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Uvod

Do rukou se vam dostava metodicky material zaméfeny na aplikaci case
managementu socialnich sluzeb a sluzeb navazuijicich v jinych oborech pro osoby se
zrakovym postizenim. Publikace ma slouZzit jako navodny material pro analyzu
moznosti case managementu, jeho pfipravu a také realizaci po zajisténi vSech
nalezitosti, které jsou k takové CcCinnosti nezbytné. Obsahuje také data ziskana
v ramci projektu Kvalita a partnerstvi v zajmu soc. sluzeb pro osoby se zrak.
postizenim, registrac¢ni cislo CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0000948. Bez podpory
z Operacniho programu zaméstnanost diky Evropskému socialnimu fondu by nebylo
mozné v ramci Plzeriského kraje spolupraci s partnery a samotny case management
pro osoby se zrakovym postizenim vytvofit. Metodika obsahuje také ukazky
konkrétnich feSenych situaci a implementaci opatfeni 2z procesniho auditu,

realizovaného v |été, roku 2017.

Nize najdete postupné sefazené zakladni informace k principlm case managementu.
Déale pak analyzu moznosti spoluprace partnerl v ramci case managementu pro
osoby se zrakovym postizenim v Plzeriském kraji. Metodika obsahuje také navod na
pfipravu case managementu a praktické rady, jak konkrétné case management
realizovat. To v8e Cini s ohledem na specifika prace s osobami se zrakovym

postizenim.

V posledni ¢asti metodika obsahuje také konkrétni ukazky prace v ramci projektu a
doporuceni pro dalSi Sifeni case managementu pro osoby se zrakovym postizenim
v Plzefském kraji. Pravé Cast sitovani partnerl je pro case management velice

ddlezita a proto je mu v ramci metodiky vénovan dostatecny prostor.

Soucasti metodiky jsou také konkrétni komunikacni nastroje prace v ramci case
managementu a c&ast je vénovana také meéfitelnosti efektivhosti nejen case
managementu jako takového, ale také socialnich sluzeb, které jsou touto formou

poskytovany.
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Pfejeme vSem, kdo se rozhodnou socialni sluzby poskytovat rychle, efektivné a
z jednoho mista, aby tento material jejich snahu podpofil a byl jim dostateCnym
privodcem pfi budovani a realizaci case managementu nejen pro osoby se

zrakovym postizenim.

Realizator case managementu

Realizatorem projektu je TyfloCentrum Plzen, o.p.s., registrovany poskytovatel
socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim. Spolecnost TyfloCentrum
Plzen o.p.s. byla zaloZena v roce 2000, zakladatelem SONS CR, s cilem vytvofit
podminky pro zalozeni denniho centra pro nevidomé a slabozraké obcany
plzefiského regionu. Vzhledem k tomu, ze datum zalozeni spoleCnosti jiz neumoznilo
podat véas zadost o poskytnuti statni dotace na MPSV CR, musela se spoleénost v

roce 2001 spokojit pouze s ¢innosti na bazi dobrovolniku.

Vlastni €innost zaCala spolecCnost vyvijet az v roce 2002. Prvni polovina roku byla
poznamenana nutnym omezovanim c&innosti z davodu obdrzeni prvni Casti statni
dotace az koncem prvniho Ctvrtleti. V dalSim obdobi se €innost postupné rozsifovala,
kromé prostfedku statni dotace byly na &innost vyuzity i prostfedky poskytnuté
Plzefiskym Prazdrojem, Plzefiskym krajem a Nadaci 700 let mésta Plzné. V prabéhu
roku postupné narustala klientela, sluzeb spoleCnosti zacalo vyuzivat stale vétsi
mnozstvi klientl, a to nejen pfimo z mésta Plzné, ale i z dalSich mést Plzenského

kraje.

Cile spole¢nosti TyfloCentrum Plzen:

o Podporovat rozvoj sobéstacnosti, nezavislosti a spoleCenského uplatnéni.
o Poskytovat kvalitni sluzby zrakové postizenym uzivatelim.

e VSechny sluzby poskytovat kvalifikovanymi pracovniky.

o Zapojeni klientt do rozhodovaciho procesu pfi planovani sluzeb.

e Zaméfit se na spolupraci s ostatnimi organizacemi.
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Poskytované registrované socialni sluzby:
e Prlvodcovska a predcitatelska sluzba,
e socialné aktivizacni sluzby

e odborné socialni poradenstvi

Partneri projektu

Mezi partnery projektu, ktefi se podileli na zahajeni pilotni realizace case

managementu pro osoby se zrakovym postizenim v Plzefiském kraji patfi:

e ZapadocCeska univerzita v Plzni
e Domazlicka nemocnice, a.s.

¢ Klatovska nemocnice, a.s.

e Stodska nemocnice, a.s.

e RLA Stallion s.r.o.

ZapadoCeska univerzita v Plzni se podilela zejména na spolupraci v oblasti
pfistupnosti vzdélavani a dostupnosti informaci. Nemocnice pak v oblasti dostupnosti
zdravotnické pécCe pro osoby se zrakovym postizenim a spolec¢nost RLA Stallion
v oblasti kulturniho a spole€enského Zivota, ktery je u osob se zrakovym postizenim

znacné omezen z divodu jejich handicapu.

Zapadoceska univerzita v Plzni:

Zapadodeska univerzita v Plzni (ZCU) je jedinou vefejnou vysoko$kolskou instituci
sidlici v Plzeriském kraji. Univerzita ma v souCasné dobé 12 tisic studentl, devét
fakult s témé&f 60 katedrami a dva vysoko$kolské Ustavy. Uchazedi o studium na ZCU
si mohou vybirat ze Siroké nabidky bakalarskych, magisterskych a doktorskych
studijnich programd, pficemz samoziejmosti je moznost vybéru formy studia v

podobé prezencni, kombinované nebo distancni.
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Soucasti vzdélavaci Cinnosti na ZapadocCeské univerzité v Plzni je rovnéz celozivotni
vzdélavani obCanu formou prednasek, kurzl i ucelenych vzdélavacich programu
vCetné oblibené Univerzity tfetino véku. Kromé pedagogické Cinnosti je univerzita
také stfediskem vyzkumu a vyvoje, o ¢emz svédcCi i masivni investice jak do rozvoje
univerzity, tak do vystavby univerzitniho kampusu. Zvlasté ten prochazi v posledni
dobé velmi dynamickymi zménami - vyrostly zde nové budovy vyzkumnych
center NTIS — Nové technologie pro informacni spole¢nost, RTI — Regionalniho
technologického institutu a RICE — Regionalniho inovacniho centra elektrotechniky, a
také pfistavba univerzitni knihovny. Tyto nejvétSi investice v historii ZapadoCeskeé
univerzity v Plzni do budoucna slibuji kvalitni zaklad k jesté intenzivnéjSi spolupraci s
univerzitami po celém svété, a to nejen na poli badani a vyzkumu, ale také pfi
vymeéné studentl. Nova centra vyzkumu v budoucnu jisté posili i vazby mezi
univerzitou a praxi. | to je jeden z davodu, pro¢ védci univerzity z nejriznéjSich

oboru, ale i studenti ziskavaji kazdy rok prestizni ocenéni za svou ¢innost.

Zapadodeska univerzita v Plzni ma& vyznamné postaveni mezi univerzitami v Ceské
republice i v evropském prostoru vysokoskolského vzdélavani. Ukotveni v tradici
evropskeho vysokoskolského vzdélavani upevnilo na sklonku roku 2012 i ziskani
certifikatu ECTS Label (EuropeanCredit Transfer and AccumulationSystem), ktery
potvrzuje, Ze studijni prostfedi na ZapadoCeské univerzité v Plzni plné odpovida
evropskym standardim. Univerzita tak prakticky vstoupila do evropského prostoru

terciarniho vzdélavani.

Domazlicka nemocnice, a.s:

Vaigviv s

Domazlicka nemocnice, a.s. zajiStuje Iékafskou péci v nejdulezitéjsich
medicinskych oborech pro okres Domazlice a pfilehlé ¢asti okresu
Tachov. Spadové uzemi Domazlické nemocnice ma zhruba 60 tisic obyvatel.
Sluzby nemocnice ale mohou a hojné vyuZzivaji i obyvatelé z jinych regiond, nejen

Plzeriského kraje.

Nemocnice ma Sest oddéleni lizkové péce. Jsou to gynekologicko-porodnické,

détske, chirurgické a interni oddéleni a dale jednotka intenzivni péCe a oddéleni
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pro lécbu dlouhodobé nemocnych. Na téchto oddélenich ma v soucCasnosti
k dispozici 202 lGzek.

Ldzkovou ¢&ast nemocnice dopliuji tfi oddéleni komplementarni péce(ARO,
radiodiagnostické odd. a odd. klinické biochemie a hematologie) a
dale rehabilitacni oddéleni a Iékarna. Nemocnice dale nabizi fadu ambulanci a pro
cely svUj region zajistuje téz Lékarskou sluzbu prvni pomoci, a to pro déti i pro

dospélé.

Na vS8ech svych pracovistich zaméstnava nemocnice zhruba 300 lidi. Lékarl je
z toho pfiblizné 45 a cca 120 lidi tvofi stfedni zdravotni personal. Jedna se
zejména o zdravotni sestry a dale o laborantky Ci lékarniky. Nemocnice dale
zaméstnava zhruba 50 osob v kategorii niz§iho zdravotnického personalu (sanitafi,
peCovatelky). Ostatni zaméstnanci tvofi technicky personal nemocnice (sprava

budovy, kuchyné apod.).

Dalsi lékafi, sestry a téz nezdravotni personal pracuji napfiklad v soukromych
ordinacich nebo ve firmach, které nemocnici poskytuji vlastni sluzby i
zbozi. Nemocnice tak patfi mezi nejvyznamnéjsi poskytovatele prace v regionu.

Nemocnice byla postavena v letech 2002 - 2005. Slavnostné byla oteviena 22.
prosince 2005. Cela nemocnice vznikla doslova na "zelené louce". Areal je citlivé
zasazeny do prudkého svahu na okraji mésta a pfirozené splyva s okolim. Na
Sestihektarovém pozemku vyrostlo pét vzajemné propojenych objektl se Ctyfmi
podlazimi nadzemnimi a jednim podzemnim. Soucasti arealu je parkovisté a
heliport. Cely objekt je zasazen do vzrostlé zelené a navstévnikim a pacientim je

k dispozici maly park.

Ldzkova oddéleni tvofi dvou az ffilizkové pokoje s vlastnim socialnim
zarizenim, které poskytuje dostatek soukromi. Od prosince 2014 je nemocnice
akreditovana dle narodnich akreditanich standardid SAK (Spojena akreditani

komise, 0.p.s.).

Zfizovatelem Domazlické nemocnice a jejim jedinym akcionafem je Plzernsky kraj.

Ten dale vlastni nemocnice akutni Iékarské péce v Klatovech, Rokycanech a
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Stodu a nemocnice nasledné pécCe v Plané a Horazdovicich a zaroven zfizuje
spoleCnost Nemocnice Plzenského kraje, a.s., ktera strategicky fidi rozvoj

jmenovanych zdravotnickych zafizeni.
Klatovska nemocnice, a.s.

