NARODNI CENTRUM

PODPORY TRANSFORMACE SOCIALNICH SLUZEB

Priklad komunikace zarizeni v transformaci

Nasledujici text predstavuje materidl zpracovany pracovniky zafizeni zapojeného
do pripravné faze projektu Podpora transformace socialnich sluzeb.

Dobre ilustruje, jak Ize nastavit zakladni pravidla komunikace, pfipravit obvyklé otazky
a odpovedi spojené s transformaci a s jejich vyuZitim vést dcinnou komunikaci napf.
s pfibuznymi uzivatel( sluzby.

Zasady komunikace
V zafizeni se pfi komunikaci Fidili nasledujicimi zasadami, které mohou byt inspirativni
i pro dal$i pripady pouZiti:
Zasady pro komunikaci:
1. Veskeré obavy jsou legitimni (prosli jsme jimi také — osobni prozitky a zkuSenost).
2. Sdélujeme pouze pravdivé skute¢nosti — v€etné slova ,nevim®.

3. Vyjadiené pfipominky jsou cennym podkladem a zdrojem informaci (nikoli osobnim
utokem).

4. VSe se déje v zajmu klienta — je na prvnim misté. (otazka ohledné vyuziti stavajici
budovy a jejich prostor je dulezita a feSime ji, ale nesmi stat pred zajmem klienta).

5. Kvalita potfebné péle a podpory neni v budové, ale v lidech, ktefi ji poskytuji
(dosavadni prace zameéstnancl byla kvalitni, systém ale nedaval potfebné moznosti,
proto chceme zménu).

6. Veéfime ve zkvalitnéni péce (zkuSenosti odjinud, moznost ,to* vidét).

7. Komunikujeme oteviené (nechodime okolo horké kase).

Priprava na ¢asto kladené otazky
Zarizeni mélo pfipraveny odpovédi na Casto kladené otazky, nebo otazky, u nichz je
pravdépodobné, Ze zazni.

Casto kladené otazky:
1. Co znamena transformace Domova?

Transformace znamena pfeménu Ci pfetvofeni. V pfipadé Domova jde o pfeménu stavajici
jednotné velkeé sluzby ustavniho typu na nékolik mensich komunitnich pobytovych sluzeb.
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JednoduSe fe€eno — postupné dojde ke zruSeni ustavu a nové sluzby budou nadale
provozovany v nékolika bytech a domcich v obytnych zénach mést v blizkém okoli.

2. Pro¢ chcete ustav rusit?

Prvofadym ukolem socidlnich sluZzeb je pomoci lidem s handicapem proZivat jejich Zivot
hodnotné a podle svych pfedstav. Ve velkém zafizeni ustavniho typu, jakym dosud Domov je,
nelze uplathovat potfebny individualni pfistup ke vSem klientdm.

Proto jsme se rozhodli zménit podobu soucasné sluzby. Chceme ji transformovat na nékolik
menSich a pfesné vymezenych socialnich sluZzeb, které umozni davkovat miru péce a
podpory nasim klientim presné dle jeho skutecnych potfeb. Tim se zvysi kvalita jejich zivota.

Domov, coby pfispévkova organizace kraje a poskytovatel pobytovych socialnich sluzeb
lidem s handicapem mentalniho postiZzeni, z(stane zachovan. Budeme tedy své socialni
sluzby nasim klientdim poskytovat i nadale, ovSem v jiném prostfedi, nez je tomu doposud.
VéFime, ze kvalita potfebné péce a podpory neni v budové, ale v lidech, ktefi ji poskytu;ji.

3. Kdy ,,to* bude?

Cely proces transformace bude probihat postupné nékolik let — v zavislosti na finan¢nich
podminkach a moznostech nasi organizace. Prvni bydleni na odlou¢eném pracovisti v byté
zahajime pro 2 klienty uz od bfezna tohoto roku.

4. Znamena to, ze uz nebudete pobytovou sluzbu soué¢asnym klientiim poskytovat?

Naopak. Po ukoncéeni celého procesu zmény zUstanou vsichni soucasni klienti i nadale
uzivateli nasSich sluzeb, pouze jim pfislusna sluzba bude poskytovana v jiném misté a v
prostiedi, které jim nabidne vétsi pfilezitost k naplnéni osobnich pfedstav o kvalitnim zivoté.

Stavajici klienti budou tedy bydlet jinde, ale i pfesto budou dostavat veskerou potfebnou péci,
na kterou maji vzhledem ke svému stavu narok.

5. Tyka se to vSech klient(, nebo jen vybranych?

Chystané zmény se tykaji vSech nasich klientd. VSichni soucasni klienti se postupné (tzn. tak,
jak na to budou pfipraveni) pfestéhu;ji jinam.

PFi rozhodovani o zplsobu a misté budouciho pobytu jednotlivych klientd bereme v Uvahu jak
jejich zdravotni stav a osobni moznosti a pfani, tak i rodinnou situaci.

