlepsil. Skola vyhodnotila spolupréci jednoznaéné
pozitivné.

Schizky probihaly jednou mési¢né. Prostor nejdfive
dostala klientka a neZ doslo k Feseni problém, vZzdy méla
pracovnice SAS (jako nejblizSi spolupracujici s rodinou) moz-
nost pozitivné zhodnotit, co se ve spolupraci s klientkou
podafilo. Podle pracovnice SAS se pfistup uciteld k zakdm
zmeéni ve chvili, kdy dostanou stru¢né informace o slozi-
té situaci v rodiné. Dokazi potom porozumét problémim
7aku v SirsSim kontextu. Pracovnice SAS dale spolupracovala
s psychologem a specialnim pedagogem. Diky tomu se po-
da¥ilo domluvit dobrovolny pobyt Jakuba, ktery mél pfispét
ke zlepseni jeho chovani k vrstevnikdm i k matce. Matka
pracovnici o pfitomnost a spolupraci s SVP pracovnici sama
pozadala a jeji pfitomnost pro ni byla podporou.

Kazuistika €.5

Sepsala: koordinatorka a metodicka terénnich program(
Jitka KyliSova, realizovala: socialni aktivizacni pracovnice
Jaroslava Rehorova

KOMENTAR KE KAZUISTICE C. 5:

Pata kazuistika popisuje vnitfni case management.
Doslo zde ke spolupraci socialni sluzby a neregis-
trované sluzby. Pracovnice SAS v ramci mapovani
spravné reflektovala dalSi potfeby rodiny a doporuci-
la spolupraci se sluzbou podpora vzdélavani v rodi-
nach. Z pohledu case managementu je dllezita faze
domlouvani pravidel spoluprace s rodinou a mezi
pracovnicemi navzajem, a to nejen na zacatku, ale

i v prabéhu spoluprace. Soucasné bylo s rodinou
domluveno, jak bude probihat komunikace s dalSim
subjektem (OSPOD).
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AktéFi: pracovnice SAS ﬁlovékvv tisni, OSPOD, pracovnice
programu podpora vzdélavani Clovék v tisni, OSPOD.

Klientku do spoluprace doporucil OSPOD, po potvrze-
ni volné kapacity sluzby jsme klientku s jejim vyslovenym
souhlasem oslovili a sluzbu nabidli. V rodiné je stanoveny
soudni dohled. Pracovnice SAS s klientkou zacala mapovat
nejen jeji potreby, ale i ostatnich ¢lenl rodiny. Klientka Zije
s partnerem a tfemi détmi, kdy dvé starSi déti ma z predcho-
zich vztahU. Za prioritu klientka povazovala vyfizeni zadosti
o sirot¢i dichody pro starsi déti. Tato potfeba u klientky vy-
plyvalaiztoho, Ze ackoliv otec respektive jeji partner, praco-
val, pfijmy rodiny byly nedostatecné. Pracovnice se s klient-
kou domluvila, Ze spolu budou spolupracovat i na zlepSeni
finan¢ni situace rodiny, zmapuiji situaci a budou pracovat
s rodinnym rozpoctem.

Z dalsich rozhovor(, které pracovnice s klientkou vedla
béhem konzultaci, vyplynulo, Ze by klientka chtéla pomoci
pfi jednani u soudu. Jednalo se ji zejména o podporu psy-
chickou, kdy se soud mél tykat Upravy styku s pFibuznymi,
ktefi si o styk s détmi zazadali. Tématem rozhovord bylo
i souZziti se starSimi détmi a péce o né, protoze déti v pre-
deslych letech s klientkou nebydlely a jejich kontakt byl po
néjakou dobu velmi omezeny. Po umrti otce, se kterym
déti Zily, zaCaly déti zit s matkou a jejim novym partnerem.
Pracovnice klientce nabidla moZnost vyuzit pfipadné pod-
purnou psychologickou pomoc pro déti, kterou by v ramci
poskytovani sluzby mohla zajistit (jednalo se o sebevrazdu,
kdy starsi syn otce nalezl mrtvého). Rozhovory se také tykaly
Skolniho prospéchu déti a dochazky. Zde klientka projevila
potrebu resit situaci starsiho syna, kdy syn ma velmi Spat-
ny prospéch z ¢eského jazyka. Pracovnice zjistila, Ze syn ma
Spatny prospéch pouze z jednoho pfedmétu, z ostatnich
predmétd mél vysledky vyborné nebo velmi dobré. Klientka
se ptala, zda by bylo mozné syna v Ceském jazyce douco-
vat, pracovnice tento pozadavek reflektovala, vysvétlila, ze
v ramci sluzby doucovani neprobihd, ale mize klientce na-
bidnout pFipadné jinou sluzbu, kterou v ramci organizace
poskytujeme.

Po zjiSténi informaci o volné kapacité a podminkach
podpory vzdélavani, je pracovnice predala klientce, ktera po
zvazeni souhlasila s vyuzivanim doucovani. Na dalSi domlu-
venou konzultaci pfiSla i pracovnice z podpory vzdélavani
a konzultace probéhla spole¢né, ¢ast konzultace vénovala
pracovnice rozhovoru s ditétem, respektive s détmi. Nako-
nec se s klientkou domluvila, Ze doucovani by mohlo probi-



hat i s mladsi dcerou, kterd ma individualni vzdélavaci plan.
Probéhla domluva ohledné komunikace s jednotlivymi pra-
covnicemi, co bude ktera sluzba s klientkou fesit. Pracovnice
se domluvily, Ze budou do rodiny zpocatku jezdit spolecné,
kdy socialné aktivizacni pracovnice bude pracovat s klient-
kou a pracovnice z podpory vzdélavani bude s détmi tak,
aby se poznaly a pracovnice si také zmapovala situaci. Po
nékolika spolecnych konzultacich se pak nastavi konzultace
oddélené, kdy doucovani bude zpravidla probihat odpole-
dne a konzultace s klientkou a jejim partnerem v den, kdy
partner neni v praci. Ohledné sdileni informaci bylo s klient-
kou domluveno, Ze informace, které kolegyné budou sdilet,
se budou tykat doucovani déti a jejich prospéchu. Pokud by
doslo v rodiné k situacim, které se bude pfimo dotykat moz-
nosti doucovani v rodiné (onemocnéni déti, prestéhovani,
vypovézeni spoluprace jedné ze sluzeb apod.), mohou tyto
informace kolegyné také sdilet.