Klatovska nemocnice, a.s. je rozsahem zdravotni péce, poctem Iékarskych obort i
personalu, druhym nejvétSim zafizenim v Plzefiském kraji. Nejen, Ze slouzi
obyvatelim druhého nejvétSiho mésta regionu, ale zaroven je centrem zdravi pro
jeden z nejvétsich okresd v CR, které je v &asti Sumavy i jednim z vyznamnych
turistickych center.Tato lokalizace klade na nemocnici vysoké naroky na rozsah
zdravotni péce a rychlost jejiho poskytovani. | to byl didvod k tomu, Ze Plzefisky
kraj jako zfizovatel nemocnice rozhodl v roce 2008 vystavét v nemocni¢nim arealu
novy nemocni¢ni komplex. Ten v sobé soustfedi vétSinu Iékafskych oboru, jez byly
dosud roztrouseny v nékolika pavilonech.

Monoblok byl dokon¢en a dovybaven v [été 2012. Oddéleni se do néj nastéhovala
v fijnu 2012, kdy byli téz oSetfeni prvni pacienti a narodili se zde prvni

novorozenci.

Klatovska nemocnice je jediné mimoplzernské zafizeni v kraji, které nabizi
specializované obory jako ortopedie, neurologie, plicni, o¢ni, nuklearni medicina Ci

dialyza. Celkem ma 25 zdravotnickych pracovist.

Nemocnice ma nyni 285 luzek akutni péce, 20 nasledné péce a 13 socialnich.
Zdravotni péce, hlavné lizkova oddéleni, je soustiedéna do monobloku. Mimo
monoblok zustaly plicni odd. (doCasné), psychiatrie a LDN, dale laboratore,

nuklearni medicina, hematologie, transfuzni oddéleni a patologie.

V nemocnici je zaméstnano zhruba 700 lidi. Z toho 83 % tvofi zdravotnickych
pracovnikll. Celkovy pocet Zen predstavuje 80 %. Klatovska nemocnice, a.s. je
jednim z nejvétSich zaméstnavatell v klatovském regionu. Ro¢né je v nemocnici

hospitalizovano skoro 11 tisic pacientll a ambulantné je realizovano pfes 145 tisic
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vySetfeni. V nemocni¢nim arealu zejména v tésné blizkosti monobloku je 260
parkovacich mist, z toho 200 v parkovacim domé.
Od prosince 2014 je nemochice akreditovana dle narodnich akreditacnich

standardu SAK (Spojena akreditacni komise, 0.p.s.).

Zfizovatelem Klatovské nemocnice a jejim jedinym akcionaiem je Plzensky kraj.
Ten dale vlastni nemocnice akutni Iékafské péCe v DomaZlicich, Rokycanech a
Stodu a nemocnice nasledné péce v Plané a Horazdovicich a zaroven zfizuje
spoleCnost Nemocnice Plzenského kraje, a.s., ktera strategicky fidi rozvoj

jmenovanych zdravotnickych zafizeni.

Stodska nemocnice, a.s.:

Vaigwviv s

oborech lidem ze spadovych oblasti nékdejSich okresu Plzen-jih, Plzen-sever,
Domazlice a po uzavieni nemocnice v Plané i vyznamné Casti okresu
Tachov. Sluzby nemocnice ale mohou vyuzivat i obyvatelé z jinych regionu nejen
Plzeriského kraje. Nemocnice disponuje  péti samostatnymi  lGzkovymi
oddélenimi. Vedle chirurgického, gynekologicko-porodnického, détského a
interniho je to i oddéleni s naslednou péci. Na téchto oddélenich ma nemocnice k

dispozici celkem 185 lizek + 10 socialnich.

Luzkovou &ast doplriuji tfi oddéleni komplementarni péce (ARO, radiodiagnostické

oddéleni a oddélené klinické biochemie), dale oddéleni rehabilitace a lékarna.
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Nemocnice nabizi fadu ambulanci a pro cely svUj region zajiStuje téz Lékarskou

sluzbu prvni pomoci pro déti a dorost.

Svym vyznamem nemochice pFesahuje pUvodni statut okresni nemocnice.
Vykazuje stabilni narUst objemu poskytované péce. Provozuje také vlastni
dopravni sluzbu, ktera funguje velmi efektivné a s kladnym hospodarskym
vysledkem. Nemocnice disponuje modernimi chirurgickymi saly i dalSimi
pracovisti. V prostorach nemocnice Ize zejména v mistech pro navstévy vyuzit

bezplatného WiFi pfipojeni k internetu.

Na v8ech svych pracovistich zaméstnava nemocnice zhruba 275 lidi. Lékaru je
z toho pfiblizné 40, dale dva l|ékarnicia cca 140 lidi tvofi stfedni zdravotni
personal. Jedna se zejména o zdravotni sestry a dale o laborantky. Nemocnice
dale zaméstnava zhruba 50 osob v kategorii nizSiho zdravotnického personalu
(sanitafi, peCovatelky). Ostatni zaméstnanci tvofi technicky personal nemocnice

(sprava budovy, kuchyné apod.) nebo administrativni spravu ¢i management.

Dalsi l1ékafi a sestry a téz nezdravotnicky personal pracuji napfiklad v soukromych
ordinacich nebo ve firmach, které nemocnici poskytuji vlastni sluzby Cci

zbozi. Nemocnice tak patfi mezi nejvyznamnéjsi poskytovatele prace v regionu.

Od prosince 2014 je nemocnice akreditovana dle narodnich akreditacnich
standardu SAK (Spojena akreditatni komise, o0.p.s.). Zfizovatelem Stodské
nemochice a jejim jedinym akcionafem je Plzensky kraj. Ten dale vlastni
nemochice akutni |ékaiské péce v Klatovech, DomaZlicich a Rokycanech a
nemocnice nasledné péce v Plané a Horazdovicich a zaroven zfizuje spole¢nost
Nemocnice Plzeniského kraje, a.s., ktera strategicky fidi rozvoj jmenovanych

zdravotnickych zafizeni.

10
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RLA Stallion s.r.o.:

Reklamni a produkéni agentrura RLA Stallion s.r.o. plusobi jiz od roku 1991. Za dobu
své pusobnosti veSla do podvédomi jako producent a pofadatel kulturnich,
reklamnich a zabavnych / event marketingovych akci, méstskych a historickych
slavnosti, reprezentaCnich plesd a banketl, komponovanych show a podobné.

Vydavatelska €innost napf. kniha Pul kopy do kopy.

Mezi tradiCni akce v Plzni patfi Apriliada, Plavba netradiCnich plavidel, Vanocni
zpivani koled a Vanocni vystava. Jednotlivé akce jsou pfipravovany vzdy "na miru"
dle konkrétnich pozadavkua, mista konani. Agentura zajiStuje plny servis od
technického a programového zajisténi po kompletni reklamu a propagaci.

Agentura vytvari u kazdé z akci rozsahlou nabidku reklamniho plnéni pro vSechny
partnery v medialni kampani a v PR. V této cinnosti ma jiz bohaté zkuSenosti a

vyuZziva je k realizaci vysoce profesionalnich produktu.

Mimo kulturnich akci agentura vlastni a provozuje Muzeum strasidel v Plzni, jehoz
soucasti je i putovni vystava muzea s nazvem StraSidla na cestach, se kterou

straidla navstévuji mésta, hrady, zamky, sklepeni, apod. po celéCeské republice.

Zakladni definice case managementu

Co je to case management?

Jedna se o koordinovanou cCinnost smérujici k podpofe uZivatele socialni sluzby
nejen se zrakovym postizenim, s vyuzitim v8ech dostupnych zdroja (rodina, pratelé,
odbornici organizaci, jejichZz Cinnost se dotyka dosazeni cile uZivatele, socialni a
zdravotni sluzby apod.). Idealni je, pokud je takova sluzby poskytovana z jednoho
mista, resp. miaze byt poskytnuta terénné, podle potfeb uzivatele soc. sluzby Cci
partner( tak, aby misto co nejvice vyhovovalo v§em zucastnénym. Garantem case
managementu je case manager/koordinator case managementu. Obvykle se jedna o

kvalifikovaného socialniho pracovnika s pfehledem o vétSiné realizovanych sluzeb

11
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Vv ramci organizace. Zodpovida za zjisténi potfeb klienta a spolu s klientem a dalSimi

zainteresovanymi osobami vytvafi individualni plan.
Koordinator case managementu

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

vSech zminénych socialnich siti).
Facilitator

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

bezpecnou konfrontaci a mnohé dalsi).
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Multidisciplinarni tym

Jedna se o tym odbornikl, ktefi mohou pfi feSeni dané socialni situace pomoci,
obvykle z navazujicich sluzeb, pokud jsou samoziejmé jiz zasitovani a byl s nimi
vytvofen profesionalni vztah pro ucCast na pfipadovych konferencich. Sklada se
obvykle ze zastupcl ruznych organizaci (statnich i nestatnich) a dalSich subjektd,
které v dané lokalité plsobi (v nasem pfipadé odbornici Zapoadoceské univerzity
v Plzni, Domazlické nemocnice, Klatovské nemocnice, Stodské nemocnice a RLA
Stallion, s.r.o. za oblasti kultury a spoleCenského zivota). Multidisciplinarni tym je
zaméfen na cinnosti navazujici €i pfimo souvisejici s dosahovanim cill socialnich
sluzeb pro osoby obvykle zjedné cilové skupiny (v nasem pfipadé osob se

zrakovym postiZzenim). Tym pracuje na zakladé pfedem domluvenych pravidel.
Socialni sit’

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

navazani pfi feSeni dalSich socialnich situaci.
Pripadova konference

Pfipadova konference je planované a koordinované spole¢né setkani uzivatele, jeho
rodiny a pratel a vSech, ktefi pro né predstavuji nebo mohou predstavovat podporu.
Cilem konference je nalezeni konkrétnich moznosti, feSeni, krokd s vyuzitim
potencialt vSech zucastnénych za ucelem dosazeni cile socialni sluzby, potazmo
case managementu v situacich, kdy samotna socialni sluzba pro feSeni dané situace
nestaci nebo je pfFili§ pomala. Vystupem pripadové konference je vzdy individualni
plan stejné jako vramci socialni sluzby. Jeho hlavni odliSnosti je zejména
komplexnéjSi pojeti situace a zapojeni vétS§iho mnozstvi odbornikl a osob

z pfirozeného socialniho prostfedi uzivatele do feSeni jeho situace.

13



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

* % %
*

Individualni plan

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

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

Principy case managementu

e Case management je unikatni a cenny doplnék existujicich sluzeb, ale neni
vSelékem a nelze ho vyuzit u vSech pfipadu

e Case management poskytuje komplexni, u¢elnou a pfesné cilenou podporu —
u jednoho stolu se sejdou rtizné profese a rlizné pohledy na pfipad

e Dochazi k minimalizaci chybnych rozhodnuti z divodu nepfesnych informaci
Ci feSeni problému

e Case management koordinuje poskytovani sluzeb a pfedchazi tomu, aby
jednani riznych poskytovatell sluzeb byla v protikladu

e Case management zabranuje nekoordinovanému prochazeni jednotlivcl
sluzbami a pasivnimu pfijimani socialnich sluzeb

e Case management aktivizuje klienta — klient je aktivné vtazen do feSeni svého
problému, do procesu planovani sluzeb, sam o nich rozhoduje a je
zodpoveédny za jejich realizaci

e Podpora case managementu je Sitd na miru — vyuziva individualni pFistup
vychazejicich z potfeb, moznosti a omezeni klienta — nikoli z nabidky sluzeb

e Case management nepreferuje odborné psychosocialni sluzby, ale klade
dlraz na vyuzivani zdroju pfirozeného prostfedi klienta (pfibuzni, sousedé,

kamaradi, vefejné sluzby ...)
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e Case management je flexibilni (ve svém trvani, v pfizpusobovani intenzity
sluzby potfebam klienta)

e Prostfednictvim case managementu zpravidla dochazi k rychlejSimu feSeni
klientovy zakazky a také dochazi k finan€ni uspofe — prevence prekryvani

podobnych sluzeb od riznych poskytovatelu.

