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1 Uvod

Uéelem této metodiky je umoznit absolventim Vzdélavaciho programu zaméfeného na individualni

posuzovani schopnosti a moznosti uzivatelu efektivné vyuzivat nabyté znalosti a dovednosti a jejich
prostfednictvim metodicky podporovat transformaci socialnich sluzeb v podminkach konkrétniho
poskytovatele socialnich sluzeb.

Konkrétné by méla napomoci zejména naplnéni téchto vzdélavacich cilti Narodniho centra:

Ziskani védomosti a dovednosti, které prioritné vychazeji z podstaty kvality poskytované socialni
sluzby, ze zasad stanovenych Zakonem o socialnich sluzbach.

Uvédoméni si potfeby individualniho pfistupu k feSeni nepfiznivé socialni situace uzivatele
socialni sluzby

Objasnéni metod a postupu pfi planovani priibéhu sluzby.

Seznameni s procesem transformace jak v obecné, tak pfedevSim po praktické strance.
Pfiblizeni problematiky vzniku novych sluzeb.

Priprava klientd a zaméstnanc( na pfechod do novych typl péce,

Sestaveni komunikacni strategie pro relevantni cilové skupiny.

Planovani logistické ¢asti prechodu.

Uvédomeéni si moznych negativnich rizik a pozitivnich pfilezitosti, na které je béhem procesu
tfeba klast zfetel.

Prakticka aplikace Metodického postupu MPSV pro posuzovani miry nezbytné podpory uzivatele
pro pfipravu uzivatele transformujici se sluzby na realny zivot.

Jednotlivé ¢asti metodiky vychazeji z obsahu vzdélavaciho programu a z materiald Narodniho centra pro
transformaci socialnich sluzeb.
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Modul 1: 10 krokd transformace
Autofi: Mgr. Petra Kacirkova, Mgr. Jindfich Racek
Cil modulu:

Pomoci série praktickych cviCeni maji u€astnici moznost seznamit se s procesem transformace v praxi,
napf. seznamit se s problematikou vzniku novych sluzeb, pfipravy klientd a zaméstnancli na pfechod do
novych typl péce, sestavit si komunikacni strategie pro relevantni cilové skupiny, naplanovat si
logistickou &ast pfechodu.

Diraz je kladen na zvédomeéni moznych negativnich rizik a pozitivnich pfilezitosti, na které je béhem
¢asu mozné klast zfetel.

Koncept:
> Uvod, pfedstaveni zaméru tréninku
Co je deinstitucionalizace, transformace
Proces transformace a jeho soucasti:
Cast 1 Komunikace
Cast 2 Rizeni procesu
Cast 3 a 4 Analyza na narodni a mistni trovni
Cast 5 Planovani sluzeb
Cast 6 Planovani presunu zdrojl
Cast 7 Priprava a premisténi zaméstnancu
Cast 8 Priprava a premisténi klientt
Cast 9 Logistické planovani procesu

Cast 10 Sledovani a hodnoceni procesu

vV V V WV ¥V ¥V ¥V V VY V V VY

Diskuze, vyhodnoceni, naplnéni oCekavani, zavér

Pomiicky: flipchart, dataprojektor — prezentace, nakopirované materialy: 10 prvkd transformace

Predstaveni: predstaveni lektoru i jednotlivych ucastnikll skoleni a vysloveni oCekavani u€astniku.
Hloubku mapovani u€astniku Ize pfizpUsobit poctu ucastniku (tedy bud limitovat napf. predstavit se ve
dvou minutach, nebo u mensiho poctu Ize nechat vétsi prostor a uvedeni vétSi mnozstvi informaci napfr.
na jaké pracovni pozici U€astnik pracuje, v jaké fazi transformacéniho procesu se jeho zafizeni nachazi
apod.).
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1.1  Cojetransformace?

Transformace znamena zanik plvodniho Ustavniho zplUsobu poskytovani socialnich sluzeb smérem
k poskytovani jinych sluzeb, které vice integruji klienta sluzby do bé&zné spoleénosti. ,Transformace
ustavni péCe je zména sluzeb umoznujici lidem s postizenim Zijicim dosud v Ustavu, Zit v bé&Znych
Zivotnich podminkach za souasného zlep3eni kvality jejich Zivota.”

»Transformace socialnich sluzeb - je souhrn procest zmény fizeni, financovani, vzdélavani, mista a
formy poskytovani sluzeb tak, aby vyslednym stavem byla péce v béznych Zivotnich podminkach.”

Transformace socialnich sluzeb je proces, ve kterém zanikaji pGvodni Ustavni sluzby pro lidi s han-
dicapem, a jsou nahrazovany jinymi zpUsoby podpory a pomaoci tak, aby tito lidé mohli zit v pfirozeném
prostfedi Zivotem, ktery se co nejvice blizi Zivotu jejich vrstevnikl bez handicapu za soucasného
zachovani existence organizace, ktera tyto sluzby poskytuje. (Kostecka)

Transformace je zména velkokapacitni Ustavni sluzby pro lidi s postizenim na bydleni a podporu v béz-
ném prostfedi. Lidé s postizenim diky transformaci prfechazeji z velkych Ustav( do bytd & rodinnych
domu v bézné zastavbé a Ziji zpusobem Zivota, ktery je obvykly pro jejich vrstevniky.

S nalezitou podporou mohou lidé s postizenim zZit v béznych domacnostech, prevzit odpovédnost za sv{jj
zivot a zvladat péci o sebe a domacnost tak, jak to délaji ti, kdo v ustavech neziji. Mohou chodit do
zameéstnani, péstovat své zaliby nebo se stykat s prateli z okoli. Neni dlvod, aby svij Zivot travili ve
velkokapacitni instituci, ktera je v téchto ¢innostech omezuje.

1.1.1  Co je deinstitucionalizace?

Projekt by mél nastartovat proces zmén:

TECHNICKA STRANKA procesu transformace sluzeb - pfechod na mensi bytové jednotky — opustit
poskytovani socialnich sluzeb ve velkokapacitnich zafizenich, moznost ¢lovéka zit co mozna nejvice
béZznym zplsobem Zivota (malé domacnosti, Zivot doma s podporou, terénni sluzby, centra dennich
aktivit)

ETICKA STRANKA - vychazime ze standardii kvality v sociélnich sluzbach — &im mensi zafizeni, tim
méneé se porusuji prava a tim vice se naplfiuji potfeby klientl (dodrzovani lidskych prav, zména
v pfistupu ke klientovi — skute€na individualni podpora a partnersky pfistup!).

1.1.2  Projekt Podpora transformace socialnich sluzeb

Cilem projektu je podpofit pfechod lidi s postizenim z velkokapacitnich ustavnich sluzeb do bydleni a
sluzeb v bézném prostfedi.

Projekt realizuje odbor socialnich sluzeb a socialni prace Ministerstva prace a socialnich véci CR.

Projektu se udastni 32 Ustavnich zafizeni z celé CR, ktera poskytuji sluzby cca 3 800 lidem s postizenim.
Na projektu spolupracuiji véechny kraje Ceské republiky (Hlavni mésto Praha se vzhledem k podminkam
Evropského socialniho fondu u¢astni vybranych aktivit).

Soucasti projektu je také Narodni centrum podpory transformace socialnich sluzeb, které vzdélava a
podporuje Ucastniky transformacniho procesu.
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Projekt pfispiva k plnéni Koncepce podpory transformace pobytovych socidlnich sluzeb v jiné typy
socialnich sluzeb, poskytovanych v pfirozené komunité a podporujici socialni zaélenéni lidi s postizenim
do spole&nosti, ktera byla pfijata usnesenim vlady Ceské republiky &. 127 dne 21. Gnora 2007.

Projekt je financovan z Evropského socialniho fondu a statniho rozpoétu Ceské republiky prosttednictvim
Opera&niho programu Lidské zdroje a zaméstnanost.

Vice o projektu: http://mwww.mpsv.cz/cs/7058.

Po skonceni projektu by proces transformace mél pfirozené pokracovat, je to dlouhodoba zalezitost. Mél
by se tykat nejenom zafizeni v resortu MPSV, ale zaroven by mél zasahnout i do resortu zdravotnictvi
(kojenecké ustavy) a skolstvi (détské domovy, vychovné ustavy atd.). Do transformacniho procesu by
mély byt zafazeny i déti. V souCasné dobé je schvalen dokument MPSV, ktery zméni systém péce o
ohrozené déti (zapojeny odleh¢ovaci sluzby, rana péce, dalsi podpurné sluzby).

Dlsledkem nastaveni sité sluzeb vznikne vice variant sluzeb. Zejména se zvysi poskytovani socialnich
sluzeb v pfirozenych (domacich) podminkach — (terénni sluzby, pecovatelska sluzba). V dlisledku toho
nebude vyuzivat sluzeb zafizeni tolik klientl, vice osob bude moci zustat v domacim prostfedi. Dochazi i
ke zméné pfistupu ke klientlim, do popFedi se dostava problematika respektovani prav osob (standardy
kvality v socialnich sluzbach, otazka zpusobilosti k pravnim Ukonlm, opatrovnictvi, zaméstnavani).

1.1.3 Role Narodniho centra podpory transformace socialni sluzeb

Narodni centrum podpory transformace socialnich sluzeb pomaha vzdélavanim a metodikou 32
organizacim, které umozniuji lidem s postizenim prejit z velkych Ustavnich sluzeb do bydleni a zZivota v
b&Zné spole¢nosti. Narodni centrum je soudasti projektu MPSV CR Podpora transformace socialnich
sluzeb.

Narodni centrum podporuje zapojené organizace a kraje posilenim personalnich kapacit potfebnych pro
zvladnuti transformacniho procesu: v kazdé zapojené organizaci ma odborného pracovnika na 0,5
Uvazku a v kazdém zapojeném kraji pracovnika na 1,0 ivazku.

Narodni centrum vzdélava pracovniky zapojenych organizaci a dalSich instituci podilejicich se na
transformaci sluzeb socialni péce. Zajistuje Ctyfi vicedenni vzdélavaci programy a fadu jednorazovych
seminart a workshopd, které pfispivaji ke sdileni zkuSenosti a informaci nezbytnych pro Uspésny prabéh
transformace.

Narodni centrum poskytuje konzultace a metodickou podporu pfi tvorbé transformacnich planu a
investiCnich projektu, které umoznuiji praktickou realizaci transformace.

Narodni centrum vytvari analytické a metodické nastroje, které reflektuji dosavadni prabéh transformace
a prispivaji k jeho pokracovani i pro dalsi lidi s postiZenim, které Ziji ve velkokapacitnich institucich.
Narodni centrum informuje o transformacnim procesu a podporuje vefejnou diskuzi o deinstitucionalizaci
sluzeb socialni péce.

Néarodni centrum zah3jilo svou €innost v listopadu 2010 na zakladé vefejné zakazky Ministerstva prace a
socialnich véci.
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Rizeni, personalni zajisténi a realizaci fady konkrétnich aktivit Narodniho centra zajistuje spole¢nost 3P
Consulting. Na ¢innosti Narodniho centra se také podileji:
» sdruzeni Hestia, které poskytuje supervizi zapojenym organizacim, krajiim a pracovnikim MPSV
a 8koli intervizory v zafizenich
= spolegnost Vzd&lavaci centrum pro vefejnou spravu CR, ktera zajistuje vybrané vzdélavaci
aktivity
= sdruzeni Quip — Spole¢nost pro zménu a spole¢nost Akademie produktivity a inovaci, které se
podileji na tvorbé analyz.

PFi realizaci aktivit spolupracuje Narodni centrum s Fadou odbornikd z dalSich organizaci, které se vénuji
transformaci socialnich sluzeb pro lidi s postiZenim. Aktivity Narodniho centra probihaji do bfezna 2013.

1.2 Deset kroktl transformace — co to znamena?

Know - how vychazi z britské organizace LUMOS. Jedna se o zobecnény (univerzalni) popis procesu
transformace, tak, aby se dal pouzit v rliznych zemich. Proces je rozélenén do mensSich ¢asti, aby se na
nic nezapomnélo, aby se jim dalo |épe projit a pfedejit chybam. Je to vlastné takové zaramovani procesu
véetné ¢asové linie. Jednotlivé ¢asti se vzajemné prolinaji a nastupuji rizné v pribéhu procesu.

1.2.1  Krok ¢. 1: Osvéta

Cil: uvédomit si a promyslet si kdy, kde, kdo, komu, co a jak to fict.
Pomiticky: Tabulka na komunikac¢ni strategii — stejna pro obé skupiny — Pfiloha ¢. 1
Komunikacni strategie

» Na narodni urovni — struéné popsat

» Na krajské urovni — stru¢né popsat

» Mistni urovni

Zaméfime se na komunikaci z pohledu zafizeni (mistni Uroven). Spravné nastavena komunikace je
v procesu velice dllezita. Zddraznit naro¢nost komunikace — probiha po celou dobu procesu, ale pokud
podcenime komunikaci, nedostatecné informujeme relevantni aktéry nebo zacneme komunikovat pfilis
pozdé nebo naopak prili§ brzy, mize vzniknout cela fada problému.

Cvi€eni uvedeme tim, se vSemi UcCastniky Skoleni spole¢né vyjmenujeme cilové skupiny, se kterymi je
tfeba komunikovat a vypiSeme je na flipchart. Poté rozdélime zu€astnéné do tfi pracovnich skupin a
kazdé pracovni skupiné pfidélime tfetinu cilovych skupin a jejim ukolem pak bude vypracovat do tabulky
kdy, kde, jak a kdo bude komunikovat.
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Mozné cilové skupiny:

Opatrovnici, klienti socialnich sluzeb, odborna vefejnost, zfizovatel - krajsti ufednici, soudy, soudni
znalci, zaméstnavatelé klientll socialnich sluzeb, spolupracujici organizace, $koly, odbory, neziskové
organizace, soudy, magistrat, jednani s praktickymi Iékafi, ndvazné socialni sluzby — zmapovat v celém
kraji i dale, krajsky koordinator, mistni tisk a média, politicka reprezentace, starostové a zastupitelstva,
mistni komunity — noveé i sou¢asné.

Vnitfni komunikace — se zaméstnanci, klienty, opatrovniky, rodinnymi pfislusniky
Konkrétni pfiklady:

Pokud zaéneme pozdé informovat mistni komunitu (v nové i stavajici komunité), mize dochazet ke
vzniku rtiznych fam, dohadu, sepisovani petic, pfedem nepratelskym postojim, ostrakizaci klientd, ktefi
se budou chtit vratit zpét, nebudou se citit v novém bydlisti dobfe apod.

Podcenéni komunikace se zaméstnanci — vznikaji famy, muze dojit k negativnimu ovlivhovani klientd. Je
dobré zmapovat obavy zaméstnancUl, uskutecnit informativni schizky vedeni se zaméstnanci (feditel,
pracovnik kraje — vedouci odboru). Dat pracovnikim moznost vyjadfeni, prostor pro dotazy, vhodna je i
anonymni schranka na dotazy a pfipominky. Je nutné zduraznit, Ze zména se nedéje, protoze oni Spatné
pracuji, ale protoze systém tak jak je nastaven neodpovida soucasné filozofii péce.

Pokud podcenime v€asnou komunikaci s odbory — mohou situaci velice zkomplikovat.

Klienti socialnich sluzeb — pozor na pfilis ¢asné informovani, miaze se zdat, Ze se dlouho nic nedéje,

nastava Casté dotazovani. Zpocatku spiSe obecnégjsi informace.

Kazda cilova skupina tréninku se zamysli nad tim, které jsou pro né nejrelevantnéjsi cilové skupiny pro
komunikaci.

1.2.2  Krok &. 2: Rizeni procesu

Cil: nastavit jasné schéma fizeni procesu svymezenim kompetenci a odpovédnosti jednotlivych
subjektll na vSech urovnich procesu.

Pomiicky: prezentace - dataprojektor
Narodni Uroven — predstavit nastaveni fizeni projektu - fidici organ

Krajska uroven — regionalni transformacni tym (RTT) — zapojit vSechny relevantni subjekty- sleduje
principy a zakladni hodnoty

Mistni droven - multidisciplinarni transformacni tym (MTT) - manazer, ekonom, ucetni, personalista,
odbornik pro praci s klienty, implementace projektu

Priklad:

Socialni pracovnici v zafizeni by se méli dohodnout s vedenim, co bude v jejich kompetenci, co by méli
délat, za co budou zodpovidat, s kym budou spolupracovat (koordinator v zafizeni, krajsky koordinator —
odpovidaji za to, aby projekt béZel, metodicky podporuji pracovniky, dle Kritérii zodpovidaji za proces
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z hlediska klientd), méla by byt nastavena zcela jasna struktura, kdo za co bude zodpovidat — co po nich
bude top management chtit.

Kompetence a zodpovédnosti by meély byt vymezeny jak v organizaéni strukture MTT, tak
v transformaénim planu.

1.2.3 Krok €. 3: Narodni analyza

Cil: vytvofit systém analyz socialnich sluzeb v CR

Pomlicky: prezentace - dataprojektor

Narodni centrum rozpracovava a vytvari metodické nastroje pro transformaci — vysledkem by mél byt
soubor metodik (Manual transformace)

Narodni centrum vytvafri:

> Analyzy sluzeb socidlni péée (analyza socialnich sluzeb v CR, pravni analyza, ekonomicka
studie, sociologicka studie, geograficka studie, prognézy dalSiho vyvoje v oblasti socialnich
sluzeb, analyza péce a podpory v rodinach, institucich a samospravach o osoby se zdravotnim
postizenim)

» Analyza rizik procesu transformace

» Analyza opatrovnictvi a manual dobré praxe opatrovnictvi
» Analyza Ustavni a ochranné vychovy

» Roc¢ni zpravy o procesu transformace

Zadani MPSV - ekonomicka analyza, provozni naklady nové sluzby a dalsi.

1.2.4  Krok €. 4: Mistni analyza a analyza instituce
Cil: dobfe naplanovat nové budouci sluzby.
Pomlicky: cisté A4
Zjistujeme napf.
» Vv jakém stavu je plvodni budova, jestli pro ni v budoucnu bude néjakeé jiné vyuziti (nesmi se v ni

po opusténi provozovat zadna pobytova socidlni sluzba — napf. byvalé USP zménit na domov
pro seniory).

pocty klientd,

kontakty s rodinou,

z kterych oblasti klienti do zafizeni prisli,
jejich vék, mira podpory,

pocet a struktura zaméstnancu,

vV VYV V VYV V VY

majetek, majetek vyuzitelny pro provozovani nové sluzby,
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» soucasné provozni naklady,
» pfijmy organizace,
» mapovani sité stavajicich socialnich sluzeb v regionu apod.

Cviceni — Diskuse: cilem je stanovit jaké Udaje potfebuje zafizeni védét pFi pfemisténi klientl a
planovani novych sluzeb

Jaké konkrétni analyzy se pfimo tykaji napf. prace socialnich pracovnik(?

Co si myslite, Ze by mélo byt sou€asti mistni analyzy, co véechno by méla mistni analyza obsahovat,
které udaje by se daly vyuzit?

Jaké nastroje by pracovnici potfebovali k vytvoreni takové kvalitni analyzy, co by jim v jejich praci
pomohlo?