6. Mnoho klientl zije v uUstavu pfFili§ dlouho na to, aby zvladli takovou zménu bez
zavazného stresu...

Je jisté, Zze pro klienty, ktefi stravili v ustavu vétsi ¢ast svého Zivota, anebo pro klienty se

sebou takova zména prostfedi a podminek v Zzivoté klientd nese. Nechceme postupovat
unahlené a nezodpovédné, vzdy jedname s ohledem na zajem klienta.
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Proto mapujeme v8echny potfebné udaje o jednotlivych klientech v nasem Domové a
zpracovavame presné plany jejich pfipravy na zménu, kterou samozfejmé podstoupi az v
okamzZiku, kdy na to budou pfipraveni.

K zajisténi co nejobjektivnéjsich informaci o potfebach klientd zohledfiujeme zejména jejich
osobni vyjadfeni a pfani o zplsobu kvalitniho Zivota.

7. Kde budete nové sluzby poskytovat?

Jednotlivé nové vzniklé sluzby budou provozovany v nékolika bytech a domcich v obytnych
zbnach mést na -icku.

PFi umisténi klientd do jednotlivych novych zafizeni budeme postupovat v souladu s mirou
potfebnosti péce, ale také s ohledem na jejich vyjadfené osobni pfani a potieby.

8. Kdo se bude o klienty v novém prostiedi starat?

Spole¢né s klienty pfejde do novych sluzeb také vétsSina nasich stavajicich zaméstnancu.
Jejich napli prace se pfizplsobi novym podminkam a potfebam klientd. Planujeme vytvofrit
také pracovni tymy kvalifikovanych pracovnikd, ktefi budou zajistovat poskytovani odborné
péce klientim v jednotlivych sluzbach. Tito budou s klienty pracovat bud pfimo v misté, kde
bude klient bydlet, nebo budou jednotlivi klienti za nimi dojizdét.

9. Zhorsi se uroven péce?

V8em klientdm se i v novém prostfedi dostane veskera potfebna péce, na kterou maji narok.
Nové prostfedi malych sluzeb poskytne moznost plné se zaméfit na individualni potfeby
jednotlivych klient(. Tim se zvedne také urover kvality poskytované sluzby.

10. Jakou moznost v rozhodovani o podobé nové sluzby budou mit blizci lidé a rodiny
klienta?

Cely proces transformace vcetné jeho planovani bude probihat ve vzajemné spolupraci. Od
osob blizkych klientovi mame moznost ziskat dalezité informace, které se tykaji zajmu klientd
a které bychom nemohli bez fungujici oboustranné komunikace zohlednit. Proto uvitame
jakykoli podnét a pfipominku, ktera nam pomuze pfi naSem planovani a realizaci zmény.

11. Jak budou nové sluzby financovany? Znamena zména navyseni plateb pro klienty?

Samotna zména prostfedi, ve kterém bude klientovi sluzba poskytovana, neni divodem pro
navyseni plateb.

Financovani socialni sluzby bude probihat i nadale v souladu s platnymi pravnimi predpisy.
To znamena, Ze klient bude s ohledem na své potieby dostavat veSkerou potfebnou péci, na
kterou ma narok. Ke zméné vySe plateb muze dojit pouze v pfipadé zmény zakonnych
podminek.

12. Co bude s budovou?
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Na otazku dal$iho vyuziti budovy po jejim "vysidleni" zatim nemame jasnou odpovéd. V
soucasné chvili je to jedna z mnoha zalezZitosti, které budeme v pribéhu tohoto roku fesit.
chystané zmény tak, aby vSe probéhlo v jejich zajmu a bez zavazné Ujmy na jejich zdravi a
pohodé.

Komunikace s pfibuznou uzivatele sluzby

Dopis sestry uzivatele sluzeb

Dobry den, jsem DP, sestra LZ - vadeho klienta. V€era jsem dostala dopis o planovanych
zménach pfi poskytovani socialnich sluzeb. Vydésil mne. Nas bratr je v socialnich zafizenich
uz od détskych let a nedokazu si pfedstavit, Zze by nyni mél zit a starat se o sebe v néjakém
byté & domku. Byly jsme se sestrou rady, ze uroven pécCe a také, to pfedevsim, chovani lidi,
ktefi v ustavu pracuji, se smérem ke klientdm neprehlédnutelné zlepsilo.

Ale k véci: Myslim, Ze mladSi klienti a pfedevsim Ti, ktefi netrpi vét§im mentalnim a fyzickym
postizenim, tuto zménu uvitaji. Pro L je uz pozdé. Myslim, Ze nynéjSi stav mu vyhovuje a
hlavné je na né&j zvykly. Neumim si bratra predstavit, jak se uci zit jinde a jinak, kdyz nic
jiného nezna nez ustavni bydleni.

Za pozvani na spole€né setkani dékuji, ale ani ja a sestra nejsme na tom zdravotné nejlépe.
Auto zadna nemame a tak schlzka v patek pozdé odpoledne je pro nas ztracena. Rady
bychom védély, zda opravdu chcete Domov zrusit a nebo pocitate s jejim rozsifenim o mala
detaSovana pracovisté? Dékuji. DP. e-mail:

Odpovéd pracovnic zafizeni
Dobré odpoledne pani P.