Cilova skupina

Cilovou skupinu case managementu tvofi osoby se zrakovym postizenim, zejména
pak uzivatelé socialnich sluzeb TyfloCentra Plzen, o.p.s., jejichz osobni cile v ramci
socialnich sluzeb byly naplfovany bud s pfiliSnym prodlenim, nebo je z divodu
absence rldznych znalosti, dovednosti a jinych zdroji nebylo mozné naplnit
prostfednictvim pouhé socialni sluzby C¢i jejich naplnéni bylo mozné pouze
s vynalozenim velkého usili za dlouhy Casovy usek. To jsou zaroven idealni klienti
pro case management obecné. Samoziejmeé Ize case management nabizet i klientim
bez podobnych potfeb, nicméné zkuSenost ukazuje, Ze pravé vyse zminéni uzivatelé

socialnich sluzeb budou motivovani takovou sluzbu vyuzit.

V celé CR Zije dle statistickych udajd pres 100 tis. osob se zrakovym postizenim, coz
je cca 1% obyvatelstva celé republiky. Pravdou je, Ze téméf polovina vSech osob se
zrakovym postizenim se nachazi ve vékové kategorii 75+. To je ovSem spisSe
argument pro poskytovani case managementu, nez proti nému, nebot pravé starsi
vékove kategorie lidi maji stale vétSi a veétSi problém zorientovat se v socialnim
systému a kdyz se jim to povede, vétSinou nenajdou dostate¢nou odvahu a vdli
k prosazeni svych prav a opravnénych zajmu, pokud neni pfitomen odbornik.
Demograficky vyvoj v CR navic poukazuje stejné jako v celé Evrop& na postupné
starnuti obyvatelstva, coz do budoucna nenabizi pfili§ pozitivnich prognéz na snizeni
poctu osob se zrakovym postizenim. Zrakové postizeni je pravé v poloviné pfipadu

didsledkem starnuti organizmu a €asto také s tim spojeného diabetu.

Pokud budeme vychazet ze statistickych udajl, tak v Plzerfiském kraji zije odhadem

pfiblizné 5 800 osob se zrakovym postiZzenim. Z toho pfes 130 osob aktualné vyuziva
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aktivné socialni sluzby TyfloCentra Plzen, o.p.s. Jedna se tak o dostatecny

referenéni vzorek k poCtu osob s danym postizenim v kraji, abychom mohli definovat

jejich hlavni potfeby jak obecné, tak ve vztahu k potfebé zjednoduSeni dostupnosti

sluzeb ovlivilujicich dosahovani cili v ramci socialnich sluzeb.

Na obecné urovni byly z dlouhodobé praxe z poskytovani soc. sluzeb a i na zakladé

dalSich odbornych publikaci definovany nasledujici nejCastéjsi potieby uZivatell

socialnich sluzeb se zrakovym postizenim:

Tvorba socialnich vazeb pomahajicich dosahovani vlastnich cild v pracovnim i
osobnim Zivoté (napf. nalezeni zaméstnani, zvySeni vzdélani, vytvoreni
rodiny, informacéni kontakty v oblasti financi, bydleni, administrativy, bezpedi,
atp.).

ZvysSeni socialné pravniho povédomi v pracovnépravnich vztazich i
ob¢anskopravnich vztazich.

Aktualni prfehled o kompenzacnich pomuckach a jejich funkcich.

Zvladani krizovych zivotnich situaci s ohledem na zrakové postizeni (napf.
konflikty bez moznosti odezirani mimiky, nedostatek fin. prostfedkl a prace
S penézi, zajiSténi osobni bezpecnosti bez moznosti orientace v prostoru a
informaci o okoli a dalsi).

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

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

Prace s PC pro osoby se zrakovym postizenim.

Doprovody na rlizna mista zajmu a potreb.

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

Poskytnuti informaci pro skute¢né informované rozhodnuti (zejména prace

s formulafi, zprostfedkovani informaci na ufadech, predcitani textua, atp.).
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e Samostatné zvladani béznych kazdodennich ukonu bez asistence zrakového
viemu nebo s jeho zbytky.

e Pohyb v exteriérech, interiérech.

e Zvladnuti jednani s rodinou, prateli i v profesnich vztazich.

e Zvladani komunikace v cizim prostfedi, ve kterém lidé nemaji informace o
zakladnich principech kontaktu s nevidomym ci slabozrakym ¢lovékem.

e A minoritné mnohé dalsi.

S ohledem na nedostatky stavajicich sluzeb pak byly definovany vcelku jasné
potfeby zejména procesniho charakteru, které dlouhodobé podporily myslenku
zavedeni case managementu socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim
v Plzerfiském kraji. Jednalo se jak o dlouhodoby sbér informaci v ramci
poskytovanych sluzeb, tak o prizkum pfed zahajenim realizace projektu, ze kterého
vyplyvaji ve vztahu ke case managementu, zejména nasledujici potfeby cilové

skupiny uzivatell téchto sluzeb:

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

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

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

e |dedlné pfimy kontakt na osoby zainteresované do feSeni socialni situace
zduvodu Casté neprehlednosti socialniho systému a systémud kontaktu
v rlznych institucich navazanych na feSeni IP.

e ZlepSeni vztahl s tfetimi stranami, které vstupuji do feSeni socialni situace
(ufednici, lékafi, pratelé, rodina, prodavaci, atp.) a pfedchazeni konfliktim

S nimi.
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e Odbourani strachu zjednani s tfetimi stranami, které zasahuji do feSeni
socialni situace ¢i jednotlivych krokd v ramci IP nastavenych ve vyuzivanych
socialnich sluzbach.
realizace konkrétnich IP socidlnich sluzeb (vytvaret z nich spojence namisto
nepratel).

e Respekt a snizeni diskriminace pfi vyuzivani navazujicich sluzeb, které pfimo
ovliviiuji feSeni socialni situace v ramci nastaveného IP.

e SnazSi dostupnost zejména sluzeb souvisejicich s plnénim IP v socialni
sluzbé, a to prfedevSim pro samotné uzivatele soc. sluzeb.

e Aktualni informace o sluzbach navazujicich na socialni sluzby s ohledem na
Castou zastaralost informaci na strankach navazuijicich sluzeb.

e A dalSi minoritnéjSi potfeby typu feSeni antipatii, jiz existujicich konfliktl, obav,

nizké sebedulvéry, prokrastinace a dalSich.

Analyza potfeb organizace v navaznosti na potreby cilové skupiny

V navaznosti na potfeby cilové skupiny byla v ramci projektu zejména v prvnich 6
mésicich realizace projektu realizovana analyza potfeb organizace vuc€i case

managementu. DoSlo ke zjiSténim, ktera dokumentuji nasledujici tabulky:

Oblast dostupnosti zdravotnické péce:

Zjisténé potreby:

a) spravny pfistup k pacientiim se ZP a spravna komunikace s nimi,

b) zpfistupnéni informovanych souhlasu, pfipadné jinych potfebnych dokumentu a
pfistupné webové stranky nemocnic,

c) bariéry: usnadnéni orientace pacientli se ZP v budové nemocnice,

d) depistaz novych klientu, e) Skoleni klientd TC odbornymi pracovniky nemocnic.

f) pfenos potenciall méfeni kvality zdravotnické péce v nemocnicich na oblast soc.
sluzeb,

g) budovani vztahu s uZivatelem soc. sluzby a jeho pfenositelnost do kontaktu
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s lidmi se zrak. postiZzenim v nemocnicich,

h) rychla distribuce informaci zdravotnickych zafizeni pro osoby se zrakovym
postizenim prostfednictvim pfimé distribuce do TC Plzen,

i) spole¢né Sifeni informaci o nej¢astéjSich obtiznych Ukonech v ramci

zdravotnickych zafizeni pro osoby se zrak. Postizenim

Zjisténé moznosti:

a) spravny pristup k pacientiim se ZP a spravna komunikace s nimi

- dokument, povoleni, akreditace (ne nezbytné) - pfipadné akreditovany zazitkovy
seminaf
- mozné pozdéjsi rozSifeni tfeba do Skolstvi

- schvaluje feditelka TC, nebo je minimalné informovana, Ze Skoleni probéhne

b) zpfistupnéni informovanych souhlasl, pfipadné jinych potfebnych dokumentu a

pristupné webové stranky nemochic

- dokument, povoleni, akreditace - moznost vyuzit sluzbu odbornika TC na tuto
problematiku (test webu) - soucasti testu je zavérecna zprava, mize byt i osobni
prezentace

- schvalit musi nemocnice, informovat feditelku TC

- zpfistupnéni souhlasu, jinych dokumentl — v kompetenci TC

c) bariéry: usnadnéni orientace pacientt se ZP v budové nemocnice

- zadny dokument TC netvofi, ackoli by bylo mozné pro své vlastni interni potfeby
vytvofit dokument shrnujici zasadni informace k této problematice.
- osnova jiz existuje, moznost zajisténi spoluprace s Tyfloservisem, o.p.s.

- feditelka by méla byt informovana, upravy musi chtit zejména nemocnice

d) depistaz novych klientu,

- jiz existujici letak TC

- informovat feditelku

e) Skoleni klientd TC odbornymi pracovniky nemocnic

- dokument nebude realizovan
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- schvaluje feditelka nebo je minimalné informovana

f) pfenos potenciald méfeni kvality zdravotnické péce v nemocnicich na oblast soc.

sluzeb

1. Objem socialnich sluzeb

- dokument: Pacienti, ktefi vyuzili asistenci

- prubézné informovat feditelku

2. Dodrzovani doporuceni k postupu

- dokument: popis a formalizace postupl pfi poskytovani socialni sluzby (zde
asistence pacientim s poruchou zraku), (dokument, ktery maji k dispozici
zdravotnicti pracovnici a podle kterého postupuiji).