1.25 Krok €. 5: Planovani sluzeb
Cil: uvédomit si potfebnost Siroké, provazane sité sluzeb
Pomiuicky: nakopirované materialy: seznam sluzeb, zadani ukoll, popis instituce, Cisté A4, flipchart

Planovani sluzeb ma $irsi kontext, neni to pouze prestéhovani klient( do jiného prostfedi, neni to jenom
o tom vytvofit nové bydleni, ale souvisi s vytvofenim celé dalSi sité sluzeb. Jde o to vice se orientovat na
vyuzivani zdrojl v komunité, vice vyuzivat terénnich sluzeb. V pripadé détskych klientd se snazit vytvorit
takové podminky, aby dité nemuselo bezpodmineéné vyuzivat pouze pobytovou sluzbu, podporovat
rodinu — umoznit napojeni na denni stacionare, poskytovat odlehCovaci sluzby, moznost profesionalniho
péstounstvi pro postizené déti — v souCasné dobé na tom pracuje MPSV, vytvaii se dokument,
koncepce.

Sit’ sluzeb by méla byt Siroka, vznikaji moznosti napf. navazat spolupraci s jiz existujicim chranénym
bydlenim v lokalité, stejné tak s chranénymi dilnami, se socioterapeutickymi dilnami.

Na zacatku transformacéniho procesu budeme potfebovat vice pracovnikl, v uréitém Easovém Useku
bude soubézné provozovana sluzba v plvodnim zafizeni (bude dobihat) a zarover se bude zajizdét
provoz v novych objektech, kde bude tfeba vynalozit vice Usili v obdobi aklimatizace a adaptace osob na
nové zivotni podminky i nové pracovni podminky a naplfi prace zaméstnancd. Pozdéji by se pocet
zaméstnancu mél snizit.

Abychom mohli planovat nové socialni sluzby, musime mit zmapované i zdroje. Je tfeba védét, jak jsme
na tom v oblasti financovani sluzby, jaké mame zaméstnance, majetek a vybaveni, které je mozno
v nové sluzbé vyuzit. Déle je tfeba znat nabidku socialnich sluzeb v regionu, i trochu dale. MozZnost
navazani spoluprace s jinymi socialnimi sluzbami. Dale pocet evidovanych zajemct o sluzbu (zadosti) —
zda existuji i neumisténi klienti. Méli bychom mit zmapovanou potfebnou miru podpory uzivateld, odkud
klienti do sluzby pfisli, jak dlouho sluzbu vyuzivaji, kontakty s rodinou, vékova struktura, sourozenci
v zafizeni, partnerské vztahy, atd.

Nebezpeci — v nékterych pfipadech by se mohlo stat, aby nedochazelo ke snizovani stavu zaméstnanci
— shaha klienty pfepecovavat — poskytovat jim vétsi miru podpory, nez kterou opravdu potiebuiji.
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Priklad: Extrém — z divodu udrzeni stavajiciho stavu zdravotnich sester sondovat klienty s vysokou
mirou podpory, ktefi sondu doposud nepotiebovali.

Poditat s tim, Ze se sluzba vyviji. Je tfeba brat v uvahu i prognézu, byt pfipraveny na jinou skladbu
klientdl — klienti se méni, starnou. Priklad: Détsti klienti dospéji a misto Skolniho vzdélavani budou
potfebovat napf. pracovni uplatnéni, denni programy, chranéné dilny atd. Pokud planujeme sluzby pro
dospélé klienty — co potom az zestarnou?

Cviceni + tabulka seznam sluzeb + popis instituce + zadani — Pfiloha €. 6

Pracovnici v pfimé péci — cviCeni + tabulka seznam sluzeb — jaké druhy sluZzeb budou vyuZivat klienti
s rznou mirou zavislosti. Zadat skupinu klientl na flipchart (vysoka mira podpory, stfedni mira podpory,
nizka mira podpory, skupina détskych klient()

Idealnim vystupem cviceni je kolaovy graf na flipchart.

Priklad:

Klienti s vysokou mirou podpory

Domky: 24 klientd + 8 pracovnikd - podpora 24 hodin denné 7 dni v tydnu — DOZP
Odleh¢ovaci ltzka

Centrum dennich aktivit — 3x tydné svoz

Klienti se stfedni mirou podpory

Domky: 20 klientl + 4 pracovnici - podpora 12 hodin denné — DOZP
Byty: Chranéné bydleni — 3 byty — podpora 8 hodin denné
OdlehCovaci sluzba

Centrum dennich aktivit — kazdodenné

Socioterapeuticka dilna

Chranéna dilna

Nizka mira podpory

Byty: 4 byty 4 pracovnici + 3 na stfidani — podporované bydleni — podpora 4 hodiny denné
Podporované zaméstnavani

Volny trh prace

Chranéna dilna

Pecovatelska sluzba

Home care
Terénni tym

Déti

Reziden¢ni sluzba — DOZP — domky
Péstounska péce

Rodina + odlehcovaci sluzba
Specialni skola

Prakticka Skola

Rehabilitace

Osobni asistence

Tydenni stacionafr

Terénni tym
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1.2.6  Krok €. 6: Planovani presunu zdrojt

Cil: z hlediska zvySené nakladovosti na pracovni sily i investice (pfechodné naklady 20%) je tfeba usSetfit
a zmapovat vyuziti stavajicich zdroju.

Pomiucky:

Zdroje finan¢ni — provozni naklady. Je dulezité ochranit stavajici rozpocet, abychom s nim mohli poditat
v novych sluzbach — budou nutné pfechodné naklady — daji se odhadnout na zakladé kvalitniho planu.
V jedné chvili pobézi 2 typy sluzeb (instituce a komunitni sit) — naklady na pfechodné obdobi byvaji
pfiblizné o 20% vysSi nez pred zapoc€etim procesu. Z provoznich nakladd tvofi pfiblizné 75% mzdy
zaméstnancu.

» Investice — IOP, sponzofi. Je tieba pfedem oSetfit u zfizovatele — idealni je domluvit stejné
mnozstvi penéz pfiblizné na 3 roky dopfedu, aby se dala sluzba kvalitné naplanovat a byla
zajisténa relativni finanéni stabilita pro rozjezd nového zplsobu poskytovani socialnich sluzeb.

» Lidské zdroje — zaméstnanci (potfebuji slySet, Ze jsou velice dlleziti). ,Zaméstnanci jsou
nejvétsim bohatstvim organizace®. Zaméstnanci v pfimé péci jsou ti, ktefi nejlépe klienty znaji,
ktefi s nimi umi pracovat, maji jejich divéru. Bude tfeba klienty pfipravit na pfesun, pomoci jim
ziskat potfebné dovednosti, dodat jim tolik potfebny pocit jistoty, divéry, podporovat je. Hladky
pribéh celého procesu zavisi ve velké mife na nich. Proto je zajmem organizace, co nejvice
pracovnikl prevést do novych sluzeb.

» Zdroje materialni — majetek, vybaveni. Znamena to zmapovat vse ze stavajiciho majetku, co
vSechno muzZeme v nové sluzbé vyuzit. SluZzebni automobily vyuzit pro svoz klientl, pro potfeby
terénniho tymu. Dale se daji vyuzit zvedaky, nabytek, postele, pocitaCe, lednicky, mikrovinné
trouby, nadobi, sekacka na travu, sprchova lGzka, apod.

1.2.7 Krok €. 7: Pfiprava zaméstnancti

Cil: Ocenit praci pracovnikd v pfimé pédi s klientem, zdlraznit dlouhodobost procesu a nutnost zmény
poskytovani socialni sluzby vzhledem ke klientovi. Zména v poctu a sloZzeni zaméstnancu.

Pomiicky: cviceni (pfipravené podklady z planovani sluzeb) + zadani, A4 — specifikace obav a
prostfedky k jejich odstranéni

Jsou jedni z prvnich, ktefi musi byt informovani. Je tfeba je informovat hned na zacatku. Kdyz se to
podceni, oznami se to nestastnou formou, vznikaji famy apod. (viz oddil komunikace)

Pracovnici by méli slyset:
Chapeme, Ze kdyz se zaméstnanci dozvédi o zméné, v prvni fadé to vzbudi obavy, nejistotu.
Je tfeba zduraznit:

Duvodem pro¢ dochazi k transformaci a véci se méni, neni jejich Spatna prace, ale nevyhovujici systém,
ktery je pfezity a neumoziuje poskytovat sluzbu s ohledem na individualni potfeby klienta a respektovat
prava klientd. Je nutné, aby vedeni dalo védét, co se od pracovnik(l ocekava, co je potfeba udélat, kam,
kde a jak se s nimi pocita. Je logické, Ze v prvni fazi nemizeme konkrétné vsechno védét dopodrobna.
Je dulezité dat pracovnikim najevo, Ze nas zajima, jaké maji potfeby a obavy. Dat jim moznost vznaset
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dotazy a zodpovidat na né. Pro ty, ktefi chtéji zdstat v anonymité, zfidit schranku na anonymni dotazy a
umistit ji na pFistupném misté.

Prvni setkani s pracovniky na téma transformace: Informace by mél podavat feditel nejlépe za
pfitomnosti nékoho z kraje — napf. vedouci socialniho odboru. Tim je zdlraznéna dulezitost celého
procesu a podpora zfizovatele. V priibéhu celého procesu je velice dulezité pracovniky soustavné
informovat o dalSich krocich, byt jen drobnych, aby se u nich nevytvofil pocit, Ze jsou obchazeni, Ze se
jim nic nefika.

Nékdy se muze stat, Ze se vytvori potfeba intenzivnéjsi informovanosti — pracovnici vétSinou pracuji ve
sménném provozu a nemohou byt souasné na jedné informativni schlizce ke konkrétnimu tématu.
Takovymi situacemi mohou byt prvotni informace, sdéleni novych lokalit k provozovani sluzby,
personalni sloZeni jednotlivych domacnosti. V takové situaci se osvédcilo poskytnout vice termind pro
informacni schuzky s feditelem, vedenim organizace.

Jinak informace by mély byt jednotné, od porady vedeni, pres porady vedoucich jednotlivych usekl po
porady na domacnostech. Dulezitym doplfikem je také podavani informaci v elektronické podobé v ramci
organizace. Samoziejmé stézejni ulohu hraje multidisciplinarni transformacéni tym. Zapisy z tymu jsou
zasilany elektronicky v ramci celé organizace, aby méli moznost ostatni pracovnici sledovat ¢innost
tymu.

Neni zodpovédné fikat kategoricky, Ze vSichni budou mit praci. MUzZe se stat, Ze se to z riznych davodu
nepodafi. Je dobré ujistit pracovniky, ze jim budou nabidnuty rekvalifikace, ze organizace bude mit
zajem na tom, aby jich co nejvice mohlo prejit na nové pracovni pozice. Pokud to vSak nékterym
pracovnikim nebude vyhovovat a nebudou chtit pracovat na novych pracovnich pozicich, neni mozné
jim praci v nové sluzbé zajistit.

Dospéjeme k tomu, Ze dojde k narlstu pracovnikll v pfimé péci. Ti by se méli zaméfit na pfipravu na
pfesun.

V ramci mékkého projektu dojde ke vzdélavani, bude probihat supervize i intervize. Vzdélavani by mélo
probihat jak pro socialni pracovniky, tak i pro pracovniky v pfimé péci. Mélo by se tykat procesu
transformace, individualniho posuzovani, standardd kvality v socialnich sluzbach, prace se specifickymi
skupinami klientl (autisti, klienti s poruchami chovani, détsti klienti).

Existuji i zazitkova Skoleni, ktera se snazi co nejvice na vlastni kdzi vyzkouSet si nékteré situace, ve
kterych se klient bézné ocita — pochopit situaci klienta (CiSténi zubdl, pfesun imobilniho klienta, ...).

situace jak pro klienta, tak i pro pracovnika. Pracovnik by mél byt klientovi zdrojem bezpedci a jistoty

Cviceni — diskuze: vychazime ze struktury zaméstnancu (soucasti cvieni z planovani sluzeb) — at
specifikuji svoje obavy

» ZmenSi se zazemi managementu

» ZmensSi se technicko- administrativni personal (pradleny, uklize¢ky, kuchafi...)
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» Zvysi se pocCet pracovnikll v pfimé péci (odborni pracovnici, socialni pracovnici, centrum
dennich aktivit)

1.2.8 Krok €. 8: Priprava a prestéhovani klientt

Cil: zajistit, aby se klient citil bezpe&né, aby pfi pfechodu do nového typu sluzby nedoSlo ke klientové
ujmeé

Pomiicky: cviceni (specifické skupiny klientd) specifikovat jejich pfipravu

Velice dulezita je komunikace. Je nutno s klienty hovofit, pravidelné je vhodnym zplsobem informovat.
Je tfeba nové informace sdélovat promyslené, postupné. Komunikaci musime pfizpUsobit schopnostem
a moznostem klienta, mGzeme si pomoci rdznymi prostfedky. Néktefi klienti zvladaji jednoduché texty,
Ize vyuzit alternativni komunikace, obrazkového materialu, fotografii apod.

PFiprava klientd by méla probihat zejména prostfednictvim kliCovych pracovniku, ke kterym mivaji klienti
logicky nejblizsi vztah. Obracet by se méli také na koordinatora transformace, pracovnika, ktery ma za
ukol komunikaci s klienty, vyfizovani stiznosti, dale na socialni pracovniky a vedouci pracovniky v pfimé
péci i na feditele. Vyznamnou soucasti pFipravy klientll jsou i opatrovnici a rodinni pfislusnici, ktefi maji
na celkovy postoj klienta ke zméné v jeho Zivoté vyznamny vliv.

Urcité skupiny klientt vyzaduji specialni a dikladnéjsi pFipravu, kazda skupina ma sva specifika. Je
mUze se zdat, Ze jejich prestéhovani probéhne bez probléml a s minimalni pfipravou. Byvaiji to lidé, ktefi
jsou fixovani na stavajici personal a je tfeba jim dodavat pocit bezpedi, snazit se, aby se do nové sluzby
spole¢né s nimi pfemistil i personal, na ktery jsou zvykli. Tim by se snizilo riziko hroziciho traumatu ze
zmény prostiedi.

Také lidé ve starSim véku (seniofi) Casto Spatné snasi zmeény. Jsou pfipady, kdy bohuzel se klient
nedokazal pfizplsobit novému prostfedi, pfiprava na pfechod nebyla dostate¢na a klient zemfrel.

Je tfeba se zaméfit i na prfipravu klienta z hlediska ziskavani novych kompetenci, které dosud
nepotfeboval, ale které bude tfeba zvladnout v novych podminkach. Jedna se napf. o manipulaci
s finan¢nimi prostfedky, dale samostatné cestovani, samostatny pohyb v okoli, pfiprava jednoduchych
pokrm(, ovladani jednoduchych elektrospotfebicl, zapojeni do chodu domacnosti, zvladani vyssi miry
sobéstacnosti a sebeobsluhy.

Neéktefi klienti mohou klast odpor, jelikoz si za léta ,opeCovavani“ zvykli na urcité pohodli a jistotu. Ne
vSichni se tésSi ,jak si budou moci radostné sami uvafit a uklidit®.

Klient by mél byt pribézné na pfechod pfipravovan. OsvédCily se i navstévy jinych zafizeni, kde klienti
uz ziji v novych domcich nebo bytech, aby méli moznost vidét v realité, Ze mohou zit také jinak nez
doposud. Umoznit jim absolvovat navstévu budouciho bydlisté, jet se podivat jak pokraluje stavba, mit
moznost podilet se na vybéru vnitfniho vybaveni pokoje, nabytku, barvu zavésu, zaclony, vymalovani
pokoje — nechat ho vybrat z katalogu z vice moznosti.

Je dobré, aby se také podilel tim, Ze si néco pofidi ze svych uspor, nemusi mit vSechno uplné nové —
muze si prestéhovat i starSi nabytek a nové se zafidi az postupem ¢asu.

16



NARODNI CENTRUM

PODPORY TRANSFORMACE SOCIALNICH SLUZEB

Pokud je schopen se podilet na pfestéhovani, je idealni ho zapojit — naloZit oble€eni, v novém bydleni si
vybalit a uloZit svoje véci apod.
Béhem celého procesu by mél mit klient pocit bezpeci — to je nejdllezitéjsi kol pracovnikl v pfimé pécil

Nékdy pomaha (tam, kde je to technicky mozZné) vytvofit cvicné domacnosti — jesté ve stavajicim
zafizeni sestéhovat klienty k sobé& v novém slozeni, v jakém budou bydlet v novych objektech. Toto
umozni szit se v nové sestaveé jesté pred nastéhovanim.

Zpocatku tésné pred prestéhovanim zkusit jit do nového bydleni tfeba na odpoledne, na vikend (nemusi
to byt v plném poctu) — je to vlastné takovy zkuSebni provoz.

Priklad - ZkuSenosti z DDS Slatifiany:

a) Je tfeba pocitat s ur€itym adaptacnim obdobim v novych sluzbach nez si klienti i personal
zvyknou na nové podminky a dojde k vyladéni, vychytani nedostatkl, zvladnuti situaci, které
jsme nepredpokladali. Pokud zpocatku néktery klient Spatné zvlada pobyt v novém prostiedi, je
tfeba vydrzet a snazit se zvladnout pocate¢ni obtize, nepfestéhovavat ho pfilis brzy. U nas
adaptaéni obdobi trvalo zhruba rok.

b) Pracovnici se obavali, Ze volné pfistupna lednice bude velkym lakadlem a bude dochazet k ,vy-
jidani“- zpoc¢atku tomu tak skute¢né bylo.

c) Ikdyz jsme slozeni domacnosti peclivé planovali a promysleli, pfesto se stalo to, ze néktefi klienti
se pfes v8echnu snahu neszili s kolektivem a byli jsme nuceni je pfestéhovat jinam.

d) V souCasné dobé by se zadny klient, ktery zZije v novych domcich, uz nechtél vratit do ustavni
budovy. Zaroven by se nechtéli vracet ani pracovnici.

e) Za cas se potfeby klientd mohou ménit — néktefi se posunou dal. V domku chranéného bydleni
jsme zacinali se 24 hodinovou sluzbou, po tfech mésicich se zrusila no¢ni sména a v sou¢asné
dobé se zkousi jeden den o vikendu pouze namatkova kontrola. Naopak s pfibyvajicim vékem
se zaCiname v nékterych domcich potykat s tim, Ze nam prestavaji klienti zvladat schody do
patra.

1.2.9 Krok €. 9: Logistické planovani presunu
Cil: tymova prace k zajisténi soubézné plynoucich aktivit
Pomiicky: tabulka s nabidkou aktivit

Béhem tohoto procesu musi paralelné bézet mnoho aktivit — aby nedoslo k opomenuti, aby se na néco
nezapomnélo. Je nutné véci dobfe naCasovat, pfesné nastavit kdo za co odpovida, aby se Cinnosti
nedublovali. Nezapomenout na ,krizovy scénar.

Cviceni

tabulka s nabidkou aktivit — naplanovat pro skupinu klientt
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1.2.10 Krok ¢. 10 Sledovani a monitorovani procesu
Cil: nastavit srovnatelné nastroje sledovani, zachyceni kvantitativnich i kvalitativnich dat
Pomlicky: cvieni - A4 — sledovani na situaci klienta (co je dobré sledovat)

V &asovych Usecich je dobré revidovat stav projektu a jeho vliv na aktéry procesu, podobné jako se déje
v souvislosti se standardem &. 15 nebo vyhodnocenim IP. Vystup cvi€eni je mozné pfedat NC jako
podklad k nastaveni monitoringu.

1.3  Zaveér
» Zopakovat duvodl transformace: vyvoj v pééi o klienta — dlraz na individudlni a partnersky
pristup.
» Zhodnoceni naplnéni o¢ekavani

» Prostor pro dotazy a zavére¢nou diskuzi.