Vzhledem k tomu, Ze je v rodiné soudni dohled, je prav-
dépodobné, Zze OSPOD bude chtit pisemnou zpravu o po-
skytovani sluzby v rodiné. Pracovnice se s klientkou domlu-
vila na tom, Ze v tom pfipadé si bude také Zadat informace
od kolegyné, ktera do rodiny dochazi na doucovani tak, aby
mohla OSPOD poskytnout komplexni zpravu o spolupraci
s rodinou. S klientkou bylo zarovert domluveno, aby jednou
za ¢as (minimalné ale 1x za pUl roku) probihaly hodnotici
schlizky i za Ucasti pracovnice z podpory vzdélavani. Spolu-
prace s klientkou nadale probiha.
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Prilohy

Priloha C. 1: MIcenlivost

(pfevzato z webové stranky www.clovekvpravu.cz)

Micenlivost socidlniho pracovnika (posouzeni mlcenli-
vosti socialniho pracovnika dle zak. €. 108/2006 Sb. a moz-
nosti jejiho prolomeni): MI¢enlivost zaméstnancl poskyto-
vateld sociélnich sluZeb je obecné upravena v § 100 zakona €.
108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Povinnosti ml¢enlivosti
se socialni pracovnik (resp. poskytovatel soc. sluzeb) maze
dovolavat v pfipadech, kdy jde o jeho klienty, kterym jsou po-
skytovany socidlni sluzby. Tuto mlicenlivost je mozZno prolo-
mit pouze v téchto pripadech a za podminek dale uvedenych:

A. S predchozim pisemnym souhlasem klienta, ktery
jasné vymezi rozsah zprosténi ml€enlivosti a ucel, za ja-
kym mohou byt informace déle poskytnuty.

B. Stanovi-li tak zakon o socialnich sluZbach - konkrét-
né podle od 1. 1. 2014 Gcinny 8§ 100a zakona o soc. sluz-
bach v navaznosti na zakon o socialné-pravni ochrané
déti (€. 359/1999 Sh.). Podle n&j ma poskytovatel socialnich
sluzeb povinnost poskytovat OSPOD urcité udaje potifebné
pro poskytnuti socidlné-pravni ochrany déti.

Za prvé se jedna o Udaje ,tykajici se osoby, které byla
rozhodnutim orgdnu socialné-pravni ochrany déti ulozena
povinnost vyuZzit odbornou poradenskou pomoc podle za-
kona o socialné-pravni ochrané déti”. Ohledné této osoby
je poskytovatel soc. sluzeb povinen na pisemnou zadost
OSPOD bezplatné ,sdélit, zda s osobou uzaviel smlouvu
o poskytovani socialni sluzby, dobu platnosti smlouvy, da-
tum ukonceni poskytovani socialni sluzby, popfipadé vypo-
védni ddvod, pokud byla smlouva vypovézena, a zhodno-
ceni pribéhu poskytovani socidlni sluzby”. Tato povinnost
se tedy tyké obecné viech poskytovatell socidlnich sluzeb.
PFestoze to v zakoné neni vyslovné uvedeno, vyplyva z négj,
Ze OSPOD by mél v Zadosti uvést, Ze osobg, o jejiz Udaje se
jedna, byla rozhodnutim orgdnu OSPOD uloZena povinnost
vyuZzit poradenskou pomoc s odkazem na toto rozhodnuti.

Za druhé se jedna o povinnost uloZenou jen poskyto-
vatelm soc. sluZeb pro rodiny s détmi nebo pro déti, které
jsou uvedené v § 37 odst. 3, § 48, 52, 54, 57, 58, 60, 60a,

62, 65 nebo 8 69 zak. o soc. sluzbach. Tito poskytovatele,
nejde-li o situaci uvedenou vysSe nebo neposkytuji-li sluzby
anonymné, jsou povinni na pisemnou zadost OSPOD bez-
platné sdélit, zda osobé uvedené v zZadosti orgdnu social-
né-pravni ochrany déti poskytuji nebo poskytovali socialni
sluZzbu, druh a formu poskytované socialni sluzby a dobu
poskytovani a zhodnoceni pribéhu poskytovani socialni
sluZby. Tato povinnost plati jen v pfipadé, kdy ,organ so-
cialné-pravni ochrany déti v zadosti soucasné uvede, zZe
situaci ditéte a jeho rodiny vyhodnotil podle zdkona o soci-
alné-pravni ochrané déti tak, Ze se jedna o dité, na néz se
socialné-pravni ochrana déti zaméruje”.

Rozsah povinné poskytovanych informaci je tedy ve
vySe uvedenych pFipadech podobny, avSak ne zcela stejny,
na coz musi poskytovatel soc. sluzeb brat ohled. Pokud jde
o rozsah ,zhodnoceni prlbéhu poskytovani socialni sluz-
by, coz je Udaj poskytovany v obou pfipadech, ten neni
zakonem nijak blize vymezen. CoZ mlze byt problematické
mj. i proto, Ze nesplnéni informacni povinnosti mlze byt
posouzeno jako spravni delikt pravnické osoby - posky-
tovatele soc. sluzeb. Konkrétni obsah a rozsah ,zhodno-
ceni pribéhu poskytovani socialni sluzby” je podle mého
nazoru trfeba urcit vzdy podle okolnosti daného pfipadu
a to podle toho, co je Ucelem daného ustanoveni. Tedy
obecné zajem ditéte, resp. efektivni zajiSténi vykonu so-
cialné-pravni ochrany déti v zajmu ditéte a jeho ochrany.
Posouzeni toho, zda tato povinnost byla v daném pfipadé
poskytovatelem soc. sluZzeb nalezité splnéna, bude obtizné
i proto, Ze zhodnoceni je pojem zahrnujici subjektivni hle-
disko. Poskytovatel musi brat také ohled na to, Ze v ramci
.zhodnoceni pribéhu poskytovani socialni sluzby” nelze
poskytovat konkrétni Udaje tykajici se dalSich osob - klien-
tl poskytovatele, jichZ se netykala zaddost OSPOD.

C. Stanovi-li tak jiny zvlastni zakon. Mezi zvlastni zako-
ny, které tuto micenlivost prolamuiji, patfi:

1) Trestni zakonik (TZ) a trestni Fad (TR), v ramci usta-
noveni tykajicich se povinnosti svédcit, podavat vy-
svétleni a povinnosti poskytovat soudu soucinnost/
informace.

Pravni zaklad moZnosti odepfit orgdndm ¢innym v trest-
nim fizeni soucinnost, tedy i podavat informace je poloZen
v § 8 odst. 2 TR. Na zakladé& tohoto ustanoveni se Ize v obecné
roviné dovolavat micenlivosti pro celé trestni fizeni - tedy jak
pro fizeni ptipravné (Policie CR), tak i pro Fizeni pfed soudem.
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(Obdobné jako u trestniho zdkoniku je moZnost odmitnuti
podat vysvétleni upravena i v zékoné o Policii CR (& 273/2008
Sb.), jehoZ vybrand ustanoveni maji vyznam zejména pro pfe-
stupkové fizeni.)

Za statem uznanou povinnost micenlivosti se podle to-
hoto zakona nepovaZuje takova povinnost, jejiz rozsah neni
vymezen zakonem, ale vyplyva z pravniho ukonu u¢inéného
na zakladé zakona (napf. ze smluvniho vztahu). Povinnost ml-
Cenlivosti je v trestnim Fizeni prolomena ve tfech pfipadech:

- Jdeopovinnostoznamitvyjmenovanétrestnécinyapovin-
nost prekazit vyjmenované trestné ¢iny, pricemz jde pou-
osoba neucini, co jivtomto ohledu uklada zakon, vystavu-
je se riziku trestniho stihani pro trestné ¢iny neoznamenti
(8 368 TZ), popf. neprekazeni (8§ 367 TZ) trestného cinu.
U neprekaZeni je okruh trestnych ¢inG Sirsi. Rozdil mezi
obé&ma trestnymi ¢iny je dale ten, Ze u neoznameni jde
v podstaté o néco, co se jiz stalo. Naopak u neprekazeni
jde o situace, které pravé probihaji, popf. budou pacha-
ny v budoucnu.