- dokument schvaluje feditelka

3. Spokojenost klientll vyjadfujici subjektivni nazor pacientt, kterym byla
poskytnuta asistence

- nékolik otazek do existujiciho dotazniku, nebo samostatny dotaznik na spokojenost
pacientl se ZP

- schvaluje feditelka

g) budovani vztahu s uzivatelem soc. sluzby a jeho prenositelnost do kontaktu s

lidmi se zrak. postizenim v nemocnicich

- moznost Skoleni

- informovat feditelku

h) rychla distribuce informaci zdravotnickych zafizeni pro osoby se zrakovym

postizenim prostfednictvim pfimé distribuce do TC Plzen

- prostfednictvim pravidelnych e-mailovych aktualit

- informovat feditelku

i) spole€né Sifeni informaci o nejCastéjSich obtiznych ukonech v ramci

zdravotnickych zarizeni pro osoby se zrak. postizenim

- dokument popisujici zasadni body nasi spoluprace

- prezentace .ppt shrnujici tyto body

20




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

* % %
*

Oblast dostupnosti vzdélavani a informaci:

Zjisténé potreby:

a) Podrobné kurzy Wordu pro osoby se zrakovym handicapem,

b) Podrobné kurzy Excelu pro osoby se zrakovym handicapem,

c) LepSi poradenstvi pfi vyuZiti hlasové syntézy pro studium a v ramci pracovniho
uplatnéni.

d) intenzivni vzajemna podpora pfi vstupu studenta se zrak. postizenim do studia na
VS,

e) sdileni informaci na jednom misté pro osoby se zrak. postiZzenim,

f) mimosSkolni vzdélavani v oblasti pracovniho uplatnéni osob se zrakovym

postizenim,

Zjisténé moznosti:

Na ZCU je problematika osobniho, socialniho, pravniho a studijniho poradenstvi pro
uchazeCe a studenty se specifickymi potfebami soustfedéna do zvlastniho
pracovisté. Je jim Centrum poradenskych a podpurnych sluzeb, které je soucasti
Informaéniho a poradenského centra ZCU (IPC). Poradenské sluzby jsou dopinény
o organizaéni asistenéni pomoc pro studenty se specifickymi potfebami.
Domnivame se, ze by byla vhodna jesté uzsi spoluprace mezi TyfloCentrem a IPC
spocivajici zejména v propojeni C€innosti obou pracovist a vzajemné evaluaci
cinnosti. Inspiraci pro dalSi cinnosti mulze byt CVUT, viz

http://www.elsa.cvut.cz/index.php?m=pro verejnost&menu=metodologicka-cinnost.

Dohodnuté moznosti okruhl spoluprace:

a) Podrobné kurzy Wordu pro osoby se zrakovym handicapem,

b) Podrobné kurzy Excelu pro osoby se zrakovym handicapem,

c) LepSi poradenstvi pfi vyuZiti hlasové syntézy pro studium a v ramci pracovniho
uplatnéni osob se zrakovym handicapem. Prvni dva body jsou zcela garantovany
pracovniky Katedry vypocetni a didaktické techniky FPE (KVD). V pfipadé potfeby
dalSich uzce specializovanych pozadavkl je mozné rozSifit spolupraci na dalSi
pracovniky katedry. Bod c) by bylo vhodné realizovat ve spolupraci s Katedrou
kybernetiky FAV (KKY).
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Stavajici materialni vybaveni je zatim dostacujici (vCetné toho, které bude

nakoupeno v ramci projektu).

Nutné uzavfeni dohody o spolupraci mezi ZCU a TyfloCentrem.

Oblast kulturniho a spole¢enského zivota:

Zjisténé potreby:

a)individualni prohlidky kulturnich akci s privodcem,

b)setkavani osob se ZP s ucinkujicim v kulturnich akcich a popis jejich Cinnosti,

c) vymezeny prostor pro osoby se ZP na akcich a komentar,

d) moznosti pfiblizeni vystav do znamého prostfedi osob se ZP,

e) popis expozic v Braillové pismu,

f) spoleCné aktivity osob se ZP a vefejnosti bez postizeni v Muzeu straSidel
s kulturnim podtextem a potencialem Sifit problematiku szivani osob se ZP a bézné
verejnosti.

g) zapojeni dalSich subjektl v oblasti kultury do Sifeni mySlenky sdileni kulturniho a
spoleCenského Zivota osob se ZP a osob bez postizeni ¢i znamych jmen v oblasti
kultury,

h) propagace podpory ucinkujicich osob se ZP a navazny fundraising, pojizdné
vystavy,

i) ozvuCeny popis exponatli, Skoleni dalSich pracovniki v oblasti kultury

v Plzefiském kraji v kontaktu s osobou se ZP,

Zjisténé moznosti:

- VSechny oblasti spoluprace byly potvrzeny.

- Dalsi moznosti spoluprace je vytvoreni ,putovni“ vystavy vedle té stabilni
v Muzeu stra8idel a ziskani vétSiho zabéru Sifeni problematiky ZP nenasilnou
a zabavnou formou

- | vsouvislosti s tim a uCasti osob se ZP na kulturnich akcich by bylo dobré
zapojit dalSi kulturni subjekty v Plzerfiském kraji a samoziejmé proskolit

nékteré jejich pracovniky v pfistupu k osobam se ZP, v pfipadé potieby
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vytvofit popisky K jejich exponatim a také vytvofit zvukovy popis exponatu
Osoby se ZP se mohou aktivné ucastnit nékterych akci jako ucinkujici
spolecné s dalSimi umélci

Bylo by dobré vytvofit seznam mist, na ktera se budeme v ramci projektu
soustredit, a urcit tam zodpovédné osoby za spolupraci

Také mit s dostateCnym prFedstihem k dispozici seznam chystanych akci u
jednotlivych kulturnich subjektll a moznost nabidnout je klientim TC tak, aby
bylo mozno zajistit vSe potfebné (napf. doprovod, popis v braillu, setkani s
ucinkujicimi...)

Zakladni €innosti v projektu jsou personalné zajistény, v pfipadé fungovani
vystavy bude dobré mit Clovéka se ZP jako pruvodce a ucastnika diskuze
Pracovnik TC se bude pravidelné setkavat s pracovnikem RLA Stallion, bude
konzultovat jeho potfeby a spolecné planovat dalSi ¢innosti spoluprace
Pracovnik TC bude zajiStovat proSkoleni dalSich pfipadnych spolupracovniki
z ostatnich kulturnich subjektu

Pracovnik TC bude zajistovat pfitomnost osoby se ZP na prohlidkach
hmatové vystavy

RLA Stallion se pokusi zajistit prostory pro hmatovou vystavu, spole¢né
s pracovnikem TC zajisti exponaty — modely znamych plzeriskych budov

RLA Stallion i ve spolupraci s TC zaijisti reklamu a prezentaci vystavy a celé
spoluprace

RLA Stallion zajisti provoz putovni hmatové vystavy

Od zavedeni case managementu socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym

postiZzenim v Plzeriském kraji si dale slibujeme nasledujici pfinosy:

Zkraceni procesu dosahovani cili vramci IP o 25 — 50% c¢asu oproti
stavajicimu stavu, nebot' jiz od zacatku budou do feSeni socialni situace
zapojeni v8ichni zainteresovani odbornici a laikové.

Eliminaci vétSiny konfliktnich situaci pro uZivatele socialni sluzby ale i pro
zainteresované treti strany a tim budovani vstficného prostifedi pro komunikaci

s uZivateli socialnich sluzeb se zrakovym postiZzenim..
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Moznost poskytovani komplexni skupiny socialnich a navazujicich sluzeb,
které pfimo ovliviiuji dosazeni cili v ramci IP z jednoho mista, tedy snadno
dosazitelna sluzba pro osobu se zrakovym postizenim.

Zpfehlednéni socialniho systému pro uzivatele soc. sluzeb, ale i pro samotné
poskytujici socialni pracovniky z ddvodu dlouhodobé budovanych vztahu
s odborniky v multidisciplinarnich tymech a vzajemné vstficnosti.

Odbourani strachu uzivatell z jednani s tfetimi stranami z divodu pfitomnosti
koordinatora case managementu, kterému duvéruji, resp. jejich klicového
pracovnika.

Utvorfeni kulturnéjSino a korektnéjSiho prostfedi pro komunikaci o socialni
situaci uzivatele z duvodu pfitomnosti vSech zainteresovanych stran v fizené
diskusi.

Respekt a snizeni diskriminace vSech zucastnénych stran.

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

ZvySeni motivace uzivatell sluzeb k naplfovani jednotlivych kroku
individualniho planu z divodu rychlych reakci na jejich potfeby.

Posileni pozice socialnich sluzeb poskytovanych formou case managementu
z dadvodu koncepcné vedené koordinace informovani a poskytovani nejen
samotnych socialnich sluzeb, ale také navazujicich sluzeb z jednoho mista,
které je lidem se zrakovym postizenim znamé, orientuji se v ném a davéru;ji
mistnim pracovnikim (maji s nimi vybudovany davéryhodny pracovni vztah).
Ziskani multiodbornosti a efektivnéjSiho posuzovani jednotlivych cild,
moznosti a krokl pfi nastavovani IP v ramci socialni sluzby.

Zvyseni uspésnosti dosahovani cili nastavenych vramci IP v ramci
poskytovanych socialnich sluzeb a tim i efektivitu fin. prostfedk
vynakladanych zadavateli na jejich poskytovani.

Vytvareni potencialu pro mezioborovou podporu nejen z vefejného a
neziskoveho sektoru, ale také toho komercniho.

Posileni kompetenci pracovnikll poskytovatele socialnich sluzeb v jednani se

tfetimi stranami ovliviujicimi naplnéni cil( v ramci IP.
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Uvodni setkani s partnery

Budovani case managementu

Tato kapitola se vénuje pfipravé case managementu. Popisuje jednotlivé kroky, které
je nutné zohlednit pfi vytvafeni socialnich siti a multidisciplinarnino tymu,
materialniho zabezpecCeni case managementu, predpokladd pro efektivni
poskytovani case managementu socialnich sluzeb. Kapitola se bude vénovat také
personalnim pozadavkum case managementu a prubéhu dojednavani spoluprace.
Kapitola obsahuje také hned v uvodu doporuéeni z procesniho auditu, ktera maiji
pfimy vliv na budovani a realizaci case managementu pro osoby se zrakovym

postizenim v Plzenském kraji.
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Doporuceni procesniho auditu

V |été roku 2017 byl v ramci projektu v TyfloCentru Plzen, o.p.s. realizovan procesni
audit poskytovanych socialnich sluzeb, ktery se okrajové a v nékterych bodech pfimo
dotykal také vté dobé pfipravovaného case managementu. NiZze uvadime hned
nékolik postfehll a navrhli opatfeni, se kterymi je nutné pocitat také pfi tvorbé a

realizaci case managementu socialnich sluzeb.
Zjisténi:
Zverejnény dokument VSeobecna pravidla poskytovani sluzeb obsahuje zastaralé

udaje. To platilo i pro dalS$i dokumenty organizace. Data byla €asto neaktualni,

zastarala a nekorespondovala se zmé&nami provedenymi v case.
Doporuceni:

Na webovych strankach TyfloCentra i ve zverejnovanych dokumentech
aktualizovat informace o poslani, cilech, zasadach, cilovych skupinach a
poskytovani socialnich sluzeb. To plati i pro realizaci a pfipravu case
managementu, kde bylo od za¢atku silné doporuc¢ovano prubézné aktualizovat
data poplatné zménam v ramci realizace. To si zada bud’ vytvoreni nové pozice,
nebot’ se jedna o velky objem dat (koordinator case managementu) nebo o

sdileni ukolu napfi€¢ spektrem pracovniki a poskytovanych sluzeb.
Zjisténi:

TyfloCentrum nema zpracovanou strategii. Planovani probiha zejména v ramci
spole¢né tvorby a vyhodnocovani ro€nich cild na béznych poradach pracovniho

tymu.