1.4  Zdroje informaci

MPSV Doporuéeny postup ¢. 1/2010 Posuzovani miry nezbytné podpory uZivatell

MPSV Doporuéeny postup €. 7/2009 Zakladni zjiStované udaje pro posuzovani uzivatel(l
Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v platném znéni

Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., v platném znéni

Kol.: Hodnoceni kvality sluzeb poskytovanych v Ustavech pfimo fizenych, Praha, MPSV 2001

Kol.: Hodnoceni kvality sluzeb poskytovanych v komplexu sluzeb chranéného bydleni, Praha, MPSV
2001

Metodicka priru¢ka zpusobilych vydaju pro programy spolufinancované ze strukturalnich fond a Fondu
soudrznosti na programové obdobi 2007 — 2013

Priloha €. 1 VVzdélavaci program modul 1

Priloha €. 2 Prezentace str. 1 - 13

Priloha €. 3 Deset prvku deinstitualizace procesu, véetné ¢asové linie, str. 1
Priloha €. 4 Financovani transformace- schéma, str. 1

Priloha €. 5 Tabulka pro transformacni strategii, str. 1

Priloha €. 6 Seznam sluzeb - planovani sluzeb, str. 1

Priloha €. 7 Planovani sluzeb — cviceni, str. 1 - 6

Priloha €. 8 Logistické planovani presunu, str. 1
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2 Modul 2: Individualni posuzovani schopnosti a moznosti uzivatelt

Autor: Mgr. Radek Rosenberger

Kliéova slova modulu:
lidsky rozmér transformace, vztahy, lidé, pfistupy, zména mysleni, potfebna mira podpory, potieby,
socialni sluzby poskytované v komunité, inkluze — socialni zaclefovani

Cil modulu:

Tento vzdélavaci modul se vénuje potfebadm klienta socidlnich sluzeb a zjiStovani, jak tyto potieby
poznat a stanovit potfebnou miru podpory v jejich naplfiovani.

Kombinaci vykladu teoretickych vychodisek a nékolika praktickych skupinovych cviceni se ucastnici
nauci efektivné vyuzivat nastroj ,Posuzovani miry nezbytné podpory uzivateld® na zakladé
Doporuéeného postupu MPSV ¢&. 1/2010.

Cilem modulu je, aby si U€astnici uvédomili, Ze proces transformace nespocCiva ve vytvoreni novych
domu ¢&i v rekonstrukci bytu.

Koncept:
> Uvod: ogekavani ugastnik(, pfedstaveni lektora a programu modulu
» Praktické dopady transformace socialnich sluzeb na Zivot klient( socialnich sluzeb
» PFizplsobeni transformace socialnich sluzeb potfebam klient(
» Metodicky postup MPSV — Posuzovani nezbytné miry podpory uzivatele — popis nastroje a
interpretace vysledku
Metodicky postup MPSV — Posuzovani nezbytné miry podpory uzivatele — zpétna vazba z
dosavadni prace s nastrojem, doporuceni pro zménu
» Zaveéretné vyhodnoceni 1. vzdélavaciho dne
» Rekapitulace a zahajeni 2. vzdélavaciho dne
» Vyuziti analytickych ¢asti nastroje Posuzovani nezbytné miry podpory uzivatele pro pfipravu
transformacniho planu sluzby
» Obavy a rizika — zjistovani o¢ekavani a potreb klientl vs. redlné moznosti projektu
» Navaznost na vyhodnoceni miry nezbytné podpory uzivatele — pfiprava osob na realny zivot
» Zavér

\4

Pomicky a techniky vyuky:

Metodicky postup MPSV ¢&. 1/2010 — 1 kompletni vytisk pro kazdého ucastnika, power pointové
prezentace (pfiloha €. 10, 11), materialy (pfiloha €. 12 — 17), flipchart a papiry na flipchart, fixy, lepici a
papirova paska, dataprojektor, notebook.

Predstaveni: predstaveni lektor( i jednotlivych UCastnikd Skoleni a vysloveni oCekavani ucastniku.
Hloubka mapovani o¢ekavani ucastnik se odviji od poc¢tu ucastniku.

Uvod: oéekavani Géastniku, predstaveni lektora a programu modulu

e Uvodni kolecko:
Ugastnici maji za ukol pozitivné predstavit svého kolegu z organizace — tento postup pfipravi
ucastniky na zpusob pfemysleni o druhych osobach (klientech) pfi posuzovani miry podpory.

V pfipadé lichého poctu U€astniku se zapoji lektor.
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Vystup aktivity: U¢astnik sdili s ostatnimi sva ocekavani.

e predstaveni kurzu:
Lektor predstavi ucastnikiim svUj zplsob uceni a styl, jakym seminar vede.

Cilem je pfijmout praci v tymu — vzajemna podpora a spoleéné hledani cest.

Ugastnici se dozvédi, Ze sdélované véci nemusi povaZovat za ,univerzalni pravdu® - existuje
spousta pohledl na véc a ten, se kterym se seznami je jednim z moznych a lektofi jej povazuji
za spravny a osvédcéeny v praxi.

e technické nalezitosti:

Lektor s Ucastniky domluvi pravidla pro vzajemnou komunikaci, frekvenci prestavek, zplsob
oslovovani, ztiSeni mobilnich telefonu, apod.

2.1 Dopad transformace na zivot ¢lovéka

Ugastnici sdéluji na zakladé zkusenosti z vlastni organizace, co povaZuji za $patny scénai procesu
transformace. Lektor zachytava napady a zapisuje je na flip. Vznika prvni naznak toho, Ze se mlze stat
spousta véci Spatné. U&astnici zjistuji, Ze je zapottebi hlidat mnoho dé&jh, které mohou zpasobit efekt
nazyvany ,Ustav doma®“.

Aktivita:

Vymyslet znaky a parametry Spatné (z)transformované sluzby, vytvafime spolec¢né Spatny scénar
procesu transformace.

Forma:
brainstorming s 5 minutovou samostatnou pfipravou kazdého ucastnika

Shrnuti: ,,krouzkovani“ kategorii

Podle barev fix se znazorni cilové skupiny procesu transformace, které mohou ovlivnit zminéné déje
a/ klienti

b/ personal

c/ rodina, opatrovnici

d/ management

e/ zfizovatel

Ugastnici kurzu jsou ten nejdilezitéjsi &lanek v procesu transformace, co se prenosu informaci o
klientech tyce.

Vizualizace

Lektor nadrtava schéma feky a mostu. Reka je tok procesu transformace. Na jednom bFehu stoji politici,
kraj, zfizovatelé, apod., na druhém bfehu je sluzba, klienti, personal apod. Ugastnici kurzu, ¢lenové
posuzovacich tymu, jsou mostem! Pfenasi dulezité informace z jednoho bfehu na druhy, a to je
nezbytné pro Uspésné zvladnuti pfechodu na novy typ sluzeb, pro pfizpisobeni sluzby potfebam klientd.
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Vystup aktivity:

Uvédoménim si Spatnych navyku, chybnych komunikacnich strategii a vSech podobnych ,kroku stranou®,
je snazsi nalézt cestu vedouci k cili. Nyni U€astnici védi, co si maji hlidat smérem nahoru k manage-
mentu, co smérem doll k tém, které metodicky vedou, apod.

2.2 Prizpusobeni transformace potrebam clovéka

Zakladnim cilem socialnich sluzeb je podpora zaclenéni lidi v nepfiznivé socialni situaci a pfedchazeni
jejich vylou€eni ze spole€nosti. Tento cil nejlépe napliuji sluzby poskytované v komunité. Socialni sluzby
jsou tu proto, aby vyrovnavaly spoleCensky handicap lidi v socialné nevyhodné situaci. Lidé v socialnich
sluzbach maiji mit stejné postaveni jako lidé mimo né. Lidé v socialnich sluzbach maji pravo na stejnou
kvalitu Zivota jako my vSichni, a to bez ohledu na jakékoliv predsudky.

Aktivita:

Vyklad obsahu jednotlivych kritérii socialniho zadlenéni. U&astnici maji za kol umét odpovédét na
otazky, které z téchto kritérii sami splriuji.

2.3 Kritéria inkluze podle Quip

» Lidé pouzivaji rizné sluzby v misté a chtéji vyuzivat moznosti mista, kde Ziji.

» Lidé maji aktivni vztahy s rodinou anebo s pfateli, kolegy, sousedy. Lidé maji partnerské vztahy.
Aktivita:

Ugastnici prezentuji své predstavy o obsahu tohoto kritéria.

» Lidé se o néco anebo o nékoho staraji. Lidé se dobrovolnicky podileji na vefejnych aktivitach

ve svém okoli.

» Lidé maji placené zaméstnani.

» Lidé vyuzivaji sluzeb zaméstnanosti nebo jinych podplrnych sluzeb pfi pfipravé na praci a pfi hledani
zameéstnani.

» Lidé travi volny Cas (podle svého) smysluplnymi aktivitami, které ¢lovéka naplfiuji, maji pro néj smysl
a pfi kterych si odpoc€ine a odreaguje se.

Aktivita:

Uéastnici popisuji aktivity, pfi kterych sami relaxuji, kterymi si tzv. ,Gisti hlavu*. Spoleéné s lektorem pak
hodnoti, zda celé toto spektrum ¢innosti maji moznost také vyuZivat klienti v pobytovych ustavnich
sluzbach.

» Lidé se pfipravuji studiem na zaméstnani a viibec se u€astni pravidelného dlouhodobého vzdélavani.

» Lidé maji bézny pristup k Iékafské péci. Lidé maji dostatek informaci a moznosti, jak se starat o své
zdravi, a dostatek pomucek, jak minimalizovat negativni dopady nemoci nebo zdravotnich postizeni.

» Lidé maji zakladni védomi o svych pravech a povinnostech a s tim souvisejici odpovédnost. Lidé
vstupuji do pravnich vztahl s ostatnimi. Lidé, pokud to potfebuji, maji podporu a zastani pfi rozhodovani
0 pravnich ukonech.
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» Lidé planuji svuj zivot podle svych hodnot a pak své plany napliuji. Lidé se bézné rozhoduji

o0 kazdodennich zéleZitostech. Lidé maji mozZnost brat na sebe pfimé&fené riziko a jsou samostatni a
sobéstacni jak jen je to mozZné.

» Lidé maji dostate€né hmotné zabezpeceni a dostate¢né pfijmy na Zivobyti. Lidé maji mozZnost bydlet
podle své volby.

pozn. Ob&anské sdruZeni Quip - Spolec¢nost pro zménu.

2.4 Naplnéni inkluze
Dobre transformovat socialni sluzby a naplnit kritéria inkluze znamena dobfe klientdm (nejen) "naslou-
chat" a pomahat jim jejich pfani aktivné naplfiovat.

Transformace socialnich sluzeb neni o vystavbé novych domu (,horizontalnich Ustavu®), ale o procesu
pfizplsobeni, ve kterém hraji kliCovou roli uzivatelé téchto sluzeb.

2.5 Ctyfi ,,P“

Co potiebujeme proto, aby nasi klienti nebyli novymi sluzbami zavaleni? Potfebujeme k tomu v zasadé
jen 4 véci. Rikejme jim treba Ctyfi ,,P*.

Potfebujeme Prilezitost. Tou je pro nas projekt transformace. Abychom mohli nabizenou pfilezitost
Uspésné vyuzit, musime mit dobfe nastaveny Pristup ke klientdm — pfistup zaméfeny na ¢lovéka. K to-

mu potfebujeme znat jejich Potfeby, nebot znalost a respekt k potfebam klientll je pro Uspéch
transformace kli¢ovy. K poznani téchto potfeb mizeme vyuzit mnoho Prostredkd.

2.5.1 Prilezitost

Opakovani, ze cilem projektu transformace neni stavét domy a kupovat byty, ale umoznit klientam Zit
norméln&. Myslet na to, co je TADY a TED jesté tfeba udélat, aby klienti zvladli transformaci spolu
s nami (pracovniky socialnich sluzeb). Myslet i na to, co bude, az se klienti pfestéhuji = pfipravovat
vSechny kolem, Ze skutecné transformace zacne az teprve potom.

2.5.2 Pristup zaméreny na ¢lovéka

Véci se déji zplisobem, ktery si vybral sam klient.

Méni se zaZita role pomahajiciho. Pomahajici neni vSevéd, ale naslouchajici a respektujici osoba, ktera
je pro osobu s postizenim "pouhym" priivodcem v jeho zivotni etapé.

Clovék je uprostfed déni!

Co muzeme spole¢né udélat pro to, abyste se mél nyni a v budoucnu Iépe?
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2.5.3 Potieby

V socialnich sluzbach se zbyte€né zapomina na zakladni lidské potfeby, &lenéné tfeba dle Maslowa
nebo Pessa. Maslowova pyramida je tvofena od nejzakladné&jSich fyziologickych potieb, pfes bezpedi,
jistotu, lasku, vztahy, sebeuctu (sebepojeti) az po seberealizaci. Je nutné védét, Ze bez naplnéni potieb
na niz8im stupni, nelze naplfiovat vySe stojici potfeby. Potfeba, ktera je nejbliZz8i vysSi a je nenaplnéna,
funguje jako nejvice motivujici.

Klicovou kompetenci pracovnikl socidlnich sluzeb rozumét potfebam clovéka a respektovat jeho
potfeby.

Minula praxe socialnich sluzeb rezidenéniho typu

V minulosti se socidlni sluzby (hlavné rezidenéniho typu) zaméfovaly na plnéni potfeb na udrovni
fyziologickych, jako je syceni jidlem, zajisténi tepla a hygieny, atd.

Soucasné pozadavky na socialni sluzby

V soucasné dobé se pobytové sluzby zamérfuji na uspokojeni potfeb bezpedi a lasky. Potfeby na Urovni
sebepojeti a seberealizace se daji zcela naplfiovat, az jsou-li sluzby poskytovany v komunité.

2.5.4 Prostiedky — nastroje k lepSimu pochopeni ¢lovéka

Rozhovory s rodinou, blizkymi lidmi a prateli élovéka.
Neexistuje lepsi zdroj informaci o ¢lovéku, nez jsou jeho skute¢ni blizci!
Pozorovani a ,,dobré rozhovory*“.

Rozhovory u kavy, které jsou neformailni, poskytuji informace ¢asto potfebnéjsi, nez ziskané formalnim
dotazovanim.

Zkusenosti z tréninkd nebo z vyuziti techniky "pokus —omyl".

| nelispésné cesty poskytuji mnoho uziteénych poznatkd o ¢lovéku a jeho potfebach.
Dobré individualni planovani.

Vzajemna komunikace v ramci "sité pomahajicich sluzeb”.

Komunikace s formalnimi i neformalnimi zdroji v komunité (zaméstnavatel, obchodnik, soused, farar a
dalsi).

Diagnostické nastroje — psychologicke, Iékarské aj.

Vystup:

Tyto nastroje nemusime umét pouzivat, ani €astokrat nesmime, nebot jsou licencované a je zapotfebi
odpovidajici vzdélani k jejich pouZiti. Ale Casto se setkdvame s jejich vystupy — Iékaiska vysSetfeni,
psychologické a jiné posudky, vysledky riiznych testd — doprovazeji klienty pobytovych sluzeb celym
jejich zivotem. PFi rozumném pfistupu k nim se i z nich mizeme dozvédét uzitecné informace, napf. o
potfebach v oblasti péce o zdravi.
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2.5.5 Nastroj Posuzovani miry nezbytné podpory uzivatele
Tento nastroj je soucasti Doporuc¢eného postupu ¢. 1/2010 vydaného MPSV.
Jedna se o dobrou praxi pfi hledani cesty, jak budouci podobu sluzby pfizptsobit klientim.

» Jak mizeme poznat schopnosti a dovednosti klienta, které mGzeme vyuzit k posileni jeho
kompetenci a davéry?

» Jak muzeme poznat jeho potfeby, pfani a oblasti, ve kterych potfebuje, k plnému vyuziti svého
potencidlu, ur€itou miru nezbytné podpory?

Ve skute€nosti nepracujeme jen s jednim ¢lovékem, ale zpravidla s nékolika. Vystupy pak musime sladit
pro v8echny klienty organizace, abychom mohli vytvofit odpovidajici transformacéni plan, ve kterém bude
napf. vhodna struktura domacnosti i dostateény poclet personalu. Tento proces je velice narocny,
¢asové i na kvalitu posuzovacich tymu. Proto je dllezité plné vyuzit informace, které nam poskytne
nastroj Posuzovani miry nezbytné podpory uzivatele.

Aktivita ve skupiné:

Ugastnici se rozdéli do skupin, idealng vznikaji skupiny podle prislusnosti ke stejnému zafizeni,
abychom mohli pracovat s pfedstavou Clovéka, kterého ve skupiné vSichni znaji. V pfipadé vzniku
heterogenni skupiny, zastupci organizace, jejiz klient nebyl vybran pro predstavu, hraji roli nezavislych
pozorovatell a svymi otadzkami vedou posuzovatele k vétsi objektivité. Ukolem je do pracovniho listu
domu s pfedepsanou strukturou doplnit informace (pfiloha €. 12), za co mohou klienta ocenit, co je pro
néj v zZivoté dulezité, jak a v éem mu nejlépe pomahat, co ma mit klient za sluzbu uvnitf, co vné, kdo ma
pomahat a eventualné dalSi navazné sluzby. V tomto pfipadé skupina spole¢né hleda ,znacku ideal”.

2.6 Metodicky postup MPSV

V této kapitole lektor pfedstavuje samotny nastroj doporu¢eného postupu MPSV. Tento nastroj je jednim
z prostfedkl k poznani potfeb klienta. V prubéhu prezentace se klade dliraz na okolnosti vzniku a
pochopeni vychodisek, ktera vedla k jeho finalni podobé. Samotny navod na jeho technické pouziti je
popsan v metodice, ktera tvofi zaklad doporu¢eného postupu MPSV. Neni cilem tohoto seminare Cist
metodiku bod po bodu, ale podat navod, jak nastroje skute¢né vyuzit pro dobro klientd socialnich sluzeb.

Aktivita:

Ugastnici, ktefi s nastrojem jiz pracovali, vyjadfili své zkusenosti. Dochazi k pfenosu dobré praxe.

Pracovni expertni skupina, oponentury

Na vytvoreni metodiky a nastroje posuzovani miry nezbytné podpory pracovala od konce roku 2009 do
jara 2010 pracovni skupina ve slozeni: Martin Holub, Mgr. Radek Rosenberger a Mgr. Viktor Stastka.

V prubéhu tvorby byla prace postupné konzultovana v SirSim tymu slozeném ze zastupci MPSV a
CHLG*, ve finalni fazi také odborniky z fad nékterych poskytovatel(l socialnich sluzeb. Ramcové byl
vytvofeny nastroj (jednotlivé formulafe) pfed publikovanim ovéfen pracovniky v "domovskych zafi-
zenich": DOZP Stod, Socialni sluzby Ceska a Pistina — DOZP.
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* mezinarodni neziskovou organizaci Children’s Level Group (CHLG)

2.7  Vychodiska a limity pfi tvorbé posuzovaciho nastroje

Existuji jasna kritéria transformace — pro néktera pravidla musi najit posuzovaci nastroj odpovédi
(pfedevsim na opravnénost zafazeni - domacnosti pro osoby s vysokou mirou podpory do transfor-
macnich planu s narokem na pfispévek I0P).

Socialni sluzby dnes kladou duraz na individualizaci — stfedem déni musi ziistat osoba s postizenim —
pfi posuzovani i pfi planovani pfechodu do nové sluzby.

Chceme se opirat o teorie pfistupu zaméfeného na ¢lovéka — nechceme bodovat diagnézy, postiZeni,
(ne)schopnosti klient, ale hledat miru jejich nezbytné podpory — v CASE a v POCTU
POMAHAUJICICH - vice pro tuto &ast pfipravy transformace nepottebujeme.

Davame duvéru v posouzeni do rukou multidisciplinarniho tymu — moznost jednostranného
subjektivniho vysledku ma objektivizovat pravé Sirsi tym.