> V trestnim Fizeni si dale organy cinné v trestnim Fizeni
mohou pozadat o souhlas soudce s poskytnutim infor-
maci. Pokud soudce tento souhlas poskytne (pFi Ustnim
jednani soudu by souhlas mél byt zaprotokolovan, po-
kud je souhlas poZzadovan mimo jednani soudu - napf.
policii v ramci pfipravného fizeni - musi organ pozaduiji-
ci informace predloZit poskytovateli soc. sluzeb pisemny
souhlas soudce, v némz jsou konkrétné uvedeny poza-
dované informace), je tim povinnost micenlivosti prolo-
mena a poskytovatel socialnich sluzeb musi poZzadované
informace poskytnout. (Viz § 8 odst. 5 TR)

- Posledni vyjimkou je situace uvedena v § 8 odst. 4 pism.
b) TR - odmitnout poskytnuti informaci (chrénénych ml-
Cenlivosti) nelze pfi vyfizovani dozadani organu ¢inného
Vv trestnim Fizeni o trestném cinu, kde dozadana osoba je
soucasné oznamovatelem trestného cinu.

NapF.: TSP je v ramci vykonu prace napaden/okraden
svym klientem. Poda na néj trestni oznameni, policie si
v ramci vySetfovani vyzada doplnéni informaci, které by ji-
nak byly chranény povinnosti micenlivosti (zda klient bere
drogy apod.). V téchto pfipadech povinnost micenlivosti
neplati.



Pozn.: Oproti trestnimu Fizeni nenabizi civilni (oblansko-
pravni) Fizeni Zddnou moZnost prolomeni micenlivosti. Na-
opak § 124 zdkona ¢. 99/1963 Sb. vyslovné stanovi, Ze vyslech
Ize provést jen tehdy, jestlize vyslychaného zprostil povinnosti
mlcenlivosti prislusny orgdn nebo ten, v jehoZ zdjmu md tuto
povinnost. Jedinou moZnosti prolomeni povinnosti micenlivosti
v civilnim Fizeni je tedy ziskat souhlas klienta.

2) Zakon o socialné-pravni ochrané déti (€. 359/1999 Sb.).

Zakon stanovi, bez ohledu na povinnost zachovavat ml-
Cenlivost, povinnost poskytnout informace OSPOD bez sou-
hlasu klienta v pfipadech predpoklddanych v ustanoveni 8
53 odst. 1 zakona. Témito pripady jsou informace tykajici
se podezfeni z tyrani, zneuzivani ditéte Ci zanedbavani péce
0 néj. Povinnost neni formulovana na rozdil od trestniho
zakoniku jako oznamovaci, ale spociva pouze v povinnosti
poskytnout na zZadost informace. Obsah Zadosti by mél mit
konkrétni podobu, nemél by byt formulovany obecné. A po-
kud jde o rozsah poskytovanych informaci, mélo by se jed-
nat pouze o ty informace, které souvisi s podezfenim z tyra-
ni, zneuzivani ditéte ¢i zanedbavani péce o néj.

Zakon o socialné-pravni ochrané déti dale prolamuje ml-
Cenlivost v 8 10 odst. 4, pokud jde o tzv. povéfené osoby
(s povérenim k vykonu socidlné-pravni ochrany déti), ktery-
mi mUZe byt i néktery poskytovatel soc. sluzeb. Oznamovaci
povinnost se tyka skutecnosti, které nasvédcuji tomu, Ze jde
o déti uvedené v § 6 odst. 1 zakona - coz jsou v podstaté
vSechny ohrozené nebo problémové déti. Na mlcenlivost
se pfitom nelze odvolavat. PfestoZe je tato povinnost vy-
mezena velmi Siroce, nelze ji zfejmé interpretovat tak, Ze by
povérend osoba v téchto viech pfipadech méla povinnost
poskytovat jakékoliv informace. Smyslem této oznamovaci
povinnosti je poukazat na moznost, Ze néjaké dité mize byt
ditétem dle 8 6 odst. 1, aby si OSPOD sam zacal zjistovat,
jaky je stav véci. V téchto intencich je tfeba toto prolomeni
zakonné povinnosti mi¢enlivosti vnimat.

Priloha €. 2: Pfipadova konference
(pfevzato a upraveno z Hana Solafovad: Case management aneb
pfipadové konference v praxi)

Pfipadova konference (dale PK) je jednorazové nebo opako-
vané setkani klienta a zainteresovanych osob, které trva cca
1,5-2 hodiny a je zacilené na intenzivni spolupraci v hledani
optimalniho feSeni klientovy situace.

Cile PK:

- vyhodnoceni situace klienta a jeho rodiny s cilem nalézt
optimalni reSeni

- vytvaret podplrnou sit klientovi a jeho rodiné

- aktivizovat klienta a jeho rodinu

- koordinovat pédi a sluzby poskytované klientovi

- rychle reagovat na vzniklou nepfiznivou situaci klienta

Kdy usporadat PK?

PFipadova konference je vhodna pro Sirokou skalu situaci
klienta a jeho rodiny. Idealni je pouzit PK jako preventivni
nastroj, ale velmi dobre funguje zejména v situaci, kdy je
tfeba s klientem navazat intenzivné&jSi spolupraci a nalézt
impulz a motivaci pro spolecny cil.

Kdy svolat PK:

kdyZ se v pripadé klienta a jeho rodiny vyskytuje vice
problém, ve kterych je obtiZzné se zorientovat

kdyZ prace s klientem nebo jeho situace stagnuje, spolu-
prace se zastavi na tzv. mrtvém bodé

kdy? je potfeba spoluprace, koordinace vice osob, sladéni
kdy?Z je potfeba klienta a rodinu aktivizovat

kdyz se blizi néjaké vyznamné rozhodnuti

kdyZ se v rodiné vyskytuje vice nefeSenych problémd
kdyZ je tfeba preventivné pusobit a predchazet tak vzni-
ku problémoveé situace
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Konkrétni situace a oblasti vyuZitelné pro PK v oblasti so-
cialné-pravni ochrany déti:

- rodina v nesnazich - v situaci, kterd ohroZuje celkovy so-
cidlni status vSech jejich ¢lend, zvlasté pak zdravi a vyvoj
déti, u rodin s mnoha problémy, rodin ohrozenych chu-
dobou ¢i socialnim vylou€enim, rodin zanedbavajicich
nebo nezvladajicich vychovu a péci o déti

- situace vyzadujici umisténi ditéte mimo rodinu
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chystana zména prostfedi ditéte (nahla i planovana)
vyrazngjsi vychovné nebo Skolni problémy ditéte
revidovani dlouhodobého umisténi ditéte mimo rodinu
obtizna, selhavajici nebo nezdarena nahradni rodinna péce
zvlast komplikované pripady - KlientGv problém je fesen
na rliznych drovnich a stupnich, pomoc pfichazi z rdz-
nych zdroju, ale kazdy resi problém ze svého Uhlu pohle-
du bez moznosti pomoci, podpory, nabidky sluzeb a re-
flexe. Byly vyCerpany viechny zndmé moznosti pomoci,
podpory, nabidky sluzeb, ,nastroje” pomahajici Fesit
jeho problém a je potfeba ziskat dalSi naméty.