Doporucéeni:

vaw s

Doporuéujeme zavést spolec¢né planovani dlouhodobéjsi strategie TyfloCentra.
Pro tento ucel povazujeme za vhodné vyuzit podporu externiho facilitatora a
zvolit vhodny format, napriklad vikendové setkani tymu, pozvat éleny spravni
rady, pripadné dlouhodobé sympatizanty. Pfi planovani ro¢nich cili stanovit

terminy splnéni a zodpovédnost konkrétnich osob za jejich naplnéni. Zde se
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nabizi pravidelna, cca 1/pul roku, u€ast partneri case managementu, kdy se
doty€éni odbornici mohou pfipojit k jiz planovanym poradam a stat se jejich
soucasti. Dojde tak také k pravidelné vyméné odbornych informaci a tzv.

zakulisnich informaci, které se obvykle skrze oficialni datové toky nesdileji.
Zjisténi:

Ke vSem typim sluZzeb nejsou zpracovany ucelené standardy. Nékteré povinnosti
z nich vyplyvajicich lze dohledat v internich smérnicich a metodikach, napf.
v dokumentech Prace socialniho pracovnika v jednotlivych socialnich sluzbach,
Individualni planovani, Jednani se zajemcem o sluzbu, Metodiky hodnoceni kvality

sluzeb, Metodiky poskytovani sluzeb.
Doporucéeni:

Pro prehlednost a vyjasnéni vsSech zakonnych podminek poskytovani
socialnich sluzeb vypracovat standardy ke kazdé sluzbé jako samostatny
dokument. K prepracovani standardi doporucujeme vyuzit sluzeb odborného
konzultanta. To plati i pro case managementu soc. sluzeb, kde je doporuéeno
jiz od prvniho momentu zpracovat zvlastni metodicky pokyn k jeho provadéni a
mit pripravenou komplexni dokumentaci, vcéetné souhlast, smluyv,

individualnich plant atp.
Zjisténi:

Ochrana prav uzivatell ani pracovniku v&etné postupl k zabranéni predsudkim a
negativnimu hodnoceni uzivateld sluzby neni ucelené zpracovana k jednotlivym
typum sluzeb. Poskytovatel nema pro oblast ochrany uzivatell pred predsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v dusledku poskytovani

socialni sluzby zpracovana samostatna vnitfni pravidla.
Doporuceni:

Od zahajeni spoluprace s partnery a v ramci socialnich siti mit zpracovana
pravidla sluzeb pro ochranu prav osob (jejich uzivateld), a to i v ramci realizace

pripadovych konferenci. Dliraz je kladen také na osetreni sdileni informaci o
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uzivateli socialni sluzby v ramci multidisciplinarniho tymu. Doporucuje se

zpracovat zvlast’ pro potreby case managementu souhlasy, smlouvy, atp.
Zjisténi:

Jednani se zajemcem o sluzbu neni dostateCné popsano. Neni definovan zplsob
hodnoceni schopnosti zvladat zakladni Zivotni potfeby (dle vyhlasky 505/2006 Sb.,

Cast prvni), odpovédnosti a metodiky neuvadi konkrétni postupy a sankce pfi

opravnénych stiznostech.
Doporuceni:

Dopracovat pracovni postupy véetné vymezeni typi komunikaci, napfr. uvedeni
klienta do prostoru, kde bude probihat prvni schuzka, seznameni s timto
prostorem, pristupnosti toalety, dostupnosti napoju, tj. co nejvice mu doprat
pocit bezpeci. Dale dopracovat popis pri ustni komunikaci - tempo freci;
oslovovani klienta. Popsat k jednotlivym typim zdravotnich omezeni veskeré
moznosti komunikaci. Sou¢asné vypracovat jasné hranice pro poskytovani
case managementu tak, jak je to pevné stanoveno u socialnich sluzeb - velmi

pravdépodobné se bude prekryvat.

Zjisténi:

Stejné tak i postup pfi individualnim planovani vykazuje znaky nedokonéeného
dokumentu. Chybi metodické vedeni individualniho planovani vcéetné nastaveni
spravného pochopeni tvorby individualnich planud. Individualni plany maji v kazdé
sluzbé jiny format. Nékteré jsou vedeny v digitalni podobé, jiné v tisténé formé.
Vyjimkou jsou individualni plany pro poskytovani vyuky na PC, které jsou prehledné
zpracovany a obsahuji dulezita fakta o klientovi — zdravotni potize, dalSi omezeni,

upozornéni. U ostatnich typl sluzeb tyto informace vétSinou chybi. Neni definovan

postup pfi potrebé rizikového planu.
Doporuceni:

Zajistit kurz na kli¢ na téma ,,Individualni planovani“ pro ujasnéni si spravnych
postupl pri provadéni a realizaci individualnich plantd a snizeni vnimani

individualniho planovani jako pouhé administrativni zatéze. Zamérit se i na
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jednorazové kratkodobé individualni plany. Pfi  formulacich cila
v individualnich planech se vice zaméfit na meéritelnost a terminovanost,
soustredit se na rozdil mezi ,cilem* a ,,€innosti“. Priklad: ,,Klient umi pracovat
s internetem bez zrakové kontroly“ je cilem. K nému vedou jednotlivé kroky =
¢innosti. Nastavit kontrolu zpracovani i plnéni individualnich plana - zvazit
povéreni konkrétniho pracovnika c¢innosti metodika socialnich sluzeb a
individualniho planovani. Ziskané informace vyuzit pro potieby case
managementu a také zpracovat presny postup pro individualni planovani

Vv ramci case managementu.
Zjisténi:

Pro vykon manazerskych roli je vyClenéna pomérné nizka kapacita, tj. 0,3 uvazku
feditelky, chybi pracovni kapacita zejména pro metodické vedeni sluzeb, propagaci a
fundraising. To plati i pro administraci jednotlivych sluzeb a sluZzeb, na které nejsou

poskytovany dotace.
Doporucéeni:

V dlouhodobéjsim horizontu zvysit pracovni kapacitu pro fizeni organizace,
dale vyclenit potiebnou kapacitu pro metodické vedeni sluzeb, propagacni a
informacni aktivity a fundraising. Vytvorit v organiza¢ni strukture napriklad
pozici vedouci sluzeb nebo metodik sluzeb. Také je nutné zajistit personalni
kapacity pro udrzitelnost case managementu, nebot’ z pohledu samostatného
projektu je udrzitelny pouze do té doby, dokud na stavajicich pracovnich
pozicich koordinatori case managementu a odbornikii partnerd budou
zaméstnani aktualni zameéstnanci, ktefri se znaji a jsou si ochotni vyjit vstFic —

maji vybudované silné kolegialni vztahy.
Zjisténi:

Zpétna vazba od klientll je zjiStovana pomoci dotaznikovych Setfeni, Setfeni neni
provazano s cili sluzby a cili vindividualnich planech klientd. Formulafe dotazniku

obsahuji dotazy na neaktualni sluzbu.

Doporuceni:
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V navaznosti na aktualizaci systému individualniho planovani zacit s klienty ve
vSech sluzbach vyhodnocovat pfinos sluzby. Vyhodnoceni provadét pfri
ukoncéeni sluzby, u stavajicich klientd pravidelné, napf. 2 x roéné. Zamérit se na
zménu v aktualni situaci klienta oproti poc¢atecni situaci a jeho potrebam, které
budou popsané v individualnim planu klienta. Silné se doporucuje i pro case
managementu socialnich sluzeb vyuzit moznosti nastaveni jasnych Skal
hodnoceni vystupu a efektivity case managementu jako takového, coz je také
soucasti realizovaného projektu. Vyuzit Ize také systémy hodnoceni, které
budou soucasti dodavky sluzeb v oblasti konzultaci standardi kvality

socialnich sluzeb.

Vytvareni socialnich siti

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

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

Jak se uvadi ve vétSiné metodickych materiall o case managementu, sité jsou
zakladnim stavebnim kamenem tohoto zplsobu prace s lidmi. Bez nich by nebylo
mozné zapojit mistni zdroje do feSeni socialni situace uzivatele sluzby. Ve vétsiné
materialt o case managementu v CR se také tyto sité uvadéji jako spise neformalni
¢i formalizované, tedy postavené na budovani vzajemnych osobnich vztah(. Takové
sité ma ale dnes vytvoreny témér kazdy socialni pracovnik a proto jsme se v nasem
projektu zaméfili pravé na tvorbu formalizovanych socialnich siti, které by proces
case managementu socialnich sluzeb pro lidi se zrakovym postizenim posunul do
stadia dlouhodobé udrzitelnych siti, vzajemné prospésnych pro v8echny zucastnéné
strany a motivujici k FeSeni socialnich situaci uzivateld sluzeb se zrakovym

postizenim v dlouhodobé formé spoluprace.

30



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

* % %
*

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

v této kategorii zjistény:

e Zajisténi zdravotni péce bez zbyteénych problému a bariér

e Vzdélavani

e Dostatecné spoleCenské a kulturni vyziti

e Samostatné finan¢ni hospodareni

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

e Poznavani svého okoli a svéta obecné

e Sport

e A dalSi minoritni (napf. pochuzky po ufadech, nakupovani, péce o vlastni

psychologické problémy, atp.).

Je samoziejmé, Ze mluvime o cilech socialnich sluzeb dotykajicich se téchto oblasti.
Pochopitelné nebylo v nasich silach rozvijet formalizované, dlouhodobé udrzitelné
sité¢ ve vSech téchto oblastech najednou. Z tohoto duvodu bylo jasnou prioritou

vytvofeni formalnich siti v oblastech:

e Vzdélavani
e Zdravotni péce

e Kultury a spoleCenského Zivota

Individualni a Casto nedostacujici kontakty byly udrzovany i pfed zahajenim
spoluprace s externimi subjekty, které by poskytly odborné pracovniky do tzv.
multidisciplinarnich tymi, nicméné d¢asto na bazi bud sympatii ¢i pouhé

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

byli motivovani.

Z tohoto dlvodu doporucujeme kazdému tvuarci formalnich i neformalnich socialnich
siti sledovat nejen potfeby uzivatelu sluzeb a zastupovat jejich prava a opravnéné
zajmy, ale také potfeby poskytovatell sluzeb navazujicich. Jenom diky tomu
mulzeme vytvaret sité, které budou skutecné fungovat a pfinaset chtény bendit,

nikoliv pouhou povinnost pomoci potfebnym.

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

podpory z pohledu partnert. Nize pfikladame pfiklad takové analyzy z obou pohleda.

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

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

e Struéné predstaveni sebe a cile setkani (cilem setkani je vzdy zjistit, zda
chcete jednat o vzdjemné spolupraci, nikoliv rovnou jednat o spolupraci — je to
nejCastéjSi chyba, ktera se v socialni oblasti vyskytne — u€astnici jednani se

rovnou snazi pfesvédCovat potencialniho partnera o spolupraci).
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Ziskani prvniho zajmu (definice vzajemné prospésnosti, véta, ktera definuje
jak vas prospéch, tak prospéch druhé strany v jednom — napf. pfichazime
hledat formu FeSeni socialnich problému lidi se zrakovym postizenim tak,
abychom usetfili Cas a penize vam, sobé i samotnym lidem se zrakovym
postizenim).

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

Na zakladé zjisténych potfeb definovat moznosti vzajemné prospésné podpory
— vybrat jen tu, kde vam bude partner skutené napomocen pfi feSeni
socialnich situaci vasich uzivatell a u kterych jste schopni zajistit naplnéni
podminek jejich podpory, resp. jsou k tomu velké prfedpoklady.

Analyzovat obavy druhé strany a povysvétlit vSe, ¢emu nerozumi, potfebuje si
potvrdit, ¢i se toho obava.

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

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

spoluprace v dohodnutych oblastech.