Jako uceleny nastroj posuzovani miry nezbytné podpory uzivatelG byl vytvoren systém ti,
respektive ¢tyr, vzajemné provazanych a po sobé jdoucich formulara.

A — Dotaznik posuzovani miry nezbytné podpory uzivatele (pfiloha ¢. 14)

Sebehodnotici dotaznik uzivatele, ktery zjistuje miru nezbytné podpory v riznych oblastech Zivota. Neni-
li uzivatel schopen sebehodnoceni, pak slouzi ke spole€nému hodnoceni uzivatele s jeho kli€ovym
pracovnikem.

B — Vyhodnoceni miry nezbytné podpory uzivatele (pfiloha ¢. 15)

Vyhodnocovaci dotaznik, diky némuz maze tym sluzby posoudit a roz¢lenit jednotlivé klienty z hlediska
jejich miry potfebné podpory do tfi pomocnych kategorii.

B1 — Dotaznik k upfesnéni vysoké miry podpory uzivatele (pfiloha ¢. 16)

Dotaznik, ktery se vyplfiuje pouze u uzivatele, ktery byl posouzen jako osoba s potfebou vysoké miry
podpory pro potfeby procesu podpory transformace a tvorby Transformacniho planu, a ktery slouzi ke
zZjisténi potieb fyzické podpory.

C — Osobni profil uzivatele ke strategickému planovani dalSich kroku (pfiloha €. 17)
Profil uzivatele sluzby, ktery slouzi jednak pro planovani pfechodu konkrétnich uzivatelu sluzeb a jednak
jako individualizovany podklad pro strategické planovani dalSich transformacnich krokd sluzby.

Je tfeba zminit skuteCnost, Ze proces transformace sméruje k cili v nékolika liniich, které mizeme vnimat
jako soubézné pruhy na dalnici, ¢i spiSe na méstské komunikaci, v nichZ se jednotlivé akce a kroky
pohybuji riiznymi rychlostmi. Pro nas jsou v tuto chvili dulezité pruhy urené pro zfizovatele a uzivatele,
potazmo nas, posuzovaci a planovaci tymy. Ve chvili, kdy v pruhu pro zfizovatele probiha faze zjistovani
moznosti a mapovani terénu, my v pruhu pro posuzovaci tymy pracujeme s nastrojem a zjistujeme
informace potfebné pro spravné nastaveni transformacniho planu. K tomu pouzivame cCasti nastroje
oznaCené A a B, respektive B1. Zjisténé informace pfedavame do zfizovatelského pruhu, jako onen
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zminovany most pres feku transformace. V tomto pruhu slouzi ke strategickému naplanovani
transformace — tfeba k naplanovani odpovidajiciho po&tu vhodnych domacnosti v lokalitach splfiujicich
potfeby klientl ve vztahu k charakteru sidla (mésto vs. vesnice), dostupnosti blizkych osob,
zasitovanosti potifebnymi sluzbami, atd. K pfenosu téchto dat pouzivame, ¢ast C. V naSem pruhu
vyuzivame, stejné informace pro individuélni planovani pfechodu klienta do nové sluzby.

2.71 A - Dotaznik posuzovani miry nezbytné podpory uzivatele

Je koncipovan jako sebehodnotici — v idealnim pfipadé by ho mohl vyplnit sam klient.

Navodné formulace (popisy potfebné podpory) v dotazniku jsou zamérné uvedeny v 1. osobé& (umim,
potfebuji, jsem schopen apod.), a to pro lepsi pochopeni praveé klientem.

Zaroven je ziejmé, Ze s vypliiovanim dotazniku musi u vétSiny osob s postizenim nékdo pomahat

(klicovy pracovnik, ¢len rodiny apod.).

U klientl s potizemi v komunikaci nebo u osob s vysokou mirou podpory bude dotaznik vyplhovat za
Clovéka pracovnik, nejlépe pak v tymu. | tak je nutné dodrzet co nejvice ,pohled na véc jeho o€ima “ — k
tomu mohou byt kliCovému pracovnikovi nebo tymu dobrou pomuickou opét i uvadéné formulace
odpovédi v 1. osobé.
Dotaznik je postaven na dvanacti oblastech Zivota:
1. Komunikace
Péce o sebe
Péce o domacnost
Bezpedi
Vztahy
Bydleni
Finance a Urady
Zdravi

© N o o b~ w N

9. Osobni uplatnéni a spokojeny zivot
10. Rozhodovani a prava
11. Pecovatelé

12. Rizika a nepohoda

2.7.2 B —Vyhodnoceni miry nezbytné podpory uzivatele

Tento formularf slouzi jako vyhodnocovaci, v jeho zavéru je konstatovani stupné miry nezbytné podpory
konkrétniho &lovéka.
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Z hlediska projektu Podpora transformace socialnich sluzeb ma nejvice ,oficialni“ charakter, protoze jeho
vysledky podmiriuji i dalS§i moznosti sluzby smérem k vyuziti prostfedk( projektu.

Formular je pfipraven pro tym pracovnikl, ktefi s konkrétnim klientem bézné pracuji (tym oddéleni,
skupiny atd.) a dobfe ho tedy znaji.

Tymova prace s formulafem je zde nezbytna — tym zde ma moznost zpfesnit puvodni odpovédi z do-

tazniku a vzajemnou dohodou stanovit miru nezbytné podpory konkrétniho ¢lovéka v jednotlivych
oblastech.

2.7.3 Bl - Dotaznik k upifesnéni vysoké miry podpory uzivatele

Formulaf se vypliiuje pouze tehdy, pokud je ¢lovék vyhodnocen jako osoba s potfebou vysoké miry
podpory.
Vyplfiuje se jako soucast hlavniho formulafe B — vyplriuje ho tedy stejny tym pracovnik( a ve stejny ¢as.

Vyplnéni tohoto formulare je velice jednoduché. Spocdiva pouze v oznaceni odpovédi ANO ¢&i NE na po-
loZzené otazky.

Vystupem z formulafe B1 je zjisténi, zda je pro Clovéka nutné budovat &i adaptovat podminky
odpovidaijici typu bydleni ,domacnost pro osoby s vysokou mirou podpory*.

(dle Doporuceného postupu ¢&. 4/2009 — Kiritéria transformace, humanizace a deinstitucionalizace
vybranych sluzeb socialni péce)

2.7.4 C - Osobni profil uzivatele ke strategickému planovani dalSich krokt

Cast C — Osobni profil uZivatele ke strategickému planovani dal$ich kroktl slouzi jako zjednoduseny
vystup pro zmifiované dvé vétve planovani.

Prvni sméfuje ke klientovi a jeho planovani pfechodu do nového typu bydleni.

Druha ma za cil pfinést nezbytné informace potfebné pro naplanovani odpovidajiciho poctu vhodnych
typt domacnosti.

Formulaf vyplnuje opét pracovni tym — muUze se jednat o stejny tym, ktery se podilel na vyhodnocovani
miry nezbytné podpory, spiSe se ale bude jednat o tym, ktery dokaze obsahnout klienty celé sluzby —
tedy idealné Multidisciplinarni transformacni tym.

Aktivita ve skupiné:

Po prezentaci nastroje a vychodisek jeho pouzivani se skupinové pracuje s pracovnim listem (pfiloha €.
13) ,funguje/nefunguje”. Kazda skupina obdrzi po jednom kompletnim nastroji a jednom pracovnim listu.
Skupiny do né&j zapisuje, co podle nich v nastroji funguje ¢i nefunguje, a to z riznych pohledu — klienta,
obsluzného personalu ¢i managementu.

Jednotlivé skupiny postupné prezentuji vysledky své prace a vSichni spolecné s lektory hodnoti, zda to
vidi stejné a k Eéemu se zjisténé da vyuzit.

27



NARODNI CENTRUM

PODPORY TRANSFORMACE SOCIALNICH SLUZEB

2.8

Vyuziti analytickych ¢asti

Co vSechno se mtiizeme o klientovi dozvédét?

»

Y

VvV VV VY Y YV VYV

samoziejmé miru podpory

(zvliddne pohyb po domé, uprava okoli, pocet personalu, konkrétni pomicky, miru ¢asu,

kterou musime klientovi vénovat apod.)
vazba na konkrétni misto (misto mého srdce)
(mé tam pfibuzné, tihne k nim, chce tam jezdit apod.)
typ sidla

typ bydleni

konkrétni osoby, se kterymi by chtél bydlet

z toho plynouci vztahy (sociometrie)

dokaZze klient navazovat vztahy?

konkrétni spolubydlici (je-li néjaky), favorit
ma kamarada?

konicky, zaliby

schopnost a ochota pracovat atd.

Co vSechno z toho pro nas muze plynout za ukoly (pomoci)?

VV VYV V V VYV

V V V V

zajisténi potfebného podtu personalu

muUzeme nabidnout klientovi lokalitu, v niz by chtél zit?

najit vhodny kompromis

vhodné vybirat lokality, spravny pomeér vesnice x mésto

spravny pomér byty x domy x ,fadovky“, nova vystavba x rekonstrukce x nakup
z toho plyne ekonomika projektu

muzeme zajistit odpovidajici skladbu spolubydlicich?

(abychom omezili pripadné konflikty)

potfebuje klient pomoci pfi navazovani vztahu

mulzeme vyuzit kamaradstvi k pfipadné motivaci

muzeme zajistit dostupnost realizace vlastnich zajmu klient v nové lokalité
muUzZeme zajistit odpovidajici zaméstnani, denni program atd.

Aktivita: Skupinova prace

Aktivita podporuje pfemysleni nad dosavadni praci s nastroji. Dava odpovéd na otazku: ,Jak moc se
vyuzilo moznosti nastroji posuzovani? Neskoncilo se jen u samotného posouzeni?“

Aktivita je zakoncena ukazkou mozného feSeni.

2.9

Obavy arizika

Zmirnit obavy z rizik transformace mohou kolegové, tym. Pomoci si navzajem je zpUsob jak obavam celit
spolec¢né.
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Aktivita:

Lektor pro atmosféru opét promitne na platno obrazek klienta zavaleného domem (pfiloha &. 10, obrazek
prezentace ¢ 9) a zadava ukol: vzpomerite si a vyjmenujte veskeré obavy a nejistoty, které nyni
mate pfi zjiSt'ovani ocekavani a potreb klienta.

Probiha brainstorming v plénu, uc¢astnici sdéluji vSe, co na né doléha, ze nepljde, bude zbyte¢né — at jiz
z pohledu papirli; marnosti toho, Ze budou posuzovat a vSechno bude nakonec jinak, atd. Lektor vSe
zachytava a vypisuje na flip; u kazdé odrazky se po skonleni brainstormingu zastavime a spole¢né
hledame kompromisy, feseni, hledame zmirnéni dopadu... ,jak to udélat, abyste se toho uz tolik nebali?”

2.10 Priprava klienta na realny zivot
(tréninkové plany, podrobné mapovani potieb klienta, vazba na systém individualniho planovani)

Cilem posledniho bloku seminafe je navazat na jiz vyféené obavy a rizika. U&astnici pracuji s ,obavami
z transformace®. Vyuzivaji, Ze si néjaké z nich objasnili a pokusit se popsat ukony, kterymi se Ize obavy
minimalizovat nebo se jim vyhnout. Na konci aktivity se odpovédi vraci k prvnimu dni, a tim se modul
uzavira. Ugastnici si rozpracuji ,domaci ukol“ a odnesou si ho do svych sluzeb. Zadani ukolu zni:
udélejte soupis vseho, co nyni musime udélat, nebo uz délame, abychom doprovodili klienty do
nové sluzby co nejvic s respektem k jejich potirebam.

Aktivita:

Aktivita znovu probiha ve skupinach rozdélenych podle pfislusnosti ke konkrétnim organizacim.
Ugastnici pisi na volny papir. Lektor zpfesfiuje zadani: napiste, jak dobfe pfejit do novych sluzeb; co
klienty naucit, aby to zvladli; jak pfipravit sami sebe, aby to klienti zvladli apod. Spole¢né hledame
opravdu konkrétni ukoly, které ,tady a ted“ potfebuji udélat, aby spole¢né s klienty sluzby a vsemi
vztahovymi skupinami Uspésné prosli procesem zmény. Po skonéeni skupinové prace se spolecné
prezentuji vysledky. Ugastnici spoleéné sdileji napady z jednotlivych sluzeb a znovu dochazi k pfenosu
dobré praxe.

Zavér:

Na zavér lektor vyvési flip, na kterém ucastnici prvni den zapisovali znaky Spatné transformované
sluzby. Ugastnici zjistuji, Zze védi, co délat a znaji postupy, které vedou k realizaci stanovenych ukold.

V zavérecném koleCku ucastnici hodnoti pfinos ziskanych informaci a popisuji, co konkrétniho si ze
seminare odnaseji, co v nich zlstava. Maji moznost sdélit, jaké ty dva dny vlastné z jejich pohledu byly.
V uplném zavéru jesté ucastnici dostavaji prilezitost napsat lektorovi svou zpétnou vazbu pomoci jedné
SMS. Tim mohou sdélit i véci, které tfeba nechtéli sdélovat vefejné.

2.11 Zdroje informaci

Pfiloha &. 1 k vyhlasce &. 505/2006 Sb. — Cinnosti pro hodnoceni schopnosti zvladat Gkony péée o
vlastni osobu a ukony sobéstacnosti a odchylny zpisob hodnoceni téchto ukond u osob do 18 let véku
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MPSV Doporuéeny postup €. 1/2010 Posuzovani miry nezbytné podpory uzivatell

MPSV Doporuceny postup €. 7/2009 Zakladni zjiStované udaje pro posuzovani uzivatell

Priloha €.
Priloha €.
Priloha €.
Priloha €.
Priloha €.
Priloha €.
Priloha €.
Priloha €.

Priloha ¢.

9 Vzdélavaci program modulu 2

10 Prezentace PfizpUsobeni transformace socialnich sluzeb uzivateld str. 1 - 16
11 Postup MPSYV 1/2011, Metodika posuzovani miry nezbytné podpory, str. 1 - 20
12 Idedlni sluzba pro klienta, str. 1

13 Nastroje posuzovani, str. 1

14 Dotaznik A - posuzovani, str. 1 - 22

15 Formulaf B - vyhodnoceni, str. 1 - 6

16 Formular B1 - upfesnéni, str. 1 -2

17 Formular C - profil uzivatele, str. 1 — 2
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3 Modul 3; Planovani socialnich sluzeb

Planovani socialnich sluzeb probiha ve dvou rovinach. Jedna se o planovani pribéhu sluzby, které je
zaméfené na Clovéka, tzv. individualni planovani. Druhou rovinou je planovani sluzby jako takové, jeji
budoucnosti v kratko-, stfedné- i dlouhodobém horizontu. Sem patfi vytvareni rozvojovych pland, tedy i
transformacnich plan(, které probiha nejc¢astéji na Urovni organizace a jejiho zfizovatele. Treti rovinou je
stfednédobé planovani rozvoje socidlnich sluzeb, Castéji se setkdvame s pojmem komunitni planovani
socialnich sluzeb, zejména pokud se jedna o planovani na obecni Urovni.

3.1 Planovani zamérené na ¢lovéka

Autorka: Mgr. Milena Johnova

Cil modulu:

je posileni védomi potfeby individualniho pfistupu k feSeni nepfiznivé socialni situace osob s postizenim.
Seznameni s principy planovani zaméfeného na Clovéka. Pfedstaveni vybranych metod

a postupl pfi planovani prabéhu sluzby. Zprostfedkovani dobré praxe ucastnikliim vzdélavani.

Koncept:

> Uvod, predstaveni zaméru a obsahu programu

> Zjisténi predstav a potfeb ucastnik

> Teoreticky vhled do dané ¢asti modulu

> Praktické ovéfovani pfedanych védomosti

> Diskuze, vyhodnoceni, naplnéni otekavani, zavér

Motto:
,Pldnovdni zamérené na clovéka je cestou, pri niZ se ptdme,
jak se tento ¢lovek muZe v béZném Zivoté projevovat jako dobry pfitel a pfinosny obéan”

John O’Brien, 2008

» Planovani - pfistup zaméreny na ¢lovéka (Carl Rogers, americky psychoterapeut)

Pristup zaméfeny na Clovéka (Person Centred Approach - PCA) vychazi z humanistické psychologie,
ktera zdUraznuje jedine¢nost kazdého Clovéka, Uctu a zajem o jeho prozivani. PCA patfi k hlavnim
smérim humanistické psychologie (Vymétal, Rezkova, 2001). Klade diiraz na vztah mezi pomahajicim a
klientem, zalozeny na nedirektivnim pfistupu ke klientovi. Rogers svUj pfistup zalozil na zakladni divére
v Clovéka. V kazdém c¢lovéku jsou podle né&j sebeaktualizaéni tendence, které umoZzriuji osobnostni
rozvo;.
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zalozil americky psycholog Carl Ransom Rogers (1902-1987). PCA povazuje druhého ¢lovéka za bytost
pozitivni, svobodnou, a tedy i za své ¢iny a zivot odpovédnou. Zdlrazriuje meziosobni vztahy, které se
vytvareji tim, Ze druhého bezvyhradné a vstficné pfijmeme a usilujeme o co nejpfesnéjsi empatické
porozumeéni jeho osobniho svéta. Hlavnim principem tedy je, Ze druhy pro nas neni né&jakou véci, ale
samostatnou individualitou a proto zde neni prostor pro jakoukoli manipulaci.

» Planovani je prilezitost
Poskytuje pfilezitost naslouchat lidem, poznavat, co je pro né v Zivoté dulezité, a konat podle toho. Mlze
vyustit do transformace lidského Zivota, sluzby i spole¢nosti.

(Michael Smull, Helen Sanderson, Bill Allen Essential Lifestyle Planning: A Handbook for Facilitators)

» Planovani zamérené na ¢lovéka

Neni specificka metoda, ale principy:

Ustfedni postavou je &lovék.

Zaméreni na Clovéka, diagndza az na 2. misté.

Pfirozeny jazyk spi$ nez odborna terminologie.

Posiluje se aktivni U¢ast ¢lovéka s postizenim a jeho blizkych.

Definuji se zadouci zmeény v Zivoté ¢lovéka a to, co ma zlstat nezménéno.

» Planovani zamérené na ¢lovéka
Empatické porozuméni — je snaha o presné a citlivé pochopeni prozivani a pocitll druhého ¢lovéka.
Ucta k osobnosti — je akceptaci bez hodnoceni.

Opravdovost — uvédomuiji si své vlastni prozivani a dokazu je oddélit od toho, co vnimam u svého
protéjsku

» Planovani zamérené na ¢lovéka je soubor technik individualniho planovani

Kli¢ovym principem je zde aktivni zapojeni Clovéka a zaméfeni na jeho cile. Plan zaméreny na Clovéka
patfi Clovéku samotnému, nikoli organizaci. Mize proto presahovat nabidku poskytovatele sluzby a
zahrnovat neformalni, neplacenou pomoc poskytovanou pfirozenym socialnim okolim ¢lovéka. Planovani
zaméfené na Clovéka muize vést k velkym zménam nejen v jeho zZivoté, ale i organizace a celého
systému socidlnich sluzeb.

Je proto nastrojem vhodnym pro transformaci ustavni péce.
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» Planovani zamérené na ¢lovéka vytvari portrét clovéka

Rika nam, kdo je tento &lovék, co chce délat se svym Zivotem. Je to proces, do kterého jsou zapojeni
lidé, kterym na clovéku zalezi, ktefi jsou pro Clovéka dlleziti (rodina, pratelé, sousedi, asistenti a dalsi
ne/profesionalové) a vede ke skuteCnému zaclenéni do spole€nosti a nezavislosti.