Ve svém mailu jste vyjadfila VaSe a sestfiny obavy ze zmén, které se budou dotykat take
Vaseho bratra, a tim i Vas. Dopis, ve kterém jsme Vam psali o planu pfemény podoby
soucasné sluzby, byl pouze pro Vasi zakladni informaci, ktera nemize postihnout a
dopodrobna vysvétlit novy zplsob, jakym bude v budoucnu sluzba naSim klientdm
poskytovana. Zakonité ale vyvola na strané jejich blizkych osob podobné obavy a otazky o
zajisténi odpovidajicich podminek pro dustojny zivot klientd, jaké jste nize popsala i Vy. Proto
jsme nabidli mozZnost setkat se u nas a spoleéné s dalSimi rodinnymi pfislusniky a jinymi
osobami v blizkém vztahu k nékterému z naSich klientd, na kterém chceme cely zamér
podrobné vysvétlit a odpovédét na dotazy.

Vzhledem k Vasi situaci Vam nabizim také individudlni setkani podle naSi domluvy tak, aby
Vam to ¢asové vyhovovalo. Staci, kdyz mi zavolate a domluvime se na terminu schiizky, kde
Vam v8e ochotné vysvétlim.
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Prozatim Vam mohu jen kratce odpovédét na vznesené dotazy. Odpovédi, které ode mne
dnes dostavate, v3ak nedokazi plné postihnout celou problematiku chystané zmény, proto
bych i ja uvitala osobni setkani:

Domov, coby pfispévkova organizace kraje a poskytovatel pobytovych socialnich sluzeb
lidem s handicapem mentalniho postiZzeni, zGstane zachovan. Budeme tedy své socialni
sluzby nasim klientim poskytovat i nadale, ovéem v jiném prostfedi, nez je tomu doposud.
Zmény se tykaji vSech klientd, tedy i Vaseho bratra. Véfime, Ze kvalita potfebné péce a
podpory neni v budové, ale v lidech, ktefi ji poskytu;ji.

Mate zajisté uplnou pravdu v tom, Ze pro klienty, jako je V&S bratr, ktefi stravili v ustavu vétsi
Cast svého Zivota, nebude takova zména jednoducha. Jsme si védomi rizik, ktera s sebou
takova zména prostfedi a podminek v Zivoté klientl nese. Nechceme postupovat unahlené a
nezodpovédng, vzdy jedname s ohledem na zajem klienta. Proto v sou¢asné chvili mapujeme
v8echny potifebné Udaje o jednotlivych klientech v naSem Domové a zpracovavame pfesné
plany jejich pfipravy na zménu, kterou samoziejmé podstoupi az v okamziku, kdy na to budou
pfipraveni.

Cely proces vcetné jeho planovani bude probihat ve spolupraci také s Vami. Od osob
blizkych klientovi mame moznost ziskat dulezité informace, které se tykaji zajmua klientd a
které bychom nemohli bez fungujici vzajemné komunikace zohlednit. Proto uvitame jakykoli
Vas podnét a pfipominku, kterd nam pomuze pfi naSem planovani a realizaci zmény.

Pevné doufam, ze jsem v dostate¢né mife zodpovédéla Vase dotazy.

TéSim se na pripadné osobni setkani s Vami.

Reakce sestry uzivatele

Diky za rychlou odpovéd. Poradim se se sestrou, jak na tom zdravotné je, zda by nechtéla jet
také. Za nabidku k osobnimu jednani dékuji a jisté ji vyuzijeme. Stale ale nevim, budete-li tuto
zménénou péci provozovat i pfimo v Domové a nebo se budou muset vSichni nyné&;jsi klienti
vystéhovat, obavam se, Ze to druhé je pravda a budova bude slouzit jinému ucelu. Dékuji a
prosim, odpovézte mi jeSté na tento e-mail. StaCi ne, budova bude slouzit stale mentalné
postizenym lidem a nova péce bude provozovana i v jeji budové. Dik. sestry LZ. Krasny den.

Odpovéd pracovnice zarizeni
Jesté jednou dobry den pani P.
Mate uplnou pravdu v tom, Ze se vSichni soucasni klienty postupné (tzn. tak, jak budou na to
pfipraveni) pfestéhuji jinam. | kdyz chapu VaSe obavy, chci Vas ubezpedit, ze bereme v
uvahu jak zdravotni stav, tak i rodinnou situaci vSech naSich klientd. Pro VaSeho bratra to
znamena, Ze bude bydlet jinde, ale i pfesto bude dostavat veSkerou potfebnou péci, na kterou
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ma vzhledem ke svému stavu narok. Zaroven se budeme snazit umistit sluzbu, ktera mu
bude poskytovana, do mista umozniujiciho Vase navstévy.

Na Va&s dotaz k dalSimu provozu budovy po jejim "vysidleni" Vam zatim nedokazu odpovédét.
V soucasné chvili je toto jednou z mnoha otazek, které budeme v pribéhu tohoto roku fesit.

chystané zmény tak, aby vSe probéhlo v jejich zajmu a bez zavazné Ujmy na jejich zdravi a
pohodé.

Pfeji Vam i Vasi sestfe pevné zdravi.
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