- nespolupracujici rodina - v zajmu ditéte je potfeba zvysit
kvalitu jeho Zivota
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PFinosy a rizika PK

PK s sebou nese prinosy, ale také rizika. Rizika PK plynou ze-
jména ze Spatné pripravy Ci provedeni PK v praxi, nedodrzo-
vani principl a struktury setkani. Rizikim Ize tedy predchazet
kvalitni pfipravou a zapojenim profesionalniho facilitatora.

Pfinosy PK
PK ma nebo mUZe mit pfinos pro vSechny Ucastniky setka-

pfinosy uvedeny samostatné. VedlejSim efektem jsou pak
prinosy pro vSechny Ucastniky PK.

=\

nos PK pro klienta:

motivace

povzbuzeni

ddvéra ve zménu tiZivé situace

pocit vlastni hodnoty

prevzeti odpovédnosti za FeSeni obtizné situace

pocit bezpeci a smysluplnosti

spoluprace s odborniky, které by zfejmé klient sdm nikdy
neoslovil

prostor, kde se klient nemusi bat mluvit o svém problému
feSeni situace
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inos PK pro vSechny ucastniky:
moznost rychlé reakce na vzniklou situaci zaktivizovani
klienta a jeho blizkych
prostor k vyméné nezbytnych informaci
ziskani Sirsiho pohledu na situaci klienta
nahled na projevy klienta v jiném prostredi, v interakci
s jinymi profesionaly

Yivdv Vv m



vyjasnéni oCekavani jednotlivych Gcastnikl

zabranéni subjektivnimu hodnoceni situace jednoho od-
bornika

sdileni

moznost konfrontace vlastnich zkuSenosti se zkuSenost-
mi ostatnich

nové pohledy a zkuSenosti

otevieny systém pomoci a podpory

kreativni hledani novych feSeni

vyreseni vice problém( naraz

moznost ovéreni spravnosti pfedchozich rozhodnuti
sladéni jednotlivych intervenci

misto pro navazani osobni spoluprace
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MozZna rizika PK a zpUsoby jejich pFredchazeni

> PFilis odborny jazyk - predchazeni tomuto riziku je
ukolem facilitatora, ktery hlida po celou dobu konani
PK, aby jazyk pouzivany vSemi Ucastniky byl také vSem
Ucastnikim srozumitelny. PFilis odborny jazyk by mohl
byt nesrozumitelny pro klienta a tim bychom jej vyloucili
z procesu PK.

> Pfevaha jedné instituce, ktera ma snahu pokryt
vSechna FeSeni klientovy situace - snazime se zajistit
nabidku co nejvice sluzeb, a to hned od pocatku spolu-
prace. Tim predejdeme situaci, kdy klient odmita dalsi
sluzby s tim, Ze jsou jiz vSechny potfeby pokryty jednou
monopolni instituci.

- OhroZujici sdélovani citlivych a osobnich Gdaja -
v Casti pfiprava na PK je uvedeno, jakym zplsobem je
tfeba osetfit ochranu osobnich udaj.

- Neucast klienta na PK - jak jiz bylo feceno, bez klien-
ta nedava PK smysl. Pfedchazet tomuto riziku mdzeme
v pfipravné fazi, kdy je tfeba vSechny aspekty PK's klien-
tem prohovofit a motivovat ho k Ucasti na PK.

- Vlastni FeSeni, ktera mame sami v hlavé, je snadné
zaménit za cil setkani - nezastupitelna role nezavislé-
ho facilitatora, ktery hlida, aby setkani sméfovalo k na-
planovanému cili. Facilitdtor sdm muize mit téz sva rese-
ni, ale jeho profesionalita mu nesmi dovolit vnaset je do
procesu PK. Za timto Ucelem vyuZziva facilitator supervize
Ciintervize.

- Monopolizace slova dominantnim Gcastnikem PK -
profesionalni nezavisly facilitdtor musi zajistit dodrzo-
vani principl PK, zejména pak stejného prostoru a casu
pro kazdého Ucastnika.

> PfiliSnd a nerealistickd oc€ekavani jednotlivych
ucastnikd - Gcastnici mohou byt zklamani pribéhem

PK, protoZe nejsou naplfiovana jejich oCekavani. Vyjas-
néni moznosti a cild PK vcetné ocekavani jednotlivych
Ucastnikl je v kompetenci a zodpovédnosti svolavatele,
respektive organizatora PK, ktery s kazdym Ucastnikem
hovofi jiz v pfipravné fazi.

Principy PK

Aby byla pfipadova konference efektivni a smérovala ke
konstruktivnimu feSeni, je tfeba dodrZzovat zakladni princi-
py.Jejich dodrzovani je v kompetenci facilitatora, ktery hlida,
aby zadny z principl nebyl porusen. Jedna se o tyto principy:

VSichni U€astnici jsou rovnocenni (vzajemny respekt a (cta).
Kazda myslenka je opravnéna, pfijima se.

Srovnatelny prostor a as pro vyjadreni kazdého Gcastnika.
Ucastnici si neskacou do fei.

Zachyceni kazdého podnétu na flipchart.

Stale mit na paméti, proc se setkani kona.

Vratit diskusi zpét k hlavnimu cili PK, pokud se diskuse
odchyli.

Dodrzovani agendy a ¢asového rozvrhu.

Udrzovat spad PK (dynamika skupiny).

Vypracovat vystup z PK (individualni plan).

Zajistit souhlas vSech Gcastnikl s vystupy.

Pouziti vystupu (individualniho planu) pro dalsi spolu-
praci s klientem.

Sepsat zapis - kdo, kdy, co - zajistit, aby odsouhlasené
vystupy nebyly zapomenuty.
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Pfiprava na PK

Kvalitni pfiprava na PK je nezbytnym predpokladem Uspés-
né realizace PK. R4dn4 pfiprava na PK zahrnuje stanoveni
cile setkani, volbu vhodného mista konani, zajisténi mate-
rialniho zazemi, zajisténi nezavislého a nestranného pro-
fesionalniho facilitdtora a pozvani viech zainteresovanych
Ucastnikl vcetné vysvétleni vyznamu a prabéhu PK.

Stanoveni cile PK

JeSté pFed tim, neZ bude svolana PK, je tfeba stanovit jeji cil,
respektive téma. Cil PK stanovuje klient ve spolupraci s ko-
ordinatorem. Obecné je PK zamé&rena na:

- ddkladné a objektivni zmapovani a posouzeni situace
klienta
- navrzeni individualniho planu i
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- prijeti vhodného opatfeni nebo zavazného rozhodnuti
a navrzeni dalSiho postupu. Pro Uspésnou realizaci PK je
nutné stanovit konkrétni cil, respektive konkrétni téma
PK s danym klientem. Tedy napF. navrat ditéte do rodiny
z Ustavni vychovy, feSeni bytové situace matky s détmi,
udrZzeni zaméstnani a stabilizace financni situace rodiny.

Cil musi byt srozumitelny pro klienta a klient se s tim-
to cilem musi ztotoZnit. Stanoveni cile setkani je prvnim
krokem pfi planovani PK. Cil setkani musi byt sdélen vSem
Ucastniklm jiz pFi pozvani k setkani, stejné jako musi byt
opétovné sdélen na zacatku a pripadné i v prlibéhu konani

cely proces PK.
Misto a cas setkani, technické vybaveni PK

Misto setkani zvolime dle domluvy Gcastnik( tak, aby bylo
snadno dostupné, bezpelné a zajiStovalo dostatecny pro-
stor. Je tfeba dbat na adekvatni velikost prostoru vzhledem
k poctu ucastnik(, tedy aby prostor nebyl prilis velky (Gcast-
nici by se v ném citili ztraceni), nebo pf¥ilis maly (G¢astnici
by méli prilis blizky vzajemny kontakt, ktery by mohl omezit
pocit bezpeci a pohody). Prostor pro setkani by mél zaru-
Covat neruseny priibéh PK. MUZe se jednat o prostory na
Uradu, Skole, Ustavnim zafizeni, poradné, u poskytovatele
socialnich sluZeb apod.

Z technického hlediska je vhodné mit prostor vybaveny
flipchartem a fixami, aby bylo mozné transparentné zapi-
sovat prabéh PK. Facilitator si v rdmci pfipravy na PK zajisti
karticky a fixy na jména a nutné formulare (uvedené dale).
Délka setkani se obecné doporucuje minimalné na dobu 1,5
hodiny, neméla by vSak prekrocit 2 hodiny. Z praxe vyply-
v, Ze 2 hodiny je dostatecny Cas, po ktery vétSina Gcastnikd
udrzi pozornost bez prestavky, a je to také cas, ve kterém lze
stihnout cely proces PK az k vytvoreni zavaznych vystupd.
Termin setkani je vhodné stanovit s ohledem na moznosti
Ucastnikd, napt. s ohledem na moznost rodicl zajistit hlida-
ni déti, soulad s pracovnimi povinnostmi, moznosti zajisténi
pritomnosti odbornik( apod.

Role pfi PK

V pripravé a realizaci PK se objevuji osoby, které pribéh
a vysledek PK ovliviuji. Jak jiZz bylo Fe€eno, PK je formalizova-
na sit, kde kazdy Ucastnik ma svlj vyznam a svou roli. Proto
je tfeba vysvétlit si jednotlivé role pfi PK.



Svolavatel

Svolavatelem PK je ve vétsiné pripadd koordinator pripa-
du, garant prace s klientem a rodinou. Ten zodpovida za vy-
tvoreni, aktualizaci a provadéni individualniho planu, koor-
dinuje a situje pomoc. Na zakladé znalosti potfeb a aktualni
situace klienta a rodiny pomaha volit vhodné a pfimérené
aktivity a dohlizi na efektivitu a miru poskytovanych sluzeb.
Svolavatel na zakladé spoluprace s klientem navrhuje uspo-
radani PK, stanovuje téma setkani, oslovuje a pFipravuje ro-
dinu klienta.

Organizator

Organizatorem PK mUzZe byt opét koordinator (jedna
osoba je zarovenr svolavatelem i organizatorem), nebo jim
muUZze byt jind osoba. Pokud je koordinator nezkuseny v or-
ganizaci PK, mdZe za timto Ucelem oslovit jiny subjekt, vét-
Sinou nestatni neziskovou organizaci nebo napf. v pripadé
déti OSPOD. Organizator dojedndva termin a misto setkani,
zajiStuje podklady pro PK, zajistuje a dojednava facilitatora,
pofizuje zapis.

Facilitator (moderator)

Dvé predchozi role je mozné kumulovat, avsak facilitator
musi byt osoba nezavislad a nestranna, profesné i emocné
neangazovana. Facilitator fidi PK, je zodpovédny za jeji pri-
béh, ovliviuje vyvoj jednani a smérovani prace ke konkrét-
nimu vysledku. Ukoly facilitatora:

navrhuje program a €asovy harmonogram setkani
zajistuje hladkou komunikaci - ,tlumoci z CeStiny do Ces-
tiny”

zajistuje kazdému Ucastniku dostatecny prostor k vyja-
dreni

zajistuje, aby se Ucastnici citili bezpe¢né

navrhuje pravidla a dba o jejich dodrzovani

hlida, aby byl zFetelny cil setkani

je pruzny a nedogmaticky

garantuje konstruktivni prdbéh a vznik jasnych a jedno-
znacnych vystupt

- jenestranny a ovliviiuje pouze pribéh PK, nikoli jeji obsah
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Profesionalni facilitdtor musi dobfe ovladat komunikacni

dovednosti, zejména techniky aktivniho naslouchani:

- Stimulace: projeveni zajmu, povzbuzeni klienta, aby fekl
vice (,To je zajimavé, mohl byste mi fici néco vice o...")

- Dotazovani: prozkoumani problému (,Popiste mi, pro-
sim, co se stalo.” ,Kdy jste poprvé zjistil, Ze dcera nechodi
do Skoly?)

- Parafrazovani: vyjadieni myslenky jinymi slovy. Davam
tim najevo, Zze posloucham a rozumim tomu, co bylo fe-
¢eno, ovéruji si vyznam Feceného (,Rozumim Vam dob-
fe, Ze jste nespokojen, protoze...” Jestli VAm spravné ro-
zumim, tak Vy nechcete od manzela odejit.”)

- Shrnovani: shrnujeme hlavni myslenky, fakta a pocity
(,Toto je, jestli se nemylim, hlavni problém.” , TakZe jsme
se dohodli na tom, Ze...")

- OvéFovani si: vyjasnéni interpretace Feceného tak, aby ji
druhy potvrdil/upravil. Chceme porozumét tomu, co bylo
fe€eno, a ziskat dalSi informace (,To se stalo tentyz den?")

- Pojmenovani: popisuji, co délam; pojmenovani je dllezi-
té v tom, Ze klient porozumi tomu, co pravé délam a proc
napf. dale nehovofim (,Vydrzte chvilku, ted se podivam
do zapisu z minulé pfipadové konference a vyhledam
pfesné datum, na kterém jste se tam domluvili.”)

- 0Ocenéni: uznavam vyznam probléma a pocitd druhého,
ocenuji jeho snahu a jednani (,Ocenuji Vasi ochotu pro
to néco udélat.”)

Dalsi dovednosti facilitatora je umeéni kladeni otazek.
Facilitdtor musi umét rozliSovat rlzné druhy otazek a vyuZit
ty nejvhodnéjsi v pravy €as. Ne vSechny otazky jsou pro PK
vhodné, zde uvadim jejich déleni spolu s priklady:

- Oteviena otazka - predpoklada volnou odpovéd partne-
ra (,Co si o tom myslite?” ,Jak by méla pomoc vypadat?”)

> ZjiStovaci otazka - otazka zaméFena na ziskani presné
~objektivni” odpovédi (,Kolik €asu jste vénovali spolecné
pfipravé do Skoly?” ,Kolik déti mate?”)

- Alternativni otazka - dava na vybér z moznosti danych
tazajicim se (,Povedeme s nimi jednani v ¢esting, nebo
anglictiné?” ,Pojedete tam zitra, nebo az pFisti tyden?")

- Uzaviena otazka - dava pouze moZnost odpovédét klad-
né, nebo zaporné. (,Chcete na tom spolupracovat se so-
cialné aktivizacni sluzbou z tohoto mésta?” ,Byla jste se
v azylovém dome zeptat, zda tam maji volnou kapacitu?”)

- Sugestivni otazka - jejim cilem je manipulace partnera.
Ocekavame potvrzeni odpovédi, ktera je pfedem jasna.
Nékdy mohou pusobit jako poucovani partnera. (,Vite
0 tom, Ze VaSe jedina mozZnost je najit si rychle praci?”
»Mate odtud namifeno pfimo na Urad prace?”) Pro praci
facilitadtora jsou nejvhodnéjsi otazky oteviené, facilitator
by naopak viibec nemél vyuZivat sugestivni otazky.

Ucastnici PK

zakonny zastupce. Bez klienta nema PK smysl, klient nejvice
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rozumi své situaci, je expertem na svou situaci a je to vzdy
jen a jen jeho zodpovédnost, jak se bude situace dal vyvi-
jet. DalSi U€astnici mu v procesu rozhodovani napomahaj,
davaji potfebné informace, ndzory, ndaméty, pripadné varo-
vani, co se stane, kdyZ bude jednat urcitym zplsobem (nej-
Castéji tak musi ¢init napf. OSPOD, ktery musi konat v rdmci
vykonu socidné-pravni ochrany déti). Pokud je klient dospé-
ly, Ucastni se PK vZdy.

Pokud je PK svolavana k situaci ohrozeného ditéte, je
tfeba zvarzit, v jakém rozsahu je pfitomnost ditéte na jed-
nani pfinosna. Zejména mladsi déti se mohou Ucastnit pou-
ze Casti PK, aby dostaly alespon kratky prostor na vyjadre-
ni svych predstav, prani nebo obav. Pfitomnost déti na PK
musi byt oSetfena tak, aby nebyly zanedbany jejich potreby
a prava. Jako optimalni se jevi zapojeni podpUrné osoby pro
dité. Tato osoba doprovazi dité na PK, neucastni se ji vSak
v pravém slova smyslu. Je k dispozici ditéti, sleduje jeho po-
tfeby a zajiStuje jejich naplnéni. Tedy napf. poodejde s ma-
lym ditétem stranou a hraje si s nim, aby dité bylo zabaveno,
ale zaroven neopustilo samotné jednani. Sleduje potreby di-
téte pit nebo jist v prabéhu setkani, pfipadné znamky Una-
vy. Je k dispozici i pro pfipad nutnosti utiSit dité. Dité tak
pozivd komfortu Gcastnit se PK, zaroven viak nemusi zazit 2
hodiny pro néj nudného povidani a dlouhého sezeni u stolu.

Zapojeni ditéte do procesu PK je vhodné a vnasi no-
vou pozitivni dimenzi do jednani. U¢ast déti kolniho véku
i mladsiho véku na PK je rozhodné vhodna a je nutné zamé-
fit se na aktualni potfeby déti. Pfitomnost mladistvych na
PK je pak naprosto nezbytna. Mladistvi se vzhledem ke své-
mu véku aktivné nebo pasivné zapojuji do PK (snaha o jejich
aktivni zapojeni je pak na facilitatorovi setkani), ale jsou jiz
rozumové vétSinou natolik vyspéli, Ze velmi dobfe rozumi
tomu, Ze se jedna o jejich Zivoté a zménach v ném. U mladis-
tvych je tfeba také zvazit urcita rizika plynouci z jejich ucasti
na PK, vyhodnotit je a eliminovat je, a to zejména:

podrobnym informovanim a vysvétlenim dlvodu setka-
ni (Gmérné jeho véku a jeho rozumovym schopnostem)
pfizvanim mensiho poctu Ucastnik{

pritomnosti podpUlrné osoby pro klienta ¢i rodinu jako
takovou

pozménénim struktury setkani apod.
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Zakladem pro Uspéch PK je dikladna priprava na PK,
kterd spociva zejména v motivaci klienta. Pfed svolanim
PK je nutné probrat v3e s klientem, vysvétlit mu, v ¢em PK



spociva, jaké ma prinosy, pfipadné rizika, sdélit konkrétni
informace o prlibéhu PK. Nasledné je moZné spolu s klien-
tem stanovit cil setkani a prodiskutovat klientova ocekavani.
Pokud klient souhlasi s uspofadanim PK, je vhodné v tuto
chvili podepsat Vyjadreni souhlasu klienta/ky s konanim pfri-
padové konference.

Dalsim ddleZitym Ukolem je diskuse s klientem nad dalsi-
mi Ucastniky PK, tedy koho dalSiho na setkani pfizvat. Klient
by mél znat vSechny Ucastniky PK, aby nebyl pfimo na misté
zaskocen. Pro volbu dalsich Gcastnikl PK je tfeba zmapovat
pfirozené zdroje v okoli klienta a dalsi zdroje pomoci. To je
pfedmétem predchozi prace koordinatora pfipadu, nebo
je nutné tyto kroky podstoupit pfed svolanim PK. Vytvore-
ni podpurné sité pro klienta a jeho rodinu je nezbytné pro
poradani PK. Na pomoc pro volbu dalsich tcastnikd PK Ize
vyuzit nékterych nastrojd, které pomahaji zmapovat situaci
klienta - genogram, ekomapu a mapu vztaht (kruh vztah().
Zatimco genogram je zaméfen na mapovani rodinnych kon-
stelaci, ekomapa a mapa vztahU se vice zaméruji na vztahy
s dalSimi lidmi v€etné rodiny a jejich kvalitu. Nej¢astéji jsou
zvazovani tito Ucastnici:

zastupce neziskové organizace

psycholog

|ékar (pediatr, psychiatr)

zastupce zdravotnického zafizeni

soudce

policie

statni zastupce

pracovnik Probacni a mediacni sluzby

u déti pak také: zastupce Skoly a Skolskych zafizeni, za-
stupce Ustavniho zafizeni, zastupce OSPOD apod.
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Pokud se néktery z pozvanych Ucastnikl nemUZze do-
stavit, koordinator ho pozada, aby vypracoval pisemné sta-
novisko, které bude k dispozici v den konani PK. Pisemné
stanovisko bude doplnéno do zapisu z PK. Celkovy pocet
Gcastnikl PK by mél byt max. 10-12 osob, a to v¢etné klien-
ta, jeho zakonnych zastupcd, svolavatele a facilitatora.

Shrnuti pfipravy na PK
Co vSe musime udélat v ramci pfipravy na PK:
-> zajistit Ucast klienta (pfipadné jeho zakonného zastup-

ce), rodiny
> spolecné s klientem stanovit cil setkani

motivovat vSechny Ucastniky PK

zmapovat okolf klienta a jeho pFirozené zdroje pomoci
vybrat a oslovit Ucastniky PK s ohledem na jejich vhod-
nost pro feseni situace klienta

zajistit vyvazenost z hlediska Ucastnikd, aby jejich Ucast
klienta neohrozila a abychom ziskali rlizné Ghly pohledu
zajistit pisemna vyjadfeni od osob, které se PK nemohou
zUcastnit

zajistit kvalitniho facilitatora pro vedeni setkani

vy v ey

Pribéh PK

Struktura setkani PK ma svou pfedem danou strukturu, kte-
rou doporucujeme meénit jen velmi malo. Zmény mohou byt
pfipustné jen z hlediska zvlastnich potfeb nékterych Gcast-
nikd, zejména déti. Strukturu PK tvori:

Uvod a pFivitani

PFedstaveni tu€astniki

Pfedstaveni cile setkani

Pfedstaveni situace klienta

Mapovani soucasné situace a potieb klienta
Navrhy reSeni

Tvorba konkrétniho planu

Urceni terminu dalSiho setkani a kontaktni osoby
Zhodnoceni setkani
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Kazda ¢ast ze struktury ma pfedem danou ¢asovou do-
taci, pfibliznou délku trvani. PK by celkové méla trvat pribliz-
né 1,5- 2 hodiny, jednotlivé ¢asti maji pak nasledujici pfibliz-
nou ¢asovou dotaci:

- body a)-c) 10-15 minut
- body d)-e) 45-50 minut
- body f)-g) 45-50 minut
- body h)-i) 10-15 minut

Uvod a privitani: Facilitator pFivita viechny Gcastniky, po-
dékuje jim, Ze prisli, a stru¢né predstavi také téma setkani.
Facilitator sezndmi Ucastniky s pribéhem setkani, jak dlou-
ho bude setkani trvat, k ¢emu sméFuje. Také jsou domluve-
na zakladni pravidla setkani, jako napF.

forma oslovovani

vSichni Gcastnici jsou si rovnocenni

kazda myslenka je opravnéna, pfijima se
kazdy mluvi zvl&st, osoby si neskacou do feci
nekritizovat, nehodnotit druhé

NN N2
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Na Uvod setkani zdlrazni facilitdtor pravidlo mlicenlivosti
a Ucastnikiim déa k dispozici,Prohlaseni o mlcenlivosti Gicast-
nikd” a Gcastniky vyzve k jeho podpisu.
PFedstaveni G€astnika: Facilitdtor rozda viem ucastnikiim
pfipravené karticky a vyzve Ucastniky, aby kazdy napsal své
jméno, kterym si pfeje byt oslovovan, a aby karticku umistili
pred sebe. Poté se kazdy Ucastnik pfedstavi a stru¢né popi-
Se svou roli na pfipadové konferenci. Sam facilitator jde pfi-
kladem, téZ vystavi svou karticku se jménem a zacne s pred-
stavovanim jako prvni.

Predstaveni cile setkani: Facilitator zopakuje téma a cil
pravy na PK, je nutné cil znovu zopakovat, aby bylo viem
zfejmé, na ¢em maji na setkani pracovat. MUze se zdat zby-
tecné opakovat téma setkani, av3ak facilitator tak ucini jesté
nékolikrat béhem setkani, aby navracel diskusi Ucastnikd
k tématu.

Pfedstaveni situace klienta: Jako prvni predstavuje svou
situaci vzdy klient, a to i v pFipadég, Ze klientem je dité. Klient
je vyzvan, aby popsal svou situaci i to, jaké jsou jeho potfeby
a oCekavani. Dale hovofi pFip. zakonny zastupce klienta. Fa-
cilitator nasledné dava slovo koordinatorovi pripadu ¢i svo-
lavateli PK, pokud to jsou rdizné osoby. Koordinator popis
situace doplni a upfFesni.

Mapovani soucasné situace a aktualnich potfFeb klien-
ta: V této casti setkani se vénujeme vSem podstatnym in-
formacim a snaze identifikovat vSechny potfeby klienta. Ma-
pujeme situaci klienta, jeho potfeb, moznosti spoluprace,
priorit. V diskusi dostane slovo kazdy Ucastnik, v pfipadé,
Ze se néktery z Gcastnikl nedostavil a zaslal pouze pisemné
vyjadreni, je toto stanovisko precteno. Po celou dobu be-
reme v Uvahu nazory klienta, a to opét i v pfipadé, ze to je
dité. Cilem je ziskat prehled aktualnich potfeb a identifikace
problému, na kterém budou Ucastnici setkani dale pracovat
a pro ktery budou hledat vhodné spole¢né feSeni.

Navrhy FeSeni: Po stanoveni problému, respektive problé-
md, kterym se bude PK vénovat, nasleduje faze pripominajici
brainstorming. VSichni Gcastnici hledaji navrhy praktickych
krok(, které by mohly vést k naplnéni potreb klienta. Faci-
litator podporuje diskusi, Fidi ji tak, aby vedla ke konstruk-
tivni praci, vytvafi bezpecny prostor pro napady. Zakladnim
vychodiskem této faze je predpoklad, Ze vice lidi mQze pfijit
na vice feSeni, nez vymysli jednotlivci samostatné.



Tvorba konkrétniho planu Facilitator fidi diskusi s cilem

prozkoumat navrzena reSeni z hlediska realnosti, moznosti

a schopnosti klienta, dostupnosti zdroju v okoli. Postupné
jsou zvolena takova feSeni, na kterych se Gcastnici shod-
nou jako na nejperspektivnéjsich a ktera jsou také pfijatel-
na pro klienta. Nasledné vede facilitator skupinu ke kon-
krétnim formulacim krokd, které je tfeba podniknout (kdo,
kdy a co udéla). Formulace musi byt jasné a konkrétni. Dis-
kuse sméruje také k definici podminek, za kterych je spiné-
ni redlné, v€etné alternativnich reseni a krokd v pripadé, Ze
se néktery z naplanovanych krok( nezdafi splnit. K definici
alternativnich feSeni pFistupujeme opatrné a jen vyjimec-

né. Existence alternativnich feseni méa zabréanit zklamani

klienta v pripadé, Ze se néktery krok nepodafi splnit, ale
mohou byt také pasti, protoZze mohou pfedem naznacovat
oteviena ,zadni vratka”. VSechny postupy, FeSeni, kroky,
ukoly jsou zapisovany facilitatorem na flipchart, stejné jako
dalsi podnéty a napady, které se objevi v diskusi a mohou

byt pfinosem v budoucnu. Vystupem této faze je konkrétni

individualni plan.

Urceni terminu dalSiho setkani a kontaktni osoby: Na
konci setkani stanovime, jak bude individualni plan hodno-
cen a kdy dojde k prehodnoceni planu a jakym zpUsobem.
MUze se tak dit na dalSim setkani, nebo bude postacovat,
kdyZ bude plan pribézné vyhodnocovan na setkanich kli-
enta a koordinatora pfipadu. Kontaktni osobou pro napl-
novani planu byva zpravidla koordinator pfipadu, ale mize
byt na PK stanovena jind osoba, ktera bude pro tento ucel
vhodnéjsi.

Zhodnoceni setkani: Na zavér dostanou vsichni Ucastnici
prostor pro zhodnoceni pribéhu setkani a zejména vystu-
pU. Dllezité je zejména zhodnoceni ze strany klienta (pFip.
jeho zdkonného zastupce). Na konec zhodnoti pribéh faci-
litator, ktery doplni informace o tom, kdy a jakym zpUsobem
bude dorucen zapis, respektive individualni plan. Facilitator
podékuje vdem za Ucast na PK, oceni jejich zapojeni do pro-
cesu a rozloudi se s nimi.

Vystupy PK Vystupem PK je individualni plan. Individual-
ni plan mdze mit rlzné podoby a formy, podstatou je vSak
obsah planu. Plan musi sméfovat k naplnéni cile, ktery byl
stanoven pfed svolanim PK, pfipadné k cili, ktery byl pre-

formulovan pfimo na setkani PK. Plan obsahuje konkrétni

kroky k naplnéni tohoto cile - tedy co, kdo, kdy - v€etné ter-
minu, kdy vyhodnotime, jestli byl plan G¢inny a doslo k na-
plnéni cile.

Individualni plan musi obsahovat:

zakladni informace a kontakty na klienta

seznam zainteresovanych osob véetné kontakt(

strucny popis situace klienta

stanoveni cile (pfipadné cild)

prehled konkrétnich krok( s jasnou formulaci, osobami
odpovédnymi za jejich provedeni, terminu plnéni (co,
kdy, kdo)

prehled rizik a alternativnich krokd

popis zpUsobu informovani a predavani zpétné vazby
o plnéni planu (kdo, kdy a komu dava zpétnou vazbu)
stanoveni terminu a zpUsobu vyhodnoceni planu
informace o tom, kdo a jakym zplsobem bude informo-
vat nepfitomné o obsahu planu

pripadné termin dalsi PK, pokud byl stanoven (PK muze
byt jednordzova i opakovand, Castéji se vSak jedna
o0 jednorazova setkani. Cilem PK je mimo jiné nastartovat
proces zmén v 2ivoté klienta neni tedy nutné pravidel-
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pripadld je vhodné opakovane svolavat PK. Tato setkani
probihaji podle uvedené struktury, jen je tfeba na zaca-
tek zaradit hodnoceni pfipadnych zmén a naplfovani
stanovenych cilll z pfedchozi PK.)

Kritéria dobre sestaveného planu:

- plan vychazi z dobré znalosti situace klienta a jeho ro-
diny

> plan je konkrétni, redlny a pfiméreny

> plan je srozumitelny pro vSechny, ktefi se na jeho reali-
zaci podileji

- kroky jsou formulovany jednoznacné a jasné

Nasledna prace s klientem a jeho rodinou Svolanim a rea-
lizaci PK prace nekon¢i. Naopak, spoluprace s klientem a jeho
rodinou se zpravidla po PK rozjizdi, a to ¢asto mnohem in-
tenzivnéji, nez tomu bylo doposud. Jak jiz bylo feceno, cilem
PK je nastartovat zménu, protoje nésledné prace to neijJIe-
dalSi podpora a motlvace klienta a jeho rodiny a kontinualni
spolupréce jednotlivych odbornik(. Ukolem koordinatora je
informovat jednotlivé Ucastniky o klientové situaci, a to pro-
stfednictvim nastroju, které byly domluveny na PK. Realizace
planu musi byt monitorovana a priibézné vyhodnocovana,
nejcastéji praveé koordinatorem pripadu. Pokud se v této fazi
vyskytne zasadni zména, je tfeba plan ménit, pripadné opé-
tovné svolat PK mimo stanoveny termin.
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Shrnuti priibéhu PK Kritéria GspésSné PK:

kvalitni pFiprava na PK

bezpecné, dlvérné a respektujici prostredi

struktura setkani

vedeni nestrannym nezavislym facilitatorem
spolupracujici atmosféra

dostatecny Cas vénovany posouzeni klientovy situace
a jeho potreb

konsenzus pfi stanoveni cile a vhodného reSeni
motivace klienta pro zménu a feSeni své situace
vytvoreni konkrétniho a realného individualniho planu
dojednani dalSiho postupu a dalSi spoluprace

nasledné pribézné vyhodnocovani napliovani cile
pribézna komunikace s ostatnimi Ucastniky PK i po jejim
skonceni

predavani zpétné vazby

N N A N N N N N N N NN

DOSOUDILOVA, K., 2008. Aplikace case managementu v terénni so-
cialni praci. In: JANOUSKOVA K.; D. NEDELNIKOVA, eds. Profesni do-
vednosti terénnich socialnich pracovmku Sbornik studijnich textd pro
terénni socialni pracovniky. Ostrava: Ostravska univerzita, s. 323-328.
DOSOUDILOVA, K., FRANCUCHOVA, M. 2008 Typicka dilemata v terén-
ni socialni praci pro terénni pracovniky. In: JANOUSKOVA, Klara a Dana
NEDELNIKOVA, ed. Profesni dovednosti terénnich socialnich pracovni-
kd: sbornik studijnich textl pro terénni socidlni pracovniky. Ostrava:
Ostravska univerzita v Ostravé, 2008. ISBN 978-80-7368-504-1.
HAASOVA, K. 2008. Uvod do case managementu. In JANOUSKOVA, K.
Profesni dovednosti terénnich socialnich pracovnik(l. Sbornik studij-
nich textd pro terénni socialni pracovniky. Ostrava: Ostravska univer-
zita.

JANOUSKOVA, K.; NEDELNIKOVA, D. Sbornik studijnich textd: Profesni
dovednosti terénnich pracovnikd. Ostrava, 2008. Str. 1-403.

LAINZ, J. 2010. Diplomova prace Motivacni rozhovory jako metoda
prace s klienty v pomahaijicich profesich, Dostupné z: http://motivac-
nirozhovory.cz/JLainz%20MR%20metoda%20prace%20v%20pom%20
profesich%20dipl.pdf

MATOUSEK, O. et al. 2003. Metody a fizeni socialni prace. Praha: Por-
tal.

MILLER, Wiliam R. ROLLNICK Stephen. Motivacni rozhovory. SCAN, Tis-
nov, 2002

SOLAROVA, H. 2013. Case management, aneb pfipadova konference
v praxi. Praha: Banepal.

SOUKUP, J. Motivacni rozhovory v praxi. 1. vyd. Portal, 2014. 152 s.
ISBN 978-80-262-0607-1 ;

Standardy kvality socialni prace Clovék v tisni, 0.p.s., Socialné aktivizac-
ni sluzby pro rodiny s détmi, 2020

STASTNA, M. 2010. Metodika aplikace case managementu v Chrudimi,
formou interdisciplinarni spoluprace. Chrudim: Sance pro tebe, 0.s.
KOPRIVA, K. 1997. Lidsky vztah jako sou¢ast profese. Praha: Portal
ULEHLA, 1. 1996. Umé&ni poméhat. Pisek: Renesance.
http://www.clovekvpravu.cz/mlicenlivost-socialniho-pracovnika-1232



http://motivacnirozhovory.cz/JLainz%20MR%20metoda%20prace%20v%20pom%20profesich%20dipl.pdf

http://motivacnirozhovory.cz/JLainz%20MR%20metoda%20prace%20v%20pom%20profesich%20dipl.pdf

http://motivacnirozhovory.cz/JLainz%20MR%20metoda%20prace%20v%20pom%20profesich%20dipl.pdf

http://www.clovekvpravu.cz/mlcenlivost-socialniho-pracovnika-1232

www.clovekvtisni.cz

text: Katefina Dosoudilova
foto: pxhere.com
design, korektury: Martin Kovalcik

ISBN: 978-80-7591-041-7

,Zména - Projekt Zména“ CZ.03.2.63/0.0/0.0/17_071/0007615 je spolufinancovdn
Evropskym socidlnim fondem a statnim rozpoctem CR.“


http://www.clovekvtisni.cz 
http://www.clovekvtisni.cz