» Vysledkem planovani zaméfeného na ¢lovéka
Je Zivot podle predstav doty&ného Clovéka, neni jim plan, ktery ho popisuje.

Planovani zaméfené na ¢lovéka je prostfedkem, neni vak cilem.

3.1.1 Cyklus planovani a poskytovani podpory

Je proces zaloZeny na pfemysleni a védomém usmérfiovani dalSich krok( v poskytovani sluzeb.

Klicovym prvkem planovani je definovani zadouci zmény v Zivoté Clovéka nebo toho, co ma zlstat
nezménéno a nasledna konkretizace zplsobl/metod, terminl a Ukoll pro jednotlivé ¢leny tymu.

Jedinym ddvodem individualniho planovani musi byt zlepSeni kvality Zivota lidi. Zacit Ize s cili, které
nevyzaduji velké zmény ve struktufe poskytovani sluzeb.

Zkoumani situace (pfibéh clovéka, dlleziti lidé, dllezité pro ¢lovéka, analyza potfeb).

Planovani podpory (priority, rizika a jejich snizeni, zdroje, metody, kroky ke spInéni, terminy,
odpovédnost).

Realizace planu = poskytovani podpory

Vyhodnoceni (porovnani vysledku s kritérii, co se osvéd¢ilo, co zménit, je zdrojem informaci ,co jsme se
naucili®).

Konec podpory

Kruh vztahu (priloha ¢. 19 — 22)

» Pomaha pochopit, kdo je pro ¢lovéka dulezity.

» Pomaha pochopit, jaké lidi chce mit kolem sebe.

» Pomaha zjistit, zda v oblasti vztahu existuji néjaké dulezité otazky.
» Pomaha urcit, s kym hovofit pfi sestavovani planu.

» Pomaha uréit vztahy, které mohou byt posileny €i podporovany.

U lidi, ktefi nekomunikuji béznym zplsobem, Ize pouzit fotky nebo obrazky lidi spojenych s jejich
zivotem. (pfiloha 19, prezentace str. 18, 20,21)
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Kruh vztaht jako nastroj socialni prace

» mapuji, kdo je dulezity v Zivoté ¢lovéka

» identifikuji, koho z dllezitych v Zivoté klienta zapojit a komu naslouchat
» zjistuji, s kym klient slavi svatky (vanoce apod.)
>

podporuji vytvareni opravdovych vztah(l pfemys$lenim o tom, co muze posilit, obohatit existujici
vztahy limitované zdroji nebo postoji

ukazuji vyvazenost rodiny, pfatel a placené podpory v lidském Zivoté
ukazuiji, ¢i pfitomnost si klient ceni

» pomahaiji klientovi a socialnimu pracovniku pfemyslet o tom, kdo je dulezity pro klienta

1. kruh: lidé, ktefi jsou tady za kazdych okolnosti
2. kruh: lidé, ktefi pomohou, kdyZz je oslovim
3. kruh: lidé, ktefi maji spole¢né zajmy

4. kruh: lidé, které bychom mohli oslovit, protoze néco umi
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Kruh vztaht — vyhody pro pracovniky a organizaci

» uci, kdo je dulezity pro klienta

» pomaha identifikovat, kdo ma co Fict k rozvoji néjaké stranky klienta/jeho Zivota/planu
» identifikuje vztahy, které maji byt posilnény nebo podpofeny
>

povzbuzuje kreativni mysleni tykajici se podpory lidi v tom, aby zUstali spojeni/ziskali spojeni
s komunitou.

Komunikaéni tabulky

Jsou jednoduchou a ucinnou cestou k zaznamu toho, jak nékdo komunikuje prostfednictvim svého
chovani. Kazdy, kdo je zavisly na podpofe poskytované jinymi lidmi, obzvlasté potiebuje, aby bylo
rozumét tomu, co fika.

Planovani zamérené na €lovéka posiluje miru jeho kontroly nad svym vlastnim zivotem.
Co je pro clovéka dtlezité?

Z hlediska ¢lovéka samotného - Co lidé fikaji slovy nebo chovanim?

Z hlediska lidi, kterym na ném zalezi (otazky zdravi a bezpeci) - Co je potfebné, aby clovéka
s postizenim pfijimala bézna spole¢nost (aby byl hodnotnym &lenem spole¢nosti)?

TFidéni toho, co je pro ¢lovéka dulezité opét probiha z pohledu ¢lovéka a z pohledu lidi kolem.

Hledisko ¢lovéka - Co mé drzi nad vodou, co mé zajima, posiluje, co bych chtél/a, co mé unavuje, nudi,
rozCiluje, stresuje, nebavi.

Hledisko lidi kolem (otazky zdravi, otazky bezpeci) - Co je potiebné, aby ¢lovéka s postizenim pfijimala
bézna spole¢nost (hodnotny ¢&len spole¢nosti)?

Kdo je klient?

. Co ma a nema rad?

o Jaké ma sny a pfani?

. Jaka ma nadani a cenné vlastnosti?

o Co ho roz€iluje a trapi?

. Co chce zménit a co chce zachovat?

o Kdo jsou lidé v zivoté uzivatele (rodina)?
. Jaké ma kamarady, pratelé, personal?

Co je pro klienta dllezité?
Nastroje planovani zaméreného na ¢lovéka

) Rozhovor s ¢lovekem
. Pozorovani - komunikaéni tabulka apod.
o Specifické nastroje (pracovni sesit apod.)
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o Imaginativni techniky (kouzelna halka)
o Konzultace s odborniky

Hledani vhodného personalu (pomocné otazky)

. Kdo je €lovéku nejbliz&i?

. Kdo déla pro ¢lovéka ,dobré dny“? Co spolu délaji? Jsou lidé, ktefi délaji ,Spatné dny“?
. Ci pritomnost udéla klientovi radost?

. Jaci lidé to jsou — lidi takovych vlastnosti musime hledat?

o Kdo rozzafi o€i ¢lovéka, kdyz vstoupi do dvefi?

. S kym rad travi ¢as?

. Je nékdo, jehoz pfitomnost ¢lovék odmita? Jaké vlastnosti takovi lidé maiji?

Hledani spravného élovéka
Vyhody pro ¢lovéka

Dostava podporu od ¢lovéka, ktery ma potfebné dovednosti a osobnostni vlastnosti. ZlepSuje to kvalitu
jeho Zivota i v pfipadé, Ze chybi formaini plan. Je vétsi pravdépodobnost, Ze ¢lovék muze délat to, co je
pro ngj dulezité a také vétsi pravdépodobnost, Ze navaze dobré vztahy v mistni komunité.

Vyhody pro pracovniky

Kdyz jsou pracovnici spokojeni v praci, zUstavaji déle. Klesaji pfipady zneuZzivani, manipulace a
zanedbavani. Pracovnici i lidé, ktefi potfebuji podporu, se citi respektovani a cenéni. Cely proces
napomaha vytvareni skutec¢nych vztah(. Je predpoklad, Ze bude nastartovan individudlni pfistup a
nebudou provadény jenom povrchové kosmetické Upravy.

Proces planovani schiizky zamérené na ¢lovéka

Nastinéni situace, zacatek setkani, sdileni a shrnuti informaci a planovani éinnosti, ukonéeni
schiizky.

Planovani schlizky zamérené na ¢lovéka

) Kde se bude konat?

. Koho pozvat a jak?

) Jaka bude forma obcerstveni?

. Co je tfeba zajistit, aby se Clovék citil pohodiné a bezpecné?

o Jakou roli bude klient béhem schiizky mit?

o Co je tfeba udélat, aby Clovék zlstal v centru vSech ucinénych rozhodnuti?
o Jak budou informace prezentovany a zaznamenavany?

. O co se na schlizce podélit, co netfeba sdélovat?
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. Jaky je plan schuzky?

Role na schizce
Moderator — zajisStuje priibéh schiizky a dodrzovani ¢asového harmonogramu

Zapisovatel — pfesné zaznamenava informace a ma na starost, aby kazdy po schlizce dostal kopii
zdznamu

VSichni — sdéluji si navzajem, co o ¢lovéku védi a fikaji své napady pro plan ¢innosti
Uréena osoba — dohliZi a kontroluje, Ze €innosti jsou uskuteChovany

Kdo hlida ¢as — informuje moderatora o ¢ase

Bézné uzivana zakladni pravidla

. Poslouchat bez pferuSovani

) Mluvit jednodu8e — Zadna hantyrka

. Duveérnost — jen co potfebujeme védét

. V8echno rozhodovani spolu s danym ¢Clovékem

. Vypnuté mobily, nebo vypnuté zvonéni

. VSechny pfispévky jsou cenné

. Neexistuji hloupé otazky, , Pravopysné chibi nevady*
o Pravidlo 5ti minut

Vystupem je pak Plan éinnosti, ktery je porovnanim soucasného Zivota a zdlraznénim toho, co je pro
néj dulezité. Soucasti Planu ¢innosti je také diskuze, co funguje a co ne. Zvazi se mozné problémy
a otazky. V ramci planu je stanoveno kdo, co udéla, do kdy, je stanovena osoba, ktera toto ovéfi.
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Pfiloha €. 18 Program modulu 3 - Individualni planovani, planovani sluzby, metody prace s uzivateli a
kvalita prace v socialnich sluzbach

Pfiloha €. 19 Prezentace Individualni planovani (1 - 52 str.)
Priloha €. 20 — 22 Ptiklady kruht vztah(
Pfiloha €. 23 Komunikacni tabulka

Pfiloha €. 24 Metody prace s uzivateli (1 — 68 str.)

3.3 Planovani socialnich sluzeb s ohledem na transformaci
Autor: Mgr. Jaromir Licek

Motto k reSenému modulu

,Planovani je proces zahajeny vytyéenim cilt. Uréuje strategie, politiku a podrobné plany pro jejich
dosazZeni. VyuZiva kontrolovani realizace a zpétné vazby k zahajeni dal§iho planovaciho cykiu.”
George A. Steiner

Strategické planovani socialni sluzby v kontextu transformace socialni sluzby
Na zacatku planovaciho procesu je tfeba si zodpoveédét nasledujici otazky:

» Kde jsme nyni?

» Kam se chceme dostat?

» Jak se tam dostaneme?

» Kam jsme se dostali a jak se nam to podafrilo?
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Planovaci cyklus

Cviceni — Diskuse: Vyhody a nevyhody planovani v podminkach socialni sluzby.
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3.3.1 Podstata a vyhody dobrého planovani
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prispivani k dosazeni zamérl a cill

je prioritni mezi manazerskymi ¢innostmi

vztahuje se na vesSkeré aktivity

umoznuje efektivni provadéni ¢innosti

je uskutecnovano ve vSech stupnich managementu
jasnéjSi pfedstava o svych zakladnich cilech

pocit smysluplnosti kazdodennich innosti
schopnost tézit ze silnych stranek své aktivity

moznost minimalizovani slabych stranek

Vzorec uspéchu pro Gspésné planovani

jasné stanovené cile + dobré planovani + tymova prace
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3.3.2 Cile v procesu planovani

Charakterizujeme jako vyjadfeni stavu, kterého chceme dosahnout. Cile tedy znamenaji koneény stav,
ke kterému by mély vSechny aktivity sméfovat. Cile davaji smér planim, které tyto cile odrazeji a definuiji
pro jednotlivé Useky az po nejnizsi uroven Fizeni. Specifikuji oGekavané vysledky a indikuji koncovy bod,
coz znamena, ze uréuji, na co ma byt kladen dlraz prfedevS§im a ¢eho ma byt dosazeno pomoci sité
strategii, taktik, postupu, pravidel a programa.

Vlastnosti cill

»  specificky (mnozstvi, kvalita a ¢as)

méfitelny (Ize poznat, jak jsme s nim daleko)
akceptovatelny (zu¢astnéni ho berou za svUj)

realisticky (musi byt dosazitelny s ohledem na zdroje, dovednosti a ¢as)

YV V VY V

sledovatelny (je mozné sledovat jeho postupné pinéni)

3.3.3 Planovani socialni sluzby v kontextu standard kvality

Proces planovani v podminkach socidlni sluzby se projevuje také v kontextu poZadavk( na plnéni
standarda kvality socialnich sluzeb (SQ). V ramci SQ 1 — Cile a zplisoby poskytovani socialnich
sluzeb cile analyzujeme vnitini a vnéj$i podminky a nasledné definujeme cile spole¢né se zplisobem
jejich naplnovani. V ramci SQ 15 — ZvySovani kvality sluzeb definované cile prostfednictvim nastavenych
procesl vyhodnocujeme.

Planovani socialnich sluzeb podporuje poslani socialnich sluzeb v nasledujicich oblastech:
» shoda se zakonem stanovenymi zasadami poskytovani socialnich sluzeb

» rozsah a forma pomoci a podpory zachovava lidskou distojnost

vychazi z individualné ur€enych potieb ¢lovéka

podporuje rozvoj samostatnosti

motivuje k pfekonani nepfiznivé socialni situace

vV V V V

posiluje socialni zaélefiovani ¢lovéka s postizenim

Priklady cil sluzby v kontextu socialni sluzby
Strategicky cil:
Posileni individualniho pfistupu ke klientim a snizeni kapacity sluzby.

Dlouhodobé cile:
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Zavedeny fungujici systém IP do konce roku 2012, za naplnéni tohoto cile zodpovida vedouci Useku ,A".
Kapacita poskytovanych sluzeb sniZzena do konce roku 2014 o 15%.
Kratkodobé cile:

Pracovnici v pfimé praci jsou motivovani k individudlni praci s klienty, kazdy se zucastnil minimalné 3
seminarl nebo diskusnich skupin k tomuto tématu bfezen — Cervenec 2012.

Jsou vybrani pracovnici odpovédni za vedeni individualnich planQ, jsou v této €innosti vySkoleni a
zacvi€eni srpen — prosinec 2012.

Cviceni — Diskuse: Identifikace cilt sluzby v prostfedi transformované socialni sluzby a jejich vzajemna
komparace.

3.3.4 Strategicky plan

Cviceni — Diskuse: Zakladni prvky Planu transformace socialni sluzby, zkuSenosti i¢astnikl s
procesem strategického planovani.

Strategické planovani — pfinosy a omezeni

Pfinosy

ZlepSeni vykonnosti organizace

Stimulace mysSleni, pfedvidavosti a vyjasnéni budouci orientace organizace
Schopnost prezit s omezenymi finan&nimi zdroji

Zména reaktivniho na proaktivni pfistup

Rozvoj tymové spoluprace uvnitf organizace

Nastroj pro komunikaci s témi, ktefi se zajimaji o budouci zaméry organizace

VV VYV V V V VY

Omezeni
»  Naklady mohou prevysit pfinosy
Intuice mize byt upfednostiiovana pred formalnim planovanim
»  Organizace feSi problémy ohrozujici jeji existenci
»  Implementace strategického planu je nejista

Analyza sou€asného stavu poskytuje pevny zaklad pro pohled do budoucnosti a spo€iva v urceni:
»  silnych stranek (to, co funguje optimalné)
»  slabych stranek (to, co Ize a nutno zlepsit)
»  moznosti (oblasti, které nabizeji pfilezitosti — trendy, pohyb v socialni sféfe, technicky vyvoj,
zmény v zakonech)
»  ohrozeni (pfekazky — nova Ci existujici konkurence, ménici se pozadavky)
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Analyza stavu organizace matici SWOT

Tato metoda pfedstavuje konceplni ramec pro systematickou analyzu, ktera usnadfiuje porovnani
vnéjSich ohroZeni a pfileZitosti se silnymi a slabymi strankami organizace. Vyvinuta v 70. letech 20.
stoleti Albertem Humphreyem na Stanfordské univerzit€. Spociva v identifikaci silnych a slabych stranek
spole¢nosti a oproti nim rozpoznani pfilezitosti a hrozeb s jeji pomoci Ize komplexné& vyhodnotit
fungovani firmy, nalézt problémy a pfekazky nebo nové moznosti rliistu. Je soucasti strategického
(dlouhodobého) planovani.

SWOT Analvza vnitfniho prostredi
analyza . N .
Silne stranky (Strenghts) Slabé stranky (Weaknesses)
“n
z
5 Strategie Strategie
]
5 o maximalizaci silmych stranek minimalizaci slabych stranel
a o]
] = . . wi w . . . i .
b @ - maximalizovat prilezitosti - maximalizovat prilezitosti
Q =
5|8
A
U
>
- Wi " 1
= = Strategie Strategie
= ]
= = maximalizaci silmych stranelk minimalizaci slabych sranek
2
Z - minimalizovat hrozby - minimalizovat hrozby
1=
I

Cvic¢eni (kasuistika chranéného bydleni) — realizace SWOT analyzy, stanoveni vize, definovani
dlouhodobych a kratkodobych cild.

Analyza STEP

»  spoleCenské/socialni faktory
»  technické faktory

»  ekonomickeé faktory

> politicko-pravni faktory

Cviceni — Diskuse: Zakladni prvky Planu transformace socialni sluzby, zkusenosti u€astniku s
procesem strategického planovani.
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Analyza dostupnosti navaznych sluzeb
> bydleni - chranéné bydleni, podpora samostatného bydleni

> “pracovni aktivity” (traveni ¢asu mimo domov) — pracovni prileZitosti - socialné terapeutické
dilny, socialni rehabilitace, podpora samostatného bydleni, chranéné dilny, socialni firma

> veiejné sluzby - béZné dostupné sluzby v ramci “komunity” — obchod, posta, kino, divadlo,
kavarna hospudka

Uspésnost implementace strategického planu

Co muzete udélat organizace pro to, aby uvedla do Zivota co nejvice ze svého strategického
planu?

Pro uspésnost implementace strategického planu mize udélat nejvic jizZ béhem jeho vzniku. Aby totiz
mohla uskute€novat zmény ze svého strategického planu, musi na svou stranu ziskat co mozna nejvice
spolupracovniku. Pravdépodobné nejucelnéjsi zplsob, jak tohoto dosahnout, je zapojit je do planovani a
dat jim tak moznost spolupodilet se na pfipravé zmeén, které je v budoucnosti Cekaji.

» Jakmile bude jeji strategicky plan schvalen, musi vénovat svou pozornost tomu, aby jej vyuzila jako
podklad pro své kratkodobé — ro¢ni — planovani.

» Stanovit takové kratkodobé cile, které povedou k naplnéni dlouhodobych cild.
» Formulovat srozumitelné a vSem jasné kratkodobé cile.

» Presvédcit se, Zze kazdy ze spolupracovnik vi, jaké jsou jeho hlavni Ukoly pro nasledujici obdobi a
jakym dilem pfispiva k naplfiovani strategického planu (a tedy poslani) organizace.

» Vytvaret organizaéni podminky a klima, které pfispé&ji k dosahovani cil(.
» Davat vSem jasné najevo, ze implementace strategického planu je pro organizaci dilezita.
» Pravidelné vyhodnocovat vysledky pfi naplfiovani dil€ich cili ze strategického planu.

» Pruzné reagovat a ménit nékteré z dfive stanovenych cilt v pfipadé zavazné udalosti, které pfi svém
planovani nepfedpokladala.

» Dokéazat poskytnout lidem kolem sebe dostateénou podporu, kterou budou potiebovat pfi
prekonavani nejruznéjSich obtizi a pfekazek béhem implementace strategického planu.

» Dokazat jednou za ¢as zpomalit své tempo a podivat se s odstupem na to, ¢eho organizace jiz pfi
implementaci planu dosahla.

» Nenechat si ujit pfilezitost oslavit i mala vitézstvi, jediné ta mohou dodavat energii k dalSi praci.

» Kazdych Sest mésicl vyhodnotit, jak UspéSna je implementace strategického planu a upravit podle
toho implementacni akce tam, kde to bude potiebné.
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» Na konci kazdého roku implementaci planu znovu vyhodnotit pfedpoklady (vypracovat situacni
analyzu), na nichz byl plan postaven a zkontrolovat, zda se stale je$té chce ubirat smérem, ktery je
popsan ve strategickém planu.

3.3.5 Stfednédobé planovani rozvoje socialnich sluzeb

Castéji se setkavame s pojmem komunitni planovani sociélnich sluzeb, zejména pokud se jedna o
planovani na obecni uUrovni. Jde o proces, ktery pfi aplikaci do praxe pfispéje ke zkvalitnéni Zivota
znevyhodnénych osob, zmirni jejich diskriminaci na trhu prace a poskytne jim prostiednictvim novych
projektl sluzeb i pracovni prilezitosti.

Zakladem komunitniho planovani socialnich sluzeb je spoluprace obci a krajd s uzivateli a poskytovateli
socialnich sluzeb pfi vytvareni planu, vyjednavani budoucich sluzeb a realizaci konkrétnich krokd.
Spole¢nym cilem je zajistit dostupnost kvalitnich socialnich sluzeb.

Metoda komunitniho planovani

Umoznuje planovat socialni sluzby na drovni obci nebo kraju tak, aby odpovidaly mistnim potfebam,
podminkam i lokalnim odliSnostem, zvySuje efektivitu investovanych finanénich prostfedkd, protozZe je
vynaklada jen na takové sluzby, které jsou potfebné a do tohoto procesu zapojuje vSechny ucastniky
systému socialnich sluzeb (Clovéka s postizenim, poskytovatele, zadavatele) ¢imz zvySuje jejich
dostupnost a kvalitu.

Nastrojem komunitniho planovani je tzv. komunitni plan jako dokument, ktery je vysledkem vyjednavani
mezi vSemi UCastniky procesu. Odpovida mistnim podminkam a potfebam a stanovi kratkodobé i
dlouhodobé cile a priority rozvoje socialnich sluzeb v dané obci (mésté, kraji).

Komunitni planovani se uskute€nuje ve tfech rovinach:
zadavatel - politicka rovina

poskytovatel - odborna rovina

klient - uzivatelska rovina

veregjnost

Predstavime-li si situaci jako stejnoramenny trojuhelnik, tak na jedné strané jsou mistni samospravy a
obce, mikroregiony ¢i svazky obci, které jsou nositeli verejnych prostredkd, jimiz financuji socialni sluzby
a souhrnné se nazyvaji zadavatelé.

Na druhém rameni jsou subjekty, které vykonavaji urcitou sluzbu pro cilové skupiny, které souhrnné
vystupuji pod nazvem poskytovatelé. Mezi netypické poskytovatele bychom mohli zahrnout i
zaméstnavatele, kteri vytvareji nové pracovni prileZitosti i pro socialné znevyhodnéné osoby na trhu
prace. Na tretim rameni, zdanlivé nejslabsim, jsou osoby s postizenim jako konecni prijemci pomoci,
sluzby ¢&i podpory, tedy skupiny znevyhodnéné na trhu prace.
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poskytovatelé zadavatelé

uzivatelé

Cvi€eni — Diskuse: Vyhody a nevyhody zapojeni transformované socialni sluzby do procesu
komunitniho planovani na obecni a krajské drovni.

3.4  Zdroje informaci

Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v platném znéni
Vyhlaska €. 505/2006 Sb., v platném znéni

Metodicka pfiru¢ka zplsobilych vydaju pro programy spolufinancované ze strukturalnich fondd a Fondu
soudrznosti na programové obdobi 2007 — 2013

Metodicky manual pro naplnéni vybranych narodnich standardi kvality socialnich sluzeb, Dé¢in, Charitni
sdruzeni Décin, 2005

Metodika MPSV k provadéni inspekci poskytovani socialnich sluzeb, Praha, MPSV, 2008

4. Komunitni plan pé&e mésta Usti nad Labem na obdobi 2010 — 2013, Usti nad Labem, Centrum
komunitni prace, 2010

Strategicky plan rozvoje obCanského sdruzeni Socialni agentura na obdobi 2008 -2011, Socialni
agentura,o.s.,2008

BARTA, J.: Strategické planovani, NROS, Praha 1997
KOONTZ, H. WEIHRICH: Management, East Publishing, Praha 1993

KRALOVA J., RAZOVA E.:Sociélni sluzby a prispévek na pééi, Praha: ANAG, 2009, ISBN:978-80-7263-
559-7

STEINER, A. GEORGE: Strategic Planning, Free Press Paperbacks, NY 1997
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4 Modul 4 - Metody prace s uzivatelem

Autorka: Mgr. Radka CebiSova

Cil modulu
seznamit ucastniky s vybranymi metodami prace s uzivatelem dle jeho individualnich potfeb.

Obsah kurzu:

Vhled do vybranych metod prace s klientem (preterapie, bazalni stimulace, totalni komunikace, rozvoj
kognitivnich funkci, ergoterapie, pohybova a tanecni terapie, zooterapie, canisterapie, arteterapie,
muzikoterapie, efektivni uceni).

4.1 Terminologie

Preterapie je metoda, ktera pomaha pfi komunikaci s klienty, jejichz schopnost navazat nebo udrzet

osoby se zdravotnim postizenim.

Preterapie prokazala, Zze muze byt uzZitecnym nastrojem psychoterapie, ale i metodou, kterou lze
vyuzivat i pfi b8zném provozu v organizacich pro osoby se zdravotnim postizenim, proto je pfinosna jak
pro psychology a psychiatry, tak pro kazdého, kdo v této oblasti plisobi: zdravotniky, socialni pracovniky,
pracovniky pfimé péce, rodice atd.

Metoda preterapie, kterou vyvinul psycholog Garry Prouty, je velkym pfinosem v oblasti psychoterapie
zamérené na Clovéka. Preterapie umoznuje navazani kontaktu s lidmi, ktefi mivaji nalepku , nereaguje
na terapeutické plsobeni*.

Prouty za vychozi bod povazuje ,psychologicky kontakt* mezi terapeutem a klientem, ktery Carl Rogers
specifikoval jako jednu z nutnych podminek terapeutického procesu. Pravé tento kontakt mlze byt
nékterym lidem cizi, nezvladnou ho. Proutyho metoda je zalozena na principu zrcadleni téz
reflektovani, coz znamena, ze terapeut klientovi zrcadli to, co vnima. Metodu zrcadleni poprvé v praxi
pouzil Otto Rank. Opakoval to, co mu klienti sdélovali, aby Iépe pochopil jejich zpusob uvazovani. Carl
Rogers metodu zrcadleni rozsifil na emocionalni rovinu, aby pFesnéji poznal pocity a prozitky svych
klientd. Prouty tento princip rozved! jesté dale a reflektovani pouziva proto, aby pomohl klientim navazat
kontakt s realitou, se sebou samymi i s druhymi lidmi.

V Evropé byl tento pfistup pfijat a dale rozvijen pfedevsim v Belgii, Italii a Nizozemsku, od roku 1992 jej
odbornici aplikuji v Némecku.

Preterapie je dalSi stuperi ve vyvoji mysleni a praxe zaméfené na Clovéka. Rogersuv pfistup k terapii byl
zalozen na tfech nutnych pfedpokladech (Rogers, 1957) &i postojich:
1. Bezpodminecné pozitivni pfijeti — znamena vrely, pfijimajici, pecujici postoj k Clovéku,
kterému poskytujeme podporu, vstficnost a upfimny zajem, at' je to kdokoli.
2. Empatie - je spojena s jasnym vyjadfovanim porozuméni pro klientovu zkuSenost.
3. Kongruence - emocni opravdovost, oteviené projevovani pocitll terapeuta vici klientovi.

46



NARODNI CENTRUM

PODPORY TRANSFORMACE SOCIALNICH SLUZEB

PFitomnost a vyjadfovani téchto pfistupu, véetné nedirektivniho zrcadleni klientovych pocitt a sdélovani
vyznamu, predstavuje zaklad terapie zaméfené na klienta. Toto splyvani postojd a technik je
povazovano za posilujici faktor pro sebeutvareni a seberealizaci (Rogers, 1978).

Jako prvni podminku terapeutického vztahu definuje Rogers psychologicky kontakt (Rogers, 1959).
Tato ,prvni podminka“ v8ak byva opomijena. Preterapie je tedy vhodna pfedevSim pro lidi, ktefi
nedokazou navazat kontakt, jelikozZ jejich schopnost navazani kontaktu je omezena.

Psychologicky kontakt

Psychologicky kontakt je vymezen na tfech urovnich:

- Kontaktni reflexe, tj. prace na strané terapeuta
- Kontaktni funkce - proces na strané ¢lovéka samotného
- ZlepSeni kontaktu se hodnoti podle projevl kontaktniho chovani.

Kontaktni reflexe

Kontaktni reflexe jsou techniky uskutecriovani empatického kontaktu. Pfichazeji ke slovu, kdyz neni
navazan dostateCny kontakt pro realizaci terapie. Reflexe umoznuji navazat kontakt mezi terapeutem a
klientem, nedokaze-li klient navazat realitni, emocionalni nebo komunikaéni kontakt. Tyto reflexe jsou
velice konkrétni, realistické a duplikované.

Je nutné respektovat predfecové ¢&i nedostate¢né jazykové vyjadfené pocity. Existuje pét druh(
kontaktnich reflexi:

1. Situacéni reflexe - sledujeme aktudlni klientovu situaci, okoli a prostfedi, v némz Zije, a
reflektujeme jeho chovani.
Priklad: Pan Petr se upfené diva na néjakou skvrnu na podlaze. Reflektujeme: ,Divate se na
velkou skvrnu na podlaze®.
Tento druh reflexi podnécuje kontakt s realitou.

2. Oblicejové reflexe - divame se Clovéku pfimo do tvare a pozorujeme predexpresivni emoce.

Priklad: ,Pavel se usmiva®, ,Pavel se tvafi rozzlobené*.
Tento druh reflexi podnécuje kontakt na roviné emoci.

3. Téelové reflexe - pro nékteré lidi byva typické bizarni drzeni téla, gesta, pohyby. Nezfidka se
vyskytuji nepfirozené a strnulé pozice. Muzeme je reflektovat slovné nebo télesné.
Pfiklad slovniho zrcadleni: ,Eva ma ztuhlé télo“, ,Jana se koléba“
Pfiklad télového zrcadleni: pfesné opakujeme vSechny pohyby, které Clovék déla.
Tyto reflexe pomahaji lidem snaze zit ve svém téle a prekonavat télesné odcizeni.

4. Slovni reproduktivni reflexe - nemalo lidi Zije na pfedfeCové Urovni. Vyjadiuji se jen

ulomkovitou Feci, v nesouvislych vétach i jen ojedinélymi slovy. Objevuji se pfiznaky echolalie
(opakovani slov a vét) a neologismy. Pozorné naslouchame a reflektujeme slovo, byt jeho
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vyznamu nerozumime, aby &lovék byl pfijat jako rovnocenny partner v komunikaci. Clovék timto
zpusobem byva povzbuzen a pak ¢asto svUj projev rozsifi.

Pfiklad:  ,(nesouvisly  projev)....... béZet, (nesouvisly  projev)...... strom,  (nesouvisly
projev)...... papir‘. Budeme reflektovat tfi vyslovena slova. Prilezitostné muizeme reflektovat i
neverbalni zvuky, coZ napomaha rozvijet komunikaéni kontakt.

5. Zopakované reflexe - ztéleshuji zadklad opétovného kontaktu. Princip je prosty. Vidime-li, Ze
predchozi reflexe byla U€inna, pouzijeme ji znovu. Zopakované reflexe mohou byt dlouhodobé
nebo kratkodobé.

Uvedenych pét technik poskytuje ¢lovéku jakousi komunikacni sit na rdznych drovnich, takze ma
dostatek prilezitosti k tomu, aby vyjadfil, co potfebuje a mohl s nami navazat kontakt. Toto vSe &lovéku
pomaha, aby se posunul z pfedkomunika¢niho stadia na uroven exprese (vyjadfeni).

Kontaktni funkce

Jsou oznalovany jako realitni, emocionalni a komunikacni kontakt. Jsou koncipovany jako funkce
védomi a utvareji teoretické cile preterapie. Uselem preterapie je z tohoto hlediska obnova a rozvoj
realitniho, emocionalniho a komunikac¢niho kontaktu.

Realitni kontakt je popsan jako uvédoméni si ,svéta“. Konkrétné je tim mysleno uvédomovani si lidi,
mist, véci a udalosti. Setkavame se s lidmi na ufadech, v letadle, na ulici a podobné. Lidé jsou nedilnou
soucasti nasi reality. VSechno na svété obyva néjaké misto - ja jsem tady, ty jsi tam, babicka je na
Moravé,...Kolem nas jsou spousty véci - knihy, jidlo, slunce, hvézdy,...... s vécmi jsme v neustalém
kontaktu. Udalosti jsou naopak docasné: ,V lété jsem byla v Egypté“. ,O vikendu pojedu k rodi¢dm®.
Soudasti nasi reality je samoziejmé i Cas.

Emocionalni kontakt Ize definovat jako uvédoméni si svych nalad, pocitt a emoci. Nalady jsou tékavé,
nemaji dlouhého trvani. Napfiklad mazeme fict: ,Dneska mam opravdu $patnou naladu®. Stava se, ze
ani nevime, pro¢ tu ¢i onu naladu mame, pfesto je pfitomna. Pocity jsou specifiCtéjsi, jsou presnéji
vymezitelné, vice pfitomné a predevsim maji konkrétni predmét: ,Dneska jsem smutna, protoze nemam
¢as na odpocinek®. Emoce jsou intenzivnéjSi a obvykle se vztahuji ke konkrétni udalosti: ,Jestli bouchne$
babicku, strasné se rozzlobim®.

Emocionalni kontakt se tedy vzdy vztahuje k ,JA*.

Komunikaéni kontakt je symbolickym vyjadienim reality (svéta) a emoci (JA) uréenych druhym lidem
prostfednictvim slov a vét & néjakého alternativniho zplsobu komunikace. Je to vSak vic nez pouhy
prenos informaci, protoze jeho soucasti je smysluplné vyjadfeni nasich prozitk(i svéta a sebe samych
pro druhé lidi.

Kontaktni chovani

Kontaktni prvky chovani jsou takové zmény chovani, které se objevuji jako vysledek posilovani
kontaktnich funkci prostfednictvim kontaktnich reflexi.

Vysledek: Navazani realitniho, emocionalniho a komunika¢niho kontaktu. Realitni kontakt - slovni projev
tykajici se lidi, mist, udalosti a véci.

48



NARODNI CENTRUM

PODPORY TRANSFORMACE SOCIALNICH SLUZEB

4.2  Totalni komunikace (TK)

Komunikace je nedilnou souc¢asti pomoci lidem a zvlast dllezitého vyznamu nabyva pfi podporovani lidi
s potizemi v u€eni (tzv. mentalnim postizenim). Totalni komunikace pfedstavuje komunikacni filozofii,
ktera prosazuje postupy zaméfené na Clovéka.

,Totalni komunikace je komunikacni filozofie, nikoliv komunikaéni metoda, natoZ vyukova
metoda. Totalni komunikace predstavuje pFistup pro vytvofeni uspésné a rovné komunikace mezi
lidmi s rozdilnym jazykovym vnimanim. Pouziti totalni komunikace obnasi ochotu pouzit vSechny
dostupné prostredky za ucelem pochopit a byt pochopen.*

Hanson, B.

Totalni komunikace je komplexni komunikace, ktera zahrnuje Siroké spektrum zpusobl komunikace:
mluvenou fe€, psani, ¢teni, zpév, pohyby celého téla, mimiku, gesta i specifické tzv. augmentativni a
alternativni zplsoby komunikace. Augmentativni systémy komunikace maji podporovat jiz existujici, ale
pro bézné dorozumivani nedostatecné komunikaéni schopnosti.

Alternativni komunikaéni systémy se pouzivaji jako ndhrada mluvené feci.

Podstata a principy totalni komunikace (TK)
> Vychozi bod TK - pravo kazdého ¢lovéka na komunikaci.

> Filozofie TK - lidé spolu chtgji vzajemné navazovat kontakty a kazdy ¢lovék by mél respektovat a
uznavat jazyk a zplsoby vyjadfovani jinych lidi.

/Postl"eh pro porozuméni: Abychom mohli dobfe totalné komunikovat, musime se zaméfit na
konkrétni osobu. Musime védét, které metody nebo které kombinace dané metody osobé nejlépe
vyhovuiji.

~

Postieh pro vyjadiovani: Totalni komunikace povazuje vSechny prostfedky za rovnocenné a
platné formy vyjadfovani, a tak je potfeba k nim pfistupovat. k

/

Systémy s pomickami: predméty, fotografie, pismena, psana slova, kresleni, komunikacni

,zaznamoveé* tabulky, technické pomucky s hlasovym vystupem, pocitace, systémy grafickych symbolu-
PCS, Bliss, piktogramy.

Totalni komunikace je pojem, ktery se pouziva ve dvou rlznych vyznamech. Nejcastéji totalni
komunikaci oznacujeme jako filosofii urCitého zpusobu mySleni nebo komunikace. TK je prakticka
metoda pro navazani komunikace s neslySicimi.

Cilem totalni komunikace je umoznit lovéku vyuzivat pro néj nejpfirozenéjsi, "na miru Sity" komunikacni
prostfedek

Mnoho lidi pouziva neformalni komunikacni styly, které jsou pro né jedinecné. Nékdy jsou tito lidé
znacéné zavisli na lidech, ktefi je znaji a rozuméji jim.

Je opravdu dulezité, aby tyto jedine¢né komunikacni styly byly zaznamenany, aby se lidé, ktefi se kolem
daného ¢lovéka pohybuji, mohli o téchto konkrétnich stylech komunikace dozvédét.
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Komunikaéni tabulky

Jsou jednoducha, ale u€inna cesta k zdznamu toho, jak nékdo komunikuje prostfednictvim svého
chovani. Kazdy, kdo je zavisly na podpofe poskytované jinymi lidmi, obzvlast potiebuje, aby bylo
rozumét tomu, co fika.

Komunikacni tabulka

Kdyz se déje toho: Clovék déla nebo fika: | Myslime si, ze to Méli bychom
znamena: udélat/délame:

Facilitovana (ulehéovana) komunikace

je zalozena na mechanické podpofe ruky ¢lovéka, ktery chce néco sdélit. Umoznuje tedy jakékoliv osobé
vyjadfit se tim, Ze ukaze na obrazek, pfedmét, pismeno ¢i vyjadfit se celymi vétami na klavesnici. Jako
komunikaéni metodu ji rozpracovala Australanka Rosemary Crossley v 70. letech. Cilem je omezit
podporu ruky na nejmensi miru a nabidnout tak lidem moznost samostatnosti ve vlastnim projevu. Tato
metoda je nejrozsifenéjsi v USA, Francii, Britanii, Italii a Belgii.

Osvédcéené postupy pro podporu komunikace

Zahrnuji ochotu skute¢né naslouchat a poznat, jakym zpusobem dotyény ¢lovék komunikuje s vami a jak
vy s nim. Poskytnuti dobré podpory &lovéku vyzaduje usilovné rozvijeni jeho vlastnich schopnosti a
dovednosti.

Nositelé efektivni komunikace — komunikacéni partnefi
Museji umét naslouchat zvukim a po té sloviim, pozorovat — nejen tvare a vyrazy ve tvafich, vénovat
pozornost ostatnim lidem, vystfidat se, aktivné se U€astnit, mit zajem komunikovat.

Komunikacni partner
> musi umét rozpoznat snahu ¢lovéka o komunikaci a reagovat na ni

> znat zplsoby, jak udrzet a rozvijet konverzaci s ¢lovékem s postizenim

» nepokladat pouze uzaviené otazky, na které je odpovéd typu ano/ne
pokladat jen jednu otazku

neuZivat negativni otazky

dat druhé osobé dostatek ¢asu na odpovéd

umoznit ,vyménu* pfi komunikaci

V V V VY
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Socialni pracovnik potrebuje mit zaroven kontrolu, ze clovék sdéleni rozumi. Je treba prijaté
sdéleni zopakovat a pripadné rozsirit.

4.3  Zdroje informaci
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4.4  Efektivni uéeni (Structured instructions)

Autorka: PhDr. Lada Furmanikova

Lidé s postizenim mohou vyuzivat podporu ve v8ech zakladnich Zivotnich oblastech: v oblasti bydleni,
prace nebo vzdélavani, pfi vyuzivani volného ¢asu nebo v oblasti vztahl. Ve v8ech téchto oblastech je
mozné vyuzit podporu prostfednictvim nacviku socialnich dovednosti, ktera umozni lidem s postizenim
ziskat a udrzet si dovednosti potfebné pro bézny, kazdodenni Zivot.

Tato podpora by méla vzdy respektovat specifické potfeby cilovych skupin i jednotlivcl. PFi nacviku
socialnich dovednosti je vhodné uplatfiovat zakladni psychologické zakonitosti a didaktické zasady — a to
i pfesto, Ze k nacviku a pfenosu nedochéazi ve vzdélavacich zafizenich, ale v oblasti sociélnich sluzeb.
Respektovani zakonitosti a zasad totiz mize zjednodusit a zefektivnit spolupraci mezi klientem a
pracovnikem.

Psychologické zakonitosti uc¢eni
1. Zakon motivace

PFi spolupraci pracovnika a klienta je motivace jednim z klic¢ovych faktor( ovliviiujicich celkovou
efektivitu intervence. Zejména zpocatku musi byt vyuzivano motivace, ktera vychazi z vnitfnich pohnutek
&lovéka, nez motivace vnégjsi. Clovék s postizenim musi rozumét tomu, proé nacvik probiha, k gemu mu
zisk nové dovednosti bude. Rlznymi formami vnéj$i motivace mlizeme v procesu spoluprace klienta jen
podporovat.

zazitek uspéchu posili, nez motivace negativni, kdy je jeho vykon motivovan a provazen strachem
z oCekavani nepfijemnosti a sankci. Protoze zazitek uspéchu ma velmi silny motivaéni u€inek, pracovnik
volbou postupll, kdy se ¢innost déli na mensi Useky, v nichz muze zazit uspéch). Naopak prozitek
neuspéchu obvykle motivaci spiSe snizuje, zvlast pokud je zazitek neuspéchu opakovany nebo neni
vyvazen uspéchy.

2. Zakon zpétné aferentace

Zpétna aferentace znamena konfrontaci stanoveného cile scilem skute¢né dosazenym, tedy
porovnavani pfedem stanoveného cile spoluprace s tim, k ¢emu spoluprace skute¢né vedla a jaké méla
nakonec vysledky.

K tomuto srovnani je nejprve nutné spinéni cile vyhodnotit, a to v souladu s pfedem stanovenymi kritérii.
Pokud se jedna o pinéni dlouhodobéjsich cild, byva obvykle efektivnéjsi diskutovat o naplhovani cile a
podavat zpétnou vazbu jiz v prabéhu uceni nebo nacviku. Tim Ize nejen predejit zpevnéni nespravnych
vzorcu v dobé, kdy nova dovednost nebo zpusob chovani jesSté nejsou automatizované, ale také
priibézné posilovat motivaci ¢lovéka ke spinéni cile a dalSi spolupraci.
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3. Zakon prenosu uceni

Zakladem prenosu je zobecnéni toho, co se ¢lovék naucil takovym zpusobem, aby byl schopen prenést
nové naucené (napf. novou dovednost) do podobné &innosti nebo prostiedi.

Pfenos dovednosti a novych zplsobl chovani do jinych ¢innosti nebo prostfedi byva €asto kritickym
bodem, protoze vyzaduje urcitou miru generalizace, abstrakce, vyhledani bodu, které jsou spole¢né pro
obé ginnosti, jejich abstrahovani a pfenos do novych podminek a situaci — a pravé tyto schopnosti
mohou byt u lidi s mentalnim postizenim omezeny. Pfesto, Ze by tedy byl pfenos dovednosti do jinych
situaci nebo prostfedi Zadouci, nelze oekavat, Ze k nému dojde automaticky. Je proto vZdycky nutné
zvarzit, zda, v jakych oblastech a jakym zplsobem muze byt nacvik realizovan — a to zejména tam, kde
nacvik neprobiha v prostfedi, v kterém bude €innost posléze realizovana (napf. pfiprava lidi, ktefi budou
odchazet z DOZP na Zivot v b&Zném prostfedi).

4. Zakon opakovani

Opakovanim dochazi k fixaci novych navykl a dovednosti. Lidé s mentalnim postiZenim mohou mit
rlizna omezeni v oblasti paméti a pozornosti, a proto je potfeba pocet i zplsob opakovani pfizpUsobit
jejich individualnim potfebam.

Valenta a Miiller (2007, s. 263 podle Linharta, 1967) doporuduji pfi opakovani respektovani nasledujicich
zasad:

=  opakovat stejné véci rliznymi zplsoby, v riznych podminkach
=  postupovat systematicky a zpusobem, ktery je klientovi srozumitelny

=  pfi opakovani vyuzivat pozitivni zpétné vazby (napf. pochvala) tak, aby byl G&inek spravné
vykonaného ukonu posilen

= frekvenci opakovani volit individualné, pfizplsobit ho ¢lovéku a také tomu, co ma byt nauéeno
(napf. slozitost Ukonu)

=  respektovat psychohygienické zasady, tj. pfi nacviku dodrzovat prestavky, stfidat ¢innosti, metody,
prostiedi atd.

*  motivovat Clovéka s postizenim (pozitivni zpétnou vazbou, poukazovanim na vyuziti dovednosti
atd.)

Didaktické zasady

Didaktické (vyukové) zasady vychazeji vétSinou z vySe uvedenych psychologickych zakonitosti uceni.
Zachycuji a vyjadfuji pfedpoklady a podminky, kterymi by se mél fidit proces nacviku socialnich
dovednosti. Jejich dodrzovani pfispiva ke zvySovani jeho efektivity. Valenta a Mdller (2007, s. 264)
definuji obecné didaktické zasady, které je efektivni respektovat pfi nacviku s lidmi s mentalnim
postizenim:

1. Zasada uvédomélosti, aktivity a participace

Klienti socialnich sluzeb musi byt v maximalni mozné mife a v rdznych podobach zapojeni do nacviku
socialnich dovednosti — tedy do naplriovani svych cill. Zapojeni ¢lovéka by mél pracovnik predpokladat
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a umoznovat, a pokud jsou osoby spiSe pasivnéjSi, mél by aktivné vytvaret situace, ve kterych klient
dostane prostor pro partnerskou ucast (Jesensky, 2000, s. 168). Tato zasada vyzaduje, aby osoby
rozumeély vyznamu ziskavanych védomosti, znalosti a dovednosti pro svij bézny Zivot, ale také
pozadavkum, které jsou na né kladeny (pro¢ se maji toto ucit timto zplsobem). Dlraz je kladen na
vlastni motivaci jedince. Pokud ¢lovék neni k zisku dovednosti motivovan, muize se jej pracovnik pokusit
motivovat napfiklad prostfednictvim objasnéni vyznamu a smyslu navrhovanych cild (k ¢emu mu
dovednost bude, co tim ziska).

2. Zasada nazornosti

To, co se ma C&lovék naugit, co si ma osvojit, by mu mélo byt predkladano tak, aby mohl do vnimani
zapojit co mozna nejvice smysla (zrak, sluch, hmat atd.). Uplatiiovani této zasady vede nejen ke
zvySenému zajmu osob, ale zejména k trvalejSimu zapamatovani a dokonalejSimu osvojeni u€eného
(Muzik, 2004).

Zasada upozorfiuje, Zze nejCastéji vyzivana metoda verbalniho pfenosu informaci (vyklad, tj. sdélim
klientovi, jak m& postupovat) nemusi byt zejména u osob s mentalnim postizenim dostate¢na. Proto je
potfeba pfenos a fixaci pfi nacviku dovednosti podpofit nejen vyuzitim vizualnich a audiovizualnich
pomucek (napf. rizna schémata a postupy, videa atp.), ale zejména realizaci aktivit v béZném prostredi
(zejména pfi nacviku specifickych, rolovych a instrumentalnich dovednosti). Tyto pomucky nemusi byt
unifikované, jak je obvyklé ve Skolni prostfedi, ale mize je vytvaret i pracovnik sdm nebo ve spolupraci s
klientem tak, aby odpovidaly jeho specifickym potfebam.

3. Zasada pfimérenosti

Vybér postupl (jak bude nacvik probihat) i organizacni zaleZitosti (kdy, jak &asto, jak dlouho) musi
odpovidat specifickym potfebam klienta, ale také jeho aktualnim dovednostem, zkuSenostem a motivaci.
Pfiméfeny pfistup pracovnika a volba postupu pfimo souvisi s (ne)moznosti klienta zazit pfi nacviku
Usp&ch a ma tak vliv na jeho postoj k nacviku, k pracovnikovi i sob& samému. Cim méné &lovék rozumi
cilim uceni, tim je nutno volit pestfej$i a zajimavéjsi postupy a také prizplsobovat tempo vyuky.

4. Zasada soustavnosti

Zasada upozorfiuje, ze je nutné, aby si lidé osvojovali védomosti, dovednosti a navyky v ucelené
soustave, systému, jehoz prvky na sebe srozumitelné navazuji. Nové poznatky a dovednosti musi byt
prezentovany tak, aby umozniovaly jejich postupné zafazovani do systému a poznani jejich vzajemnych
vazeb. Nesmi jich tedy byt pfiliS mnoho najednou; pokud se jedna o slozitéjSi ukon nebo informaci, je
potfeba ji nejprve bezpecné fixovat (napf. metodou bezchybného uceni, viz nize). Pravé systematicke
usporadani usnadfiuje zapamatovani a snazsi vybavovani informace nebo dovednosti.

5. Zasada trvalosti

Tato zasada je zaméfena na uchovani a znovu vybavovani poznatkll a dovednosti. Jeji naplhovani
pfimo souvisi s dodrzovanim ostatnich zasad, zejména se zasadou soustavnosti: pouze informace, které
si osoba zacleni do struktury nebo schématu, je mozné udrZzet v paméti po delSi dobu. Aby byly nové
znalosti a dovednosti vyuZitelné, musi pracovnik podporovat zamérné zapamatovani, logicky
strukturovat véci, které se ma ¢lovék naucit a objasfiovat vyznam novych znalosti a dovednosti pro jeho
bézny zivot (Muzik, 2004, s. 67).

Podminkou trvalého osvojeni je také pochopeni a dostateéné procvi¢ovani a opakovani. Dovednosti a
navyky vSak musi byt nejen nau€eny, ale i dale udrZzovany. Aktualizace, procvi€ovani a vyuZivani
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nauceného ve vice ¢ méné analogickych podminkach a situacich je podminkou toho, aby se nové
vytvofené navyky, dovednosti a poznatky udrZzovaly. Naucdené je upevihovano, pouze pokud osoba
naucené dovednosti dale praktikuje ve svém Zivoté.

6. Zasada uplatinovani reedukac¢nich a kompenzacnich postupu a technickych podminek

Tato zasada reflektuje, Ze obtize osob s postizenim a jejich dusledky v rGznych oblastech je mozné
ovlivnit prostfednictvim vyuzivanim riznych specifickych postupt a Upravou podminek (Jesensky, 2000,
s. 168). Tyto upravy mohou zefektivnit proces spoluprace a mohou i dale posilovat sobéstatnost a
samostatnost osob s postizenim.

7. Zasada orientace na praxi

To, co se &lovék udi, musi byt pfimo vyuZitelné v bézném Zivoté (Muzik, 2004). Clovék musi chapat, co
je cilem spoluprace a jak nové naucené dovednosti a znalosti vyuZije. Proto musi spoluprace maximalné
zohlednovat pfedstavy a zkuSenosti ¢lovéka.

8. Zasada aktualnosti
Uc€ebni material musi odpovidat aktualnim, realnym potfebam osoby (Muzik, 2004).

Bezchybné uéeni - Errorless Learning

Bezchybné uceni je metoda, ktera je vyuzivana pfi nacviku socialnich a pracovnich dovednosti a ktera
kompenzuje nékteré obtize charakteristické pro osoby s mentalnim postizenim (zejména obtize v oblasti
verbalniho u€eni a paméti). Tato metoda vyuziva implicitni, proceduralni uceni, které zahrnuje takové
psychomotorické akce, které se opakuji v nezménénych podobach a mohou byt nauCeny ,bez
premysleni“ nebo uvédomovani.

Nacvik je zalozen na podrobné analyze uUkonu nebo dovednosti Clovéka, které maji byt nauceny.
Jednotlivé, nejmensi a nejjednodussi kroky jsou pak opakovany a postupné nacvicovany.

4.5 Strategie podpory

Hlavnim cilem podpory je umoznit &lovéku, aby asem ¢&innost vykonal zcela samostatngé. Ugelem
tréninku je prejit od vyssi formy podpory k mensi a nakonec k Uplnému snizovani, vytraceni podpory.
Aktualné zjiStujeme rozsah potfebné podpory a to tak, ze nejdfive davame co nejmensSi podporu
(gestem, jemnym dotykem), kdyz nestaci, postupné podporu zvySujeme. Podporu pouzijeme pred
¢innosti pouze vyjimecné, po Cinnosti az v pozdé&jsi fazi tréninku
Klicové otazky strategie podpory

»  jakou podporu poskytovat

» jak velkou podporu poskytovat

» kdy podporu poskytovat

Zakladem je podpora béhem ¢innosti (simultanni napovéda)

55



NARODNI CENTRUM

PODPORY TRANSFORMACE SOCIALNICH SLUZEB

Vyhody
> umozfiuje samostatné rozhodovani

> umozfiuje mu predvést, co umi
> sniZuje se chybovost
> minimalizuje naruseni fetézce uceni (napovéd a reakci)

Podpora vychazi z potreb ¢lovéka s postizenim, ne z ocekavani socialniho pracovnika (.
oCekavame, Ze klient to dokaze a zarover zasahujeme, kdyZ je jednoznalné, Ze to nezvladne).

Prace s chybou
Clovék udéla ¢innost tak rychle, Ze nestihneme v€as predejit chybé

> pracovnik, asistent se omluvi (chyba, Ze nezasahl v¢as)

> poskytne podporu, napovédu k napravé - ,,zkuste to jinak“

- prenasi odpovédnost na Clovéka, zvySuje jeho sebevédomi, umoZriuje mu naucit se, jak z problému
ven

> poukaze na predesly podnét (navaze znovu fetéz uceni)

46 Metodika nacviku

Zaznamenavame, jakou podporu ¢lovék potfeboval (slova, gesta), jaky krok zvladnul, pfipadné co udélal
Spatné. Zaznamy prioritné slouzi ke sledovani toho, jak se | u€i, pomohou pfi planovani tréninku, zajisti
kontinuitu, pokud se pracovnici stfidaji, umozni predejit pfipadnym rizikdm a muize zajistit v urcité
podobé také sebekontrolu.

Pokud hodnotime dosazeni cile, zaméfujeme se na rozliSeni zvladnuti kroku x zvladnuti celé Cinnosti x
opakované zvladnuti ¢innosti. Napf. klient bude zvladat stlani postele urcitou rychlosti, po uréitou dobu
nebude délat vic nez z % chyb.

Metodika nacviku

Je vytvofena pisemna analyza nacviku. Identifikujeme pfi ni kriticka mista a rozhodovaci kroky. Dale
se urci kritérium pro zvladnuti ¢innosti (kdy ¢lovék Cinnost skute¢né zvladne), €éas — jak dlouho bude
trvat jeden tréninkovy blok, v jakém prostiedi budeme nacviCovat (pfirozené, simulované nebo
kombinované), jakou motivaci budeme pouzivat (+ plan postupného odstrariovani umélé motivace), jaka
bude struktura uceni (jaky druh fetézeni pouZijeme), zplsob, jak budeme pozdéji generalizovat
naucenou ¢innost (rozSifovat jeji zvladnuti v jiném prosttedi, s jinymi lidmi).

Prirozené x simulované prostredi struktury uceni (fetézeni)
fetézeni kompletniho ukolu

uceni po trsech

fetézeni dopredu

Zzpétné fetézeni

o > W dp e

kombinovana struktura uéeni
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GENERALIZACE - zpUsoby, jak rozsifit vykon uzivatele za hranice plivodnich podminek, za kterych byla
dovednost vyu€ovana

Riziko zavislosti na pracovnikovi, ktery pfipravuje klienta do nové sluzby, feSime:

> omezit pochvaly béhem uceni (Zadna zprava = dobra zprava)
> omezit o¢ni kontakt (o€ima sledujeme ¢innost)
> omezit osobni tén, emotivni komunikaci (napovédy ve vé&ném tonu)

Cinnost, kterou nacviéujeme, ma byt vékové pfiméfena, hned vyuzitelna (¢lovék si ji sam zvolil
nebo s uéenim souhlasil).

4.7  Zdroje informaci

MUZIK, J. Androdidaktika. Praha: ASPI, 2004. ISBN 80-7357-045-9.

JESENSKY, J. Andragogika a gerontagogika handicapovanych. Praha: Karolinum, 2000. ISBN 80-7184-
823-9.

57



NARODNI CENTRUM

PODPORY TRANSFORMACE SOCIALNICH SLUZEB

5 Modul 5 - Kvalita v socialnich sluzbach

Autorka: Mgr. Martina Chlapkova

5.1 Dobra socialni sluzba

Je uréena

» kvalitou tj. naplnénim standardud kvality socialnich sluzeb, které jsou zaméfeny na dodrZovani
prav ¢lovéka

» dostupnosti socialnich sluzeb (mistni a asova)
Definice kvality
Kvalita je jistota a davéra.
Kvalita je dosazeni souladu s pozadavky. (Philip B. Crosby — zdroj Akademicky slovnik cizich slov)

Kvalita je souhrnem kladnych vlastnosti sluzby. (zdroj Akademicky slovnik cizich slov).

5.2 Kvalita v socialnich sluzbach

Je dynamicka rovnovaha mezi objektivizovanymi standardy kvality a subjektivnim spokojenosti ¢lovéka.

Kvalitni socialni sluzba

Umoznuje lidem v nepfiznivé socialni zistat rovhocennymi éleny spolec¢nosti a zit
v kontaktu s pfirozenym socialnim prostiredim. Podporuje aktivni pfistup k zZivotu,
podporuje hodnotu a distojnost kazdého ¢lovéka.

Kritériem kvality socialni sluzby je kvalita bézného Zivota, Zivota bézného vrstevnika.

Dobra praxe v socialnich sluzbach

Dobrou praxi rozumime souhrn odbornych postupt, pristupti a metod. Dobra praxe
vychazi z dakladnych znalosti problematiky vtahujici se k dané oblasti, napf. sestaveni
individualniho planu u ¢lovéka s mentalnim postizenim, ktery nekomunikuje slovné.

Socialni sluzby musi byt poskytovany v zajmu klienta a v nalezité kvalité takovymi zpUsoby, aby bylo vzdy
ddsledné zajisténo dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob. Aplikace standardd kvality -
neni univerzalni feSeni, neni jedna cesta aplikace.

58



NARODNI CENTRUM

PODPORY TRANSFORMACE SOCIALNICH SLUZEB

Kvalita zivota je tam, kde jsou ctény zakladni lidské hodnoty:
»  soukromi
» nezavislost
» dlstojnost
>

pravo volby

5.3 Systémy fizeni kvality
EFQM (European Foundation for Quality Management) je neziskova organizace zalozena v roce 1988 s cilem
prosazovat do praxe principy TQM.

EFQM Excellence Model je model vyvinuty touto organizaci jako ramec pro uplatiiovani metod fizeni jakosti v
organizaci. Jde o:

» prakticky nastroj pro sebehodnoceni

» navod pro zlepSovani

» ramec pro manazersky systém organizace
>

zplsob sjednoceni terminologie ISO 9001

Zakon o socialnich sluzbach a standardy kvality socialnich sluzeb

Zakon o socialnich sluzbach &. 108/2006 Sb. byl schvalen 14. 3. 2006 s ucinnosti od 1. 1.2007.
Standardy kvality socialnich sluzeb jsou uvedeny v pfiloze ¢€. 2 Vyhlasky &. 505/2006 Sb.

Povinnosti poskytovatell socialnich sluzeb §88, §89, §90

Filozofie zakona o socialnich sluzbach
(§ 2, odst. 2 - Zakladni zasady)

Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostfednictvim socialnich sluzeb musi zachovavat
lidskou dlstojnost osob. Pomoc musi vychazet z individualné uréenych potfeb osob, musi plisobit na
osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym &innostem, které nevedou
k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani nepfiznivé socialni situace, a posilovat jejich socialni
zaclenovani. Socialni sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a v nalezité kvalité takovymi zpUsoby,
aby bylo vzdy disledné zajisténo dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob.

5.4 Standardy kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality jsou vytvofeny ve spolupraci s klienty i poskytovateli socialnich sluzeb. Obsahuji
aplikaci obecnych modelt hodnoceni kvality. Vyuzivaji zkuSenosti evropskych (VB).
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Standardy kvality FeSi nasledujici oblasti:
» proceduralni standardy - oblast procesni (vztahli mezi uzivatelem a poskytovatelem)
» personalni standardy - oblast personalni
» provozni standardy — oblast provozni

Proceduralni standardy
1. Cile a zadsady poskytovanych socialnich sluzeb (naplnéni filozofie)

. Ochrana prav osob

. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu (potieby)

. Smlouva o poskytovani socialni sluzby (srozumitelnost pro ¢lovéka s mentalnim postizenim)
. Individualni planovani prabéhu socialni sluzby

. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

~N O o0~ WwDN

. Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich sluzeb (zpétna vazba o nastaveni sluzby)

8. Navaznost dostupné sluzby na dalSi dostupné zdroje (prace, volny ¢as, dostupnost IékaFské péce
apod.)

Personalni standardy

9. Personalni a organizacni zajisténi sluzeb (pravidla pro pfijimani a zapracovani pracovniku, stanoveni
tymu k potfebam cilové skupiny klientt, podpora pracovniku)

10. Profesni rozvoj zaméstnancl

Provozni standardy

11. Mistni a ¢asova dostupnost socialni sluzby
12. Informovanost o sluzbé

13. Prostfedi a podminky pro poskytovani sluzby
14. Nouzoveé a havarijni situace (fizeni rizik)

15. ZvySovani kvality socialnich sluzeb (hodnoceni)

Standard €. 1: Cile a zasady poskytovanych socialnich sluzeb

Kazdy poskytovatel socialni sluzby je povinen nabizenou sluZzbu jasné popsat:
e CO poskytuje — jakou ma nabidku sluzeb,
e KDY a KDE Ize sluzby €erpat,

e PRO KOHO - jakeé cilové skupiné& osob je uréena,
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e JAK - za jakych podminek a pravidel je poskytovana,

e a PROC - s jakym cilem.
Poslani sluzby

Chyby: nesrozumitelnost, neztotoZznéni pracovnik(, vefejny zavazek neodpovida pozadavkim
standardU, nesoulad se skute¢nosti — komplexni péce

Informace: nazev organizace, misto, komu je sluzba uréena, typ sluzby, smysl sluzby, o€ sluzba
usiluje, zakladni poskytované sluzby (orientace pro budouciho zajemce o sluzbu)

Cile - konkrétni a méfitelné cile, realné plany, které jsou v souladu s poslanim
Okruh osob, kterym je poskytovana sluzba
Rozvojové cile (SWOT analyza, komunitni planovani)

Principy — zasady sluzby (uplatiiovani vlastni vile; pfedsudky a negativni hodnoceni; okolnosti, za
kterych se méni poslani sluzby — pfehodnoceni sluzby).

Zakladni prohlaseni je naplnénim vefejného zajmu. Poslani je hnacim motorem pro tym
pracovniki poskytovatele.

TIP: ,Pokud date pfecist prohlaseni (poslani) Vasi sluzby nékomu mimo obor, ziskate informaci, jak si
sluzbu pfedstavuje a co za sluzbu dostane”,

Standard €. 2: Ochrana prav uzivateld

Tim, Ze vyuzivame konkrétni socialni sluzby, neztracime lidska prava, svobodu ani pravo rozhodovat o
svém Zivoté a feSeni nasi situace. Poskytovatel ma dodrZovani prav uzivatell pfi poskytovani socialni
sluzby zajistit a podporovat pfi jejich prosazovani. Mimo jiné vymezenim situaci, kdy by k porusovani
prav pfi poskytovani socialni sluzby mohlo dojit, a rovnéz zpulsoby, jak bude porusenim predchazet, pfip.
jak tyto situace bude fesit.

Situace mozného poruseni prava x oblasti poruseni prava:

- prava uZzivatelt a vnitfni pravidla sluzby
- strety zajmd, malé dary
- pisemny postup pfi poruseni prava

Zasada partnerského vztahu (rovnocenny vztah uzivatele a pracovnika) se projevuje v pravu volby,
nedirektivnim pfistupu a v komunikaci dohodou.

TIP: jak ve Vasem tymu vnimate prava socialnich sluzeb, si mizete zmapovat na vyrocich uvedenych
nize nebo si vytvofit vyroky viastni s pouzitim Skaly odpovédi - jde o poruSeni prava uzivatele, jde o
poruseni za urcitych okolnosti, nejde o poruseni prava, ale jde o nepfipustnou praxi; jde o pfijatelnou
praxi

- Caj nebo kava jsou vzdy servirovany jiz s cukrem z velkého hrnce

- nékdo z personalu pouziva zdrobnéliny nebo prezdivky, kdyz mluvi o klientech
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- je sluneény den, vSichni jsou automaticky pfesunuti ze spole¢enské mistnosti

na zahradu, protoZe ,je léto a je to pro né dobré*

Standard €. 3: Jednani se zajemcem o sluzbu

Zajemce o sluzbu se svobodné rozhoduje, kterou sluzbu vyuZije. Poskytovatel je povinen informace o
své sluzbé sdélit ve srozumitelné podobé, projednat poZzadavky, ofekavani a osobni cile, které sluzba
pomaha naplriovat.

Odmitne-li poskytovatel poskytnou sluzbu, o kterou zajemce zada, je jeho povinnosti sdélit davody

odmitnuti.

Jednani se zajemcem o sluzbu
- zajemce o sluzbu je sezndmen se v8emi podminkami poskytovani sluzby, informace o vnitinich
smérnicich v€etné ceny za poskytovanou sluzbu ziskava od povéfeného pracovnika

- zajemce formuluje pfani, potfeby a jakym zplsobem budou naplnény jeho osobni cile

- informace o sluzbé a planovani osobnich cilll jsou poskytovany s ohledem na jeho schopnosti (napf.
s vyuzitim alternativni komunikace)
- zafizeni ma zpracovana kritéria odmitnuti zajemce o sluzbu, je stanoven ¢as na rozhodnuti

Zasada: vzit se do situace Zadatele o sluzbu, pfedavat srozumitelnym zplsobem informace o typu
nabizené sluzby, podporovat zajemce ve svobodném rozhodovani o volbé sluzby

Standard €. 4: Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Poskytovatel uzavira s uzivatelem smlouvu o poskytovani socialni sluzby. Smlouva je dojednanim
rozsahu a prubéhu sluzby, véetné konkrétnich podminek poskytovani sluzby (napf. co, kde, kdy, jak a za
jakou cenu bude poskytovano). Obsah smlouvy ma vychazet z toho, co si uzivatel sam preje a potfebuje.
Celé jednani o smlouvé musi probihat srozumitelné. Smlouva je zavazny akt dvou rovnopravnych stran,

ktery je mozné v pribéhu sluzby ménit. Neplnéni smlouvy fesi ob&ansky soud.

Smlouva o poskytovani sluzby

- Ustni nebo pisemné zpracovani smlouvy o poskytovani sluzby - jasna Uprava vztah( mezi klientem a
poskytovatelem

- kontrola porozuméni obsahu: osobni cil, forma, zplUsob, rozsah sluzby, zpisob moznych zmén, délka
pfipadné zkuSebni doby, postup pfi nedodrzeni dohodnutych podminek, zpisob ukonc&eni sluzby, jak Ize
dohodu ménit apod.

- klient muze vypovédét dohodu kdykoli, zafizeni jen za podminek stanovenych v dohodég, zafizeni ma
stanoveny postup pro pfipad ukonceni sluzby.
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Standard €. 5: Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Pribéh poskytované sluzby si naplanuje uzZivatel spole¢né s pracovniky poskytovatele. Zpusob
provedeni zavisi jak na schopnostech, mozZnostech ¢&i zdravotnim stavu, tak na moznostech
poskytovatele. VSe naplanované je prabézné hodnoceno. Cile Ize v pribéhu poskytovani sluzby ménit.
Individualni planovani dava uzivatellm moznost samostatné se rozhodovat, uplatiovat sva prava a

zaroven pfijimat povinnosti, které z téchto prav vyplynou.

Individualni planovani prabéhu socialni sluzby

- pisemné zpracovand pravidla pro planovani sluzby

- poskytovatel planuje spoleéné s klientem priabéh sluzby

- poskytovatel s klientem spole¢né prabéh sluzby hodnoti, zda jsou naplfiovany jeho osobni cile

- je stanoven systém klicovych pracovniku

- existuje systém ziskavani a predavani informaci mezi zaméstnanci o prlibéhu poskytovani sluzby
jednotlivym osobam

- oSetfeni rizik v individualnich planech

Zasada: poskytovani sluzby vychazi z osobnich cilll a potfeb ¢lovéka, podporuje klienta socialnich
sluzeb v sobéstacnosti a v zaclenovani do bézné spole€nosti

Standard ¢. 6: Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Poskytovatel eviduje a dale zpracovava informace o uzivateli, které jsou nezbytné nutné pro bezpecné,
odborné a kvalitni poskytovani socialni sluzby. Uzivatel musi mit dokumentace, ktera je vedena,

k dispozici, aby mél moznost do ni kdykoliv nahlédnout.

Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

- vnitfni pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace, v€etné pravidel pro nahlizeni do
dokumentace

- je stanovena doba pro uchovani dokumentace o osobé po ukonc€eni poskytovani sluzby

- problematika anonymni evidence

- Udaje potfebné pro kvalitni poskytovani sluzby

Zasada: objektivni dokumentace popisuje €innost, nehodnoti ¢lovéka, ,zapis bez nalepky®, opakujici

¢innosti se neuvadéji, dokumentuji se zmény
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Standard €. 7: Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby

Tento standard zaru€uje moznost podat stiznost na kvalitu &i zplsob, jakym je sluzba poskytovana.
Poskytovatel je povinen zarudit, aby podani stiZnosti bylo pro uZivatele bezpe¢né a nijak jej neposkodilo.
UzZivatel ma moznost podat stiznost anonymné, pfip. nadfizenému ¢&i nezavislému organu. Poskytovatel
informuje uzivatele o tom, Ze si muze stézovat, jak, komu, na co a jakym zpusobem bude stiznost

vyfizena.

Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialnich sluzeb

- pisemna pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti, ve formé srozumitelné klientim
- poskytovatel informuje klienta o moznosti podat stiznost, informace maji i zaméstnanci
- poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfimérené Ih(té

- poskytovatel informuje klienta o moznosti obratit se na nezavisly organ nebo na nadfizeny organ

Zasada: na stiznost je nahlizeno jako na podnét k rozvoji a zvySovani kvality socialni sluzby (Standard
¢.15).

Standard ¢. 8: Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné zdroje

Povinnosti poskytovatele je vytvaret pfilezitosti a podporovat uzivatele v kontaktech a vztazich s rodinou,
prateli, sousedy & znamymi. V pfipadé zajmu uzivatele a jeho potfeby dale spolupracovat s témi, se
kterymi chce. Dale by mél poskytovatel zprostfedkovat sluzby jinych organizaci i osob. Uzivatelé maji

moznost vyuzivat bézné sluzby (obchody, posta, MHD, kadernictvi, restaurace, banky, kina aj.).

Navaznost dostupné sluzby na dalsi dostupné zdroje

- vyuzivani béznych sluzeb, pfirozenych siti (divadlo)

- odbornici, instituce (Iékafi, Skoly)

- bézné sluzby (holi¢)

- smysluplné vztahy s rodinou (kruh vztaht)

- hranice zachovani neutrality, komunikace s rodi€i a opatrovniky

Priklad k zachovani neutrality: poskytovatel buduje prava uzivateld a poskytuje jim podporu
v sobéstacnosti. Klienti davaji prednost pfipravé na podporované bydleni misto stavajicich aktivit.
Dochazi k prehodnoceni sluzby. Poskytovatel opomiji praci s rodinou klienta, podcenéna je osvéta ve

véci potfeb a prani ¢lovéka. Dochazi k naruseni neutrality.
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Standard €. 9: Personalni a organizaéni zajiSténi socialni sluzby

UZivatel je seznamen s tim, ktefi pracovnici, s jakymi pravomocemi a povinnostmi, s jakou zkuSenosti,
dovednosti a vzdélavanim jim bude k dispozici. Poskytovatel zaru€uje, Ze vSichni jeho novi pracovnici i

dobrovolnici budou zaskoleni.

Pocet pracovnikl a jejich pracovni pozice poskytovatel voli podle druhu poskytované sluzby, jeji

kapacity, po¢tu a konkrétnich potfeb uzivatell sluzeb.

Standard €. 10: Profesni rozvoj zaméstnanct

Poskytovatel se stara o odborny riist svych pracovnikd, tedy lidi, ktefi pfimo poskytuji socialni sluzbu.
Pracovnici maji sestaven plan profesniho rlstu, maji moznost konzultovat svou praci s nezavislym
odbornikem a mohou se vzdélavat tak, aby mohli zajistit stanovené osobni cile uzivatell a také naplnit

vefejny zavazek sluzby.

Standard €. 11: Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Poskytovatel uréuje dobu a misto, kde je sluzba poskytovana. Konkrétni misto poskytovani sluzby
odpovida jak druhu a cilim sluzby, tak potfebam uzivateld.

Standard €. 12: Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Poskytovatel podava informace o sluzbé ve srozumitelné podobé. Zpracovava prehledny soubor
informaci o poskytované sluzbé, ve které uzivatele dostateéné, presné a jasné informuje o nabidce

sluzeb. Tyto informace jsou zvefejnény na internetu, v novinach, na nasténkach apod.

Standard €. 13: Prostiedi a podminky

Misto, kde je sluzba poskytovana, jeji materialni, technické a hygienické podminky, zajiStuje

poskytovatel. Socialni sluzba je poskytovana v distojném prostiedi, které vyhovuje potfebam uzivatele.

Standard €. 14: Nouzové a havarijni situace

Socialni sluzba je vzdy poskytovana odborné, kvalitné a bezpecné. Otazku bezpecnosti a spolehlivosti
feSi poskytovatel mimo jiné definovanim situaci, ke kterym muze ve sluzbé nahle a nepfedvidané dojit
(pozar, nahlé zdravotni obtize uzivatele apod.). Pro rychlé a spravné feSeni téchto situaci poskytovatel

stanovi postupy, jak se v téchto situacich zachovat. UZivatelé i pracovnici jsou s nimi seznameni.
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Nouzové a havarijni situace

nouzove x havarijni situace

- stanoveni situaci, postupy

- zéznam nouzovych a havarijnich situaci

- prokazatelné seznameni pracovnik( a klientd

- srozumitelnost popsanych pravidel.

Standard €. 15: ZvySovani kvality socialni sluzby

Pro zlepSeni socialni sluzby by mél poskytovatel od uZivatell zjiStovat, zda a jak sluzby poskytuje, zda
neni v rozporu s verejnym zavazkem a osobnimi cili jednotlivych uZivatell sluzby. Poskytovatel od
uzivatell zjistuje, zda a jak jsou se sluzbou spokojeni a zapojuje do hodnoceni a rozvoje sluzby také své

pracovniky.

Hodnoceni kvality sluzby je naplnénim zakladniho prohlaseni.

Pravidla zjist'ovani spokojenosti klientt
- zpUsoby zjistovani

vyhodnoceni a informace dotazovanym

- zapojeni pracovnikl do zvySovani kvality sluzby

- dalSi moznosti zjisStovani zpétné vazby na kvalitu sluzby
- ddkazy

- stiznosti

- strategie a cile ve zvySovani kvality sluzby

Aplikace standard( vyzaduje

> Zménu mysleni a pfistupl k uzivatelim

> Zpusob posuzovani kvality zivota klientu (zivot vrstevnika)

> Zjistovani individualnich potfeb, vypracovani individualnich plani
> Vefejné informovani o sluzbé

> Pfehodnoceni a predefinovani zakladnich dokument( v zafizeni
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> Investice do vzdeélani pracovniki
> Zmeénu pristupu zfizovatel(l, komunitni planovani sluzeb
(prostfedek, jak zaclenit kvalitu do komunity)

> Uplatiiovani profesionality namisto entuziasmu

5.5 Zdroje informaci

HOLUBOVA, V. a kol., Novy akademicky slovnik cizich slov A-Z, ACADEMIA, 2005, vyd. 1
Standardy kvality socialnich sluzeb — Vykladovy sbornik pro poskytovatele. Zdroj: internetové stranky
MPSV CR: http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf

Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socialnich sluzeb Zdroj: internetové stranky MPSV CR:

http://www.mpsv.cz/cs/5962

Umluva o prévech osob se zdravotnim postiZzenim, Zdroj: internetové stranky MPSV CR:

http://www.mpsv.cz/cs/5962

Metodicky material MPSV. Zavadéni standardu kvality socialnich sluzeb do praxe - Priivodce

poskytovatele. Zdroj: internetové stranky MPSV CR: http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce. pdf
Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisl
Zdroj: internetové stranky MPSV CR:

Vyhlaska €. 505/2006 Sb., k provadéni zakona o socialnich sluzbach, pfiloha 2, ve znéni pozdéjsich

predpisl

Kol.: Koncepce kvality socialnich sluzeb v Moravskoslezském kraji (v€etné transformace pobytovych

socialnich sluzeb) — schvalena zastupitelstvem kraje dne 26. 6. 2008 usnesenim ¢&. 24/2122.
Kol.: Hodnoceni kvality sluzeb poskytovanych v Ustavech pfimo fizenych. Praha: MPSV, 2001.

Kol.: Hodnoceni kvality sluzeb poskytovanych v komplexu sluzeb chranéného bydleni. Praha: MPSV,
2001.

Metodika MPSV k provadéni inspekci poskytovani socialnich sluzeb, MPSV, Fijen 2008

CROSBY, Philip B., Quality and me: lessons from an evolving life, Jossey-Bass, 1999

67


http://knihy.abz.cz/obchod/nakladatelstvi-academia
http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf