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

postizenim formou case managementu.
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V momenté, kdy mate dohodnuté zakladni okruhy spoluprace je vzdy nutné vyjasnit

si nasledujici:
Identifikace koordinujiciho aktéra

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

informace a ve kterych €asech je dostupny.
Stanoveni cilli vzajemné podpory

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

negativné neovlivni, zejména pak uzivatele socialni sluzby.
Personalni zajisténi sité

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

podle typu podpory.
Priprava partneru

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

v zajmu sladovani a budovani sité.
Tvorba mapy sité

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

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

Podrobnéji popsano v podkapitole 6.3 Pfipadova konference a individualni

planovani.

Strategie (jak v ramci pripravy obecné, tak v ramci konkrétnich pripadu)
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Pfiprava obvyklych postupl informovani, jednani, odmitnuti spoluprace v danych

pfripadech, ale také konkrétni FeSeni pfipadl v ramci pfipadovych konferenci.

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

vSem partnerim v siti.

Dalsi rozvoj siti se pak stavi na vzajemné podpore, €asto i osobni, i kdyZ se jedna o
formalni sité, nebot’ kontakty jsou tak pevné, jak pevné jsou osobni vazby lidi, ktefi je
utvareji. Zakladem je vzajemné obohacovani, vzdélavani, odmérnovani, pokud je to
jen trochu mozné, vytvareni vzajemnych pfilezitosti, atp. Jednoznacné plati, Ze
poskytovani sluzeb formou case managementu klade velky duraz jak na praci
s uzivateli socialnich sluzeb, tak na péci o partntery v socialnich sitich bez ohledu na
to, zda se jedna o odborniky z multidisciplinarniho tymu &i prosté laiky z pfirozeného
socialniho prostfedi uzZivatele sluzby. Pfitom vnimame jako samoziejmost
podékovani zu€astnénym stranam jak pfi pfilezitostech radznych vyroci pfimo do e-
mailu Ci postou, tak vyjadfeni podékovani v ramci vyroCni zpravy Ci na webovych

strankach poskytovatele socialni sluzby.

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

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

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

e Nepfiméfené pozadavky
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e Rzné predstavy a hodnoty

¢ Nedostatek ¢asu

e Rozdilneé cile

e Mala podpora organizaci

e Vztahy mezi organizacemi a lidmi
e Nizka motivace

e Velka oCekavani

¢ Nezapojeni cilovych skupin

e Nizké kompetence pracovniku

Technické a materialni zabezpeceni

Zacneme jednoduchou a vcelku stru¢nou kapitolou materialniho zabezpecCeni case
managementu. Budeme pfitom vychazet z faktu, Ze tuto sluzbu chceme poskytovat
idealné zjednoho mista tak, aby bylo dobfe dostupné osobam se zrakovym

postizenim.

Pro bézné zajisténi case managementu neni nutné jiné, nez zakladni materialni
vybaveni kazdé kancelare (PC, zidle, stul a kancelarské potreby). V ¢em oviem case
management pozaduje vétsi naroky je nezbytny prostor pro multidisciplinarni tymy,
které mohou nékdy obnaset i vic, nez 4 — 5 osob. Proto je nezbytné pocitat s vyssi
kapacitou prostoru, ktery nutné poskytuje soukromi pro probirani moznosti, cill a
krokl k jejich naplnéni v jednotlivych pfipadech, které FeSi uzivatelé socialnich
sluzeb. Prostor musi byt zajistén tak, aby ucastnici pfipadové konference nebyli
v zadném pfipadé ruseni, coz je mozné zajistit bud samostatnou mistnosti nebo
v NNO ¢astym zpUlsobem fizeni pracovnich €innosti tak, aby v dobé pfipadové studie
byli na pracovisti ambulantné pfitomni pouze ti pracovnici, ktefi jsou do feSeni
socialni situace zainteresovani. V misté poskytovani case managementu by mély byt

k dispozici pfipraveny pfed kazdou pfipadovou konferenci nasledujici nalezitosti:

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

Prohlaseni o mi€enlivosti pro vSechny ucastniky pfipadové konference, pokud
nebylo sepsano v predstihu i pauSalné na realizaci vSech pripadovych
konferenci realizovanych vramci case managementu, coz viele
doporuc€ujeme. Nic nezkazi pocit zadostiu€inéni z dobfe odvedené prace tak,
jako nepretrzité podepisovani formalnich dokumentu, které obvykle nemaji nic
spole¢ného se samotnym naplfiovanim cila IP.

Samotny individualni plan uZivatele socialni sluzby, idealné v digitalni podobé,
aby se mohl zpracovavat pfimo pfi realizaci pfipadové konference.
Koordinator case managementu by mél vénovat maximalni pozornost vedeni
pfipadovych konferenci a v proto je velmi Zadouci mit pfitomného pracovnika,

ktery bude zaznamenavat poznamky dle instrukci koordinatora.

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

nasledujici:

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

Prostor pro odlozeni kompenzacnich pomlcek, bilé hole a dalSich véci osobni
potfeby v dosahu uZivatele a také prostor pro potencialniho vodiciho psa
vCetné zajisténi pitného rezimu pro tohoto Ctyfnohého pomocnika. Vérte, ze
nic tak nenarusi pfipadovou konferenci, jako nahla starost o to, zda mame
vSechny véci, které jsme si s sebou nesli ¢i zda ma vodici pes vodu. Ackoliv
se jedna o milé naruseni, obvykle vede k roztfisténi soustfedéni, a to zejména
pravé u uzivatele sluzby, ktery se ma pravé vtom momenté maximalné
soustfedit na feSeni socialni situace.

Pro osoby se zrakovym postizenim je nezbytné zajistit kvalitni, silné osvétleni,
které rovnomérné osvétluje mistnost, idealné ne zafivkového typu. Jako
idedlni se v posledni dobé jevi LED osvétleni v ekvivalentu min. 80W klasické
Zarovky (cca 15 — 17W LED zarovka).
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Mistnost by samoziejmé neméla obsahovat bariéry ve vySi hlavy, zbyteCné
schody a dalSi bariéry bézné zjistitelné v odbornych materialech na tuto
problematiku orientovanych.

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

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

Idealni je mit pro pfipad potfeby diktafon pro nahrani pfipadové konference
pro potfeby uzivatele sluzby. Nahravka mu muaze byt zaslana e-mailem ve
formatu mp3 po skonceni konference. Predejde se tak zbyte€nym diskusim o
tom, co kdo fekl Ci nefekl. Je sice pravdou, Ze lidé se zrakovym postizenim
musi intenzivné trénovat pamét, aby si pamatovali napf. pozice ruznych
predmétl, to o ¢em se hovofrilo, atp.). Na druhou stranu by bylo mylné myslet
si, ze se jedna jakési superschopnosti. | nevidomy jednodusSe zapomina.
Zejména pak detaily riznych ustnich dohod. Pochopitelné mu bude k dispozici
i IP v digitalni podobé.

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

vyuzivat velké mnozstvi osob, které touto dovednosti neoplyvaji.
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Dalsi podminky pro budovani case managementu sluzeb

Nezbytnou soucasti efektivné fungujiciho case managementu je nepfetrzitd vymeéna
aktualnich informaci mezi partnery s idealnim cilem, aby vSechny prochazely jakymsi
informacnim centrem case managementu. To je velmi vyhodné pro vSechny
zuc€astnéné vcetné uzivatell socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postizenim, a

to hned z nékolika dUvodu:

e Informace jsou pro vS8echny sdruZzeny na jednom misté, ¢imZ nedochazi
k jejich slozitému vyhledavani ve vice zdrojich, obrovsky bendit je to také pro
uzivatele se zrakovym postizenim.

e Upraveni informaci do podoby Citelné pro osoby se zrakovym postiZzenim, coz
je bendit prfedevSim pro cilovou skupinu socialni sluzby, ale také pro
poskytovatele, nebot’ ten, kdo text upravuje je s nim obvykle také velmi dobfe
seznamen a umi ho dale reprodukovat.

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

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

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

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

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

e Vznikaji nové pfilezitosti pro jednotlivé Cleny sité, Casto dokonce s finan&nim
pfinosem. Napf. v pfipadé spoluprace s RLA Stallion dosSlo k jednoznacné
podpofe udrZitelnosti vystav pro osoby se zrakovym postizenim a vystav ve

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

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

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

kurzi vyuky pocitadl pro osoby se zrakovym postizenim, kontakt s nevidomym
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v nemocni¢nim zafizeni, nebo setkani v Muzeu strasSidel s odborniky i samotnymi

uzivateli socialnich sluzeb, atp.).

KliCovym pro kvalitni znalostni zakladnu sité case managementu je proto spiSe

ziskani personalniho obsazeni lidmi, ktefi danou cinnost pfimo vykonavaji, nez

teoretiky, ktefi ji ugi, & vedou metodicky. Zadna metodika totiZ nepfeZije ani jeden

rok bez zasadni zmény a v pfipadé napf. ufednich agend je to v posledni dobé

nejvice patrné. Co tedy musi splhovat odbornik, kterého ziskavate v ramci socialni

sité case managementu?

Musi své praci nejen rozumét, ale také mit praktické zkusenosti.

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

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

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

Ma zakladni empatické citéni.

Umi se orientovat na cil, ne pouze na pficiny problému.

Umi dat prostor prozivani a oplyva dobrymi komunikaénimi schopnostmi,
nebot bude pracovat s lidmi v nepfiznivé socialni situaci. Urazka muze €asto
vzniknout i nevédomé z pouhého nedostatku informaci o tom, ze nedostatek

informaci jiného Clovéka skutecné muze vést az k zivotni chybé.
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A v neposledni fadé je ochoten zpracovat administrativu nezbytnou pro
poskytovani case managementu. Mluvime tu spiSe o dilCich podkladech.
Komplexni material zajiStuje samoziejmeé klicovy pracovnik uzivatele socialni

sluzby nebo koordinator case managementu.

Nasleduje nékolik dobrych rad pro praktické sitovani odbornikd do

multidisciplinarniho tymu:

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

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

Vzdy méjte k dispozici jednoho administrativnino pracovnika ¢i socialniho
pracovnika, ktery ma velmi blizko ke koordinatorovi case managementu, ktery
ho zavadi a buduje socialni sité. Idealni je, kdyz se klicovych jednani ucastni
také (v naSem pfipadé se jich ucastnili vSichni garanti poskytovanych sluzeb,
tedy celkem 4 osoby). Timto krokem pfedejdete katastrofalni situaci, ktera
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mulze nastat v pfipadé personalni obmény na misté koordinatora. Je totiz
béZnou praxi a dokonce i touhou lidi zvenci, spolupracovat s tim, kdo s nimi
pracovni vztah navazoval. Nehrozi pak, Zze v pfipadé odchodu koordinatora
Zjistite, Ze se jednalo o nenahraditelného zaméstnance (to samo o sobé je
fatalni chyba ve vedeni mnoha NNO) a nepfijdete o velkou ¢ast vybudované
sité case managementu socialnich sluzeb.

e Jiz v uvodni fazi vyjednavani ovéfujte predstavy partnerl a jejich odbornikd i
pripadnych laik v konkrétnich sitich uzivatell o vzajemné spolupraci.
Zamérfte se zejména na €asovou narocnost, projekci prehnanych pfedstav o
tom, co vSechno se da udélat (pfedejdete tak rychlému vyhofeni z dlivodu, Ze
se nepovedlo naplnit sny o zachrané osob se zrakovym postizenim u
odbornik(, ktefi nemaji zkuSenosti z prace s lidmi), finan¢ni otazky a
nakladovost v8ech moznych navrh( spoluprace a jejich realnou zatéz na
vSechny zucCastnéné (tzn. co takova spoluprace bude znamenat pro vSechny
pfitomné z administrativniho, ukonového, ¢asového i finanéniho hlediska).

e Jiz v pfipravné fazi vyjednavani samoziejmé definujte pravidla, zejména pak
micenlivost (ta se napf. v komercni sféfe podepisuje dfive, nez vabec dojde na
konkrétnosti), souhlasy vSech zu€astnénych podle povahy socialnich sluzeb a
jimi poskytovanych sluzeb (napf.: souhlas s poskytovanim informaci tfetim
stranam, souhlas s proSkolovanim dalSich stran vtématech, které vam
partnefi predaji, apod.), metody a pravidla vaSich sluzeb pro orientaci
spolupracujicich odbornikd partnerskych subjektu.

o ZjiStujte opatrné také politicko-pozicni vazby ve vétSich organizacich ve
vztahu k osobé, ktera s vami jedna, resp. jeji kompetenci pro rozhodovani. U
neziskovych organizaci ¢asto dochazi k podcenéni faktoru, ze odbornik slibi
spolupraci, ale rozhodnout o ni muze pouze zcela jina osoba, Casto to
dokonce nebyva jeho pfimy nadfizeny. V jinych pfipadech se mize jednat o
velmi neoblibenou osobu. To muze byt také prekazka ve vaSich planech.
Nékomu se muze zdat, ze toto téma je prehnané. Nebudeme vas zadat o
divéru. Predlozime dikaz. V ramci zavadéni case managementu pro osoby
se zrakovym postizenim jsme malem pfisli o partnerstvi s kliCovym partnerem,

nebot jsme mimo proceduralni a systémovy pfislib ziskali pocit, Ze spoluprace
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je v podstaté domluvena od osoby, ktera v pribéhu dalSich 3 mésicl danou
pozici opustila.

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

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

obrovska touha bud pomoci nebo mit tuto schiizku jiz z krku.

Nikdy nezapomerite pfi jednani s partnery v socialnich sitich na nasledujici aspekty

jednani:
Definujte o€ekavani

Sdélili jste si jednoznacné sva ocCekavani ohledné vykonnosti a ocfekavanych

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

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

ztotoznéni.
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Chapou clenové tymu, pro€ jsou soucasti tymu? Rozumi tomu, jak bude strategie
vyuzivani tym0 pomahat organizaci v dosahovani cill jejich sluzeb? Toto je nutné

definovat velmi podrobné.

Clenové tymu by méli chapat nejen cil své skupiny, ale cil celéhocase managementu,
kde hraje jejich tym zasadni roli. Zatahnéme lidi ze svého tymu do prace ostatnich
tyma (i proto je nutné pravidelnéporadat mezioborova setkani, kde se opakuji vize

vasi spoluprace).
Zavazek

Chtéji se ¢lenové tymu ucastnit? Citi ¢lenové tymu, Zze tymova mise je dulezita? Jsou

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

Lidé by méli vidét svou klicovou roli (mit jasné danou porci prace, ktera je pouze na
nich), jez je soucasti ukolu celého tymu. Tento Ukol je zase nezaménitelnou casti
ukolu celé organizace. Rozdéleni planovaného ukolu mezi skupiny, potazmo mezi

jednotlivce, je dulezité.
Kompetence

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

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

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

kdyz se nam to v nékolika pfipadech stalo.

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

Karel”.

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

a komunikacni kanaly fungovaly tak, jak maji.

Komunikace

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

misté)?

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

prubézna informovanost je nezbytna.

Dusledky

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

uspéch, i kdyz nepenézni?

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

pomohla. Odbornik tak ziskava €asto odbornost, o které ani netusil, Ze ji ma.
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Myslete také na to, ze spousta véci jiz byla vymysSlena a neni je nutné vymyslet

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

Personalni zajisténi case managementu

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

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

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

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

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

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

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

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

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

v ramci jednotlivych skupin, které pracuji na konkrétnich pfripadech.

Z vySe uvedeného je patrné, Ze se nemuze jednat pouze o socialniho pracovnika,
ale také o Clovéka s dobrymi komunikacnimi a vyjednavacimi dovednostmi a také
citem pro jistou miru obchodu. V neposledni fadé musi takovy Clovék rozumét take
prezentaci a byt do jisté miry nejen koordinatorem, ale také vuadc&i osobnosti.

NejCastéji se jedna o zkuSené socialni pracovniky, ktefi maji zkuSenosti z prace
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s riznymi cilovymi skupinami, rozumi fin. hospodafeni organizace a idealné maji
zkuSenost i z komer¢ni oblasti. V naSem pfipadé se jednalo o zastupce feditele

organizace, coz vypovida o tom, jak narocna takova role muze byt.

Na druhou stranu naro€nost role je patrna zejména v prvnich mésicich realizace
case managementu, nebot po vytvofeni zakladni sité odbornikd, spolupracujicich
subjektu i prostych dobrovolnikd v komunité uzivatele se dalSi sit' Casto rozSifuje jaksi
pfirozené. Dalo by se fici, Ze kontakty tvofi kontakty. To co je pak opét obtiznéjsi, je
jejich udrzovani, nebot si to od koordinatora case managementu zada nepfetrzitou
znalost aktualnich motivi vS8ech zucastnénych. Obecné se da fici, Zze case
management funguje tak dobfe, jak moc dobfe koordinator zna pfirozené i
podminéné motivace zucastnénych stran. Nikdy pfi poskytovani case
managementu nepodcenujte tuto ¢ast prace. Vrati se vam v podobé velmi
angazovanych odborniki i laikti a v kone€éném dusledku i samotnych uzivatelt

sluzeb, které jsou touto formou poskytovany.

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

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

Realizace case managementu pro osoby se zrakovym postiZenim

Dostali jsme se k mistu, kdy je vSe pfipraveno a je nutné zabyvat se tim, jak

s vytvofenymi sitémi, dokumenty a navazujicimi sluzbami naloZime ve prospéch
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osob se zrakovym postizenim. Postupy, pravidly a principy realizace case
managementu se zabyva pravé tato kapitola naseho metodického materialu. Najdete
zde nejen rady a tipy, jak vybirat vhodné uzivatele case managementu, ale také, jak
pracovat s multidisciplinarnim tymem, jak realizovat pfipadovou konferenci, jak
individualné planovat a v neposledni fadé také nékolik komunikacnich technik
vhodnych pro licitaci a zvladani feSeni jednotlivych pfipadd vramci case

managementu.

Pro koho je case management vhodny?

Hned v uvodu této kapitoly podotykame, Ze jednani s uZivatelem, pro kterého je case
management vhodny v podstaté neni pfiliS odliSné od jednani se zajemcem o
socialni sluzbu. Také obsahuje zjistovani potfeb a samotné zakazky, nicméné se
vyznamné liSi, stejné jako cely case management, v dirazu na ochotu sdilet svoiji
Zivotni situaci s vice lidmi, coz zvySuje Sance na uspésné feSeni, vlastni zdroje
uzivatele a definici nadoborovych otazek, které zjevné nemulze socialni sluzba fesit
sama o sobé, ale pfispél by k jejich feSeni nékdo z multidisciplinarniho tymu. Socialni
sluzba si tak pomaha kfeSeni cili uzivatele nastavenych jen vramci vlastni
pusobnosti rozSifenym pusobenim vice odbornikd k dosazeni cile prostfednictvim jen

jedné sluzby a tim zkracenim doby dosahovani cilu.

A pro koho je vlastné ten case management vhodnym nastrojem feSeni jeho Zivotni

situace?

e Pro uzivateles kumulovanymi problémy, které se navzajem ovliviiuji, a bez
komplexnéjSiho feSeni neni mozné dosahnout uspokojivého stavu.

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

e Pro ty, ktefipotfebuji spolupraci, koordinaci vice osob, sladéni vice obort, aby

se problém vyfesil, kdyZ napfiklad situace ovliviiuje nebo je ovliviiovana vlivy
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mimo ramec socialni sluzby, ale cil ma jasny charakter socialni sluzby (€asto
vnéjsSi negativni vlivy).

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

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

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

e Pro ty, jimz hrozi riziko vzniku nepfiznivé Ci problémové situace v roli efektivni
prevence.

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

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

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

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

skrytou zakazku, kterou nemuzete ani pfi nejvétsi snaze odhalit.

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

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

Také jste uz zazili situaci, kdy jste si fikali, Zze byste podobnou situaci vyfesili
lusknutim prstu a nechapete, pro€ to uZivateli tak dlouho trva? To je krasny
priklad situace, kdy je zahodno uvazovat o aplikaci case managementu. Jesté
vice je to v situacich, kdy uzivatel sam vnima, Zze se dosahovani nastavenych
cild vleCe a sam by rad néco zmeénil, aby se cile dosahlo rychleji. Plati pro
vSechny mozné plany, které jste kdy nastavili.

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

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

to dokonce i v situacich, kdy ma vliv jen na tuto slozku planu.
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e Vsituacich, kdy wuzivatel c¢ini zasadni zivotni rozhodnuti a potfebuje
multidisciplinarni znalostni zakladnu, aby jeho rozhodnuti bylo co nejvic
informované a pfinosné, napf. volba nového bydleni, zména zaméstnani,
vybér vhodného typu vzdélavani, zasadni rodinna rozhodnuti, rozhodnuti o
feSeni svého zdravotniho stavu (mluvime o samotném rozhodnuti, nikoliv o
feSeni zdravotnické péce), pfi investicich jakéhokoliv charakteru, pravnich
otazkach, konfliktech v rodinach, atp.

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

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

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

e Neéktefi uzivatelé vas mohou svou touhou povidat o svych problémech az
zaskocCit. Prekvapivé i u nich plati, Ze pokud jim bude naslouchat vic lidi a
udrzi se hranice branici zavislosti na sluzb&, muze tento faktor mit pozitivni
vliv na prvni samostatné kroky uzivatele k feSeni své Zivotni situace. | kdyby
k tomu méla vést pouha spoleCenska motivace, ze kdyz ti lidé tak hezky
naslouchaji a respektuji maj problém, tak pfeci nemohu jen tak necinné sedét

a prihlizet, jak se nic nedéje. Prvnich par uspéchl pak jiz zajisti dalSi postup
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vpred. Upozoriiujeme ovSem, Ze je tfeba velmi peclivé hlidat hranici aktivniho
naslouchani a zavislosti na vypravéni o svych problémech.

e VSechny situace, kdy uzivatel pfimo zada nebo je patrné z naznaku, Ze by
uvital nazory dalSich odbornikd. Pro€ je nesvolat, pokud mame takovou sit
vytvofenou. Pfiu€ime se €asto i my sami v roli socialnich pracovnikd. Sdileni
informaci jesté nikomu neublizilo. To spi$§ dezinformace a nevhodné nakladani
s informacemi.

e Pfipadova konference se jednoznacné hodi u lidi, ktefi jednoznacné preceniu;ji
Ci naopak podceniuji své schopnosti a dovednosti. V SirSim kruhu odborniku
neni tak snadné obhajit svou neomylnost a naopak muze dodat sil tém, ktefi
se obavaji. Samoziejmé je nutné dodrzet principy pfipadové konference a

metodické pokyny pro postup.

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

z dovolené ¢i bude opét mit Casové kapacity.

Zakladni pravidla a principy pripadové konference

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

zejména o tyto principy:
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Rovnocennost v8ech zufastnénych(bez ohledu na role a fizeni
konference)

Kazda myslenka je opravnéna, pfijima se a hlavné ma vyznam pro
feSeni situace uzivatele. Zejména pak jeho vlastni mysSlenky, bez
ohledu na to zda se jedna o realitu i fantazii, dokladaji uzivatelovo
vhimani socialni situace. Proto jsou velmi dulezité.

Vybalancovani Casového prostoru pro zucastnéné aktéry vramci
pfipadové konference. Vyjimku tvofi uzivatel sam, ktery by v pfipadé
nutnosti mél dostat vétsi prostor pro popis své socialni situace.
Ugastnici si neskacou do Fedi.

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

Stale mit na paméti, pro¢ se setkani kona. Pamatovat na cil konference
a v pfipadé odchyleni od tématu vracet zuCastnéné k podstaté setkani.
Dodrzovani agendy a Casového rozvrhu. Vzdy méjte na paméti, ze
pfipadova konference by neméla trvat déle, nez 1,5 hodiny, nebot
uzivatel bude vystaven po celou tuto dobu intenzivni praci a
sebeobjevovani a nejvétsi ¢ast zabere velmi pravdépodobné upfesnéni
nepfiznivé socialni situace a pak hledani moznosti k jejimu feSeni).
Dynamika pfipadové konference musi byt dodrzena. Jako vSechny
ostatni skupiny, i zde budete prochazet dynamikou seznameni,
vymezeni uc€elu a roli, prvotni pfekotné spoluprace, prvnich dil€ich
vysledkd, krize, odleh&eni zatéze a intenzivni dlouhodobéjsi spoluprace
a dosahovani konkrétnich vysledku, a to i pfesto, ze se vSechno toto
bude dit nepozorované a ve zrychleném tempu).

Vystupem pfipadové konference bude vzdy individualni plan ne
nepodobny t€ém pouzivanym v socialnich sluzbach s jedinou obménou

— bude velmi pravdépodobné obsahovat vétSi Skalu zdroji a
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kompetenci zavislych od multidisciplinarity tymG a také bude velmi
pravdépodobné nastaven mnohem ambiciéznéji v Casové ose z divodu
pfitomnosti vétSiny osob, kterych se socialni situace dotyka Ci ji mohou
jakkoliv ovlivnit.

e Zajistit souhlas vSech ucastniku s vystupy.

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

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

e Definovat krizové body planu a zplsob, kterym se vSichni zachovaji,

kdyz dany krok nebude naplnén v¢as &i viibec — tzv. krizovy plan.

Z pohledu osoby se zrakovym postizenim je pfi pfipadové konferenci nutno dodrzet
nékolik nasledujicich principl, které vyznamné usetfi Cas a nepfijemné situace, které

by mohly v ramci konference vzniknout:

e Jesté jednou, duirazné dodrzovani toho, Zze mluvi pouze jedna osoba, nebot
uzivatel se zrakovym postizenim kompenzuje svlj hendikep zejména
sluchovym viemem.

e Opakovani zaznamu konference (jenom kli€ové body) nahlas pro pfipomenuti
pro uzivatele.

e Vytvofeni bezbariérového prostoru s otevienou €asti, ve které se mohou bez
problému ucastnici seznamit a pak zasednout ke stolu. Zajistit také moZzZnost
odlozeni vSech dulezitych véci uzivatele v jeho dosahu.

e Zabezpecit pfesny popis mistnosti pro uZivatele sezrakovym postiZzenim.

e Vzdy, kdyz opoustime mistnost nebo se premistujeme, informovat o tom
uzivatele socialni sluzby.

e Pfripravit vdechny podklady k socialni situaci a cilim uzivatele v ramci socialni
sluzby pfedem s pfedstihem minimalné 1 tydne, aby si je mohli vSichni
zainteresovani precist a aby se mohl na téma konference pfipravit predevsim

samotny uZivatel socialni sluzby. Doporu€ujeme uZivateli poslat také seznam
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otazek (pouze tematicky), které by mohli na konferenci padnout, aby byl l1épe
pfipraven. Neni tomu tak proto, Ze uZivatel neni dost inteligentni, je tomu tak
proto, ze jelikoz nepracuje s papirem a v digitalnich poznamkach se v realném
Case pro osobu se zrakovym postizenim hledani konkrétnich bodu stava
dlouhou obtizi, velmi Casto pracuje se zapamatovanim velkého objemu dat.

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

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

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

e Individualni plan musi byt zpracovan také v digitalni podobé&, kvili nahlédnuti
do néj, proto silné doporu€ujeme format neobsahuijici tabulky.

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

na nezajem, atp.

Principialné se jedna zejména o pristupnost pfipadové konference pro ¢lovéka, ktery
nemuze vnimat velké mnozstvi lidi zrakem. U prvnich dvou konferenci se nam sesli
lidé v pocCtech i 5 — 6 uCastnikll na uzivatele. Zaviete oCi a zkuste sledovat vétsi
pocet lidi sluchem, citem, jak chcete. Proto je role zprostfedkovatele koordinatora

nezbytna. Z toho dlvodu doporu€ujeme také to, aby zapis pofizoval jiny pracovnik,
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nebot koordinator je zahlcen velkym mnozstvim informaci, které musi vnimat,
tlumocit, extrahovat a znovu z nich utvaret jiné synergické celky, které by mély vést
k nalezeni moznosti a feSeni nepfiznivych socialnich situaci uzivatell socialnich

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

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

zucCastnénych ve prospéch uzivatele socialni sluzby se zrakovym postizenim.

Pripadova konference

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

odbornici.

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

konferenci.
Cilem pfipadové konference je pak:

e zmapovani a posouzeni situace klienta zrlznych Uhld pohledd
vSeoborovym tymem odbornik( ale také lidmi z okoli uzivatele, kterych
se problém dotyka

e vytvofeni nového individualniho planu se zapojenim vice osob do

feSeni socialni situace nebo
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e prijeti vhodného opatfeni nebo zavazného rozhodnuti a navrzeni
dalSiho postupu se zapojenim vice aktéru

e nékdy dokonce pouha konzultace feSené situace vice odborniky.

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

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

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

e ziskani kvalifikovanych informaci o riznych postupech v ramci dosazeni napf.
vétSiho pfijmu, ziskani urcité pozice ve spolecnosti €i v roding,

e volba vhodnych komunikaénich postupl C&i pfiprava jejich vyuky pfi FeSeni
konfliktd, dulezitych vyjednavanich, slozita zadost o pomucku asocialni davku,
apod.

e neduvéra uzivatele v informace podané socialnim pracovnikem,

e apod.

Druhou odliSnosti je, Ze koordinace Casu a mista pro setkani je v pfipadé pfipadove
konference o néco naro¢néjsi, nebot’ je koordinator nucen sladit kapacity vice osob
najednou. | pfipadova konference vSak mulze byt realizovana terénné bud
v pfirozeném socialnim prostfedi uZivatele socialni sluzby nebo u nékterého
z partneri, pokud budou i nadale dodrzeny technické a materialni podminky
poskytovani case managementu. V exponovanych situacich, kdy jsou néktefi
ucastnici omezeni dojezdovym &asem ¢&i Casovou kapacitou na schuzku, Ize ucinit
drobné kompromisy ve smyslu zajisténi notebooku a ne tak adekvatni mistnosti.
Intimita schizky a nerusené jednani vSak musi byt zachovano za kazdou cenu.
Pfipadova konference by neméla trvat déle, nez 1,5 hodiny, maximalné vSak 2
hodiny. V ramci projektu jsme jednou dosahli hodnoty az 3 hodin jednani z ddvodu
odmitani postupl uzivatelem, nicméné jiz byla patrna Unava a vznik drobnych

konfliktnich situaci nejen ze strany uzivatele, ale i ze strany odbornikd. Clovék, ktery
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je nuceny intenzivné se soustfedit vice, nez dvé hodiny byva Casto i pfi drobném

nezdaru podrazdény.

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

relacich, ale také fakta o vyvoiji situace v Case.

Pro osoby se zrakovym postizenim mizeme vztahové mapy vyhotovit v prostém
dokumentu typu Word, kdy budou v ¢asové ose s prfivlastkem (napf. odbornik, pfitel,
rodina, pracovnik) popsany vSechny vztahy ke vS§em zucastnénym u kazdé osoby
zvlast. Vzhledem ke zrakovému hendikepu je totiz orientace v grafické mapé, ktera

naopak bude vyhovovat vSem dobfe vidicim pfitomnym, velmi slozita.

Kli¢ovym pro pfipadovou konferenci je vytipovani vhodnych ucastnikl podle toho,
koho se feSena socialni situace dotyka, resp. podle toho, kdo mize byt znalostnim Ci
aktivnim zdrojem pfispivajicimu k jejimu vyfeSeni. NejCastéji jsou na pfipadove

konference zvani:

e (Clenové rodiny,

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

e pracovnici poskytujici stavajici, nejen socialni sluzby, které pomahaji fesit
danou socialni situaci,
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e Pracovnici, odbornici, ktefi mohou pozitivné ovlivnit danou socialni situaci, ale

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

e zastupce poskytovatele socialni sluzby (nas)

e zastupce dalSich poskytovatell socialnich sluzeb

e poskytovatele vefejnych a komercCnich sluzeb, které se dotykaji socialni
situace,

e psychology, psychoterapeuty,

e |ekare

e zastupce zdravotnickych zafizeni

e policisty

e pracovniky Mediacni a probacni sluzby

¢ finan¢ni poradce

e chovatele vodicich psu,

e Ufedniky riznych agend, se kterymi osoba se zrakovym postizenim pfijde do
styku,

e a mnozi dalSi dle povahy kompetenci pozadovanych pro vyfeSeni socialni

situace.

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

nasledujici fakta:

e Jaké kliCové body vnima jako nejvétsi prekazky a proc?

e Kde vidi nejvétsi potencialy/zdroje pro feseni situace?

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

e Jaké kroky doporucuje ucinit na zakladé studia situace.

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

zaslat se souhlasem uZivatele pfipadovou kazuistiku jeho situace.
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Zavérem popisu pfipravné faze pfipadové konference uvadime nékolik zakladnich
pfinosu a také rizik pfipadovych konferenci, jako inspiraci pro rozhodnuti, kdy

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

e Motivace uZivatele prostfednictvim vice pfikladi dobrych praxi a virou
ostatnich v feseni situace.

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

e Obnoveni €i znovuziskani divéry ve vyfeseni situace.

e Posileni kompetenci uzivatele fesit svUj vlastni problém.

e Prevzeti odpoveédnosti za feSeni obtizné situace

e Pocit bezpeci a smysluplnosti

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

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

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

e VeétSi Sance na feSeni situace.

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

e Adalsi.

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

managementu uzivatele ujistuji o davéryhodnosti doty¢nych odbornik.

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

uzivatele:

e Aktivizace blizkych uZivatele ke spoleénému sdileni a feSeni spoleCnych

problém.
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Prostor k obohaceni se profesnimi a odbornymi informacemi.

Ziskani SirSiho pohledu na situaci uzivatele.

Moznost sledovat chovani uZivatele v jiném prostiedi a v interakci s jinymi
profesionaly.

Transparentnéjsi definici oCekavani jednotlivych uc€astniki zapojenych do
fesSeni socialni situace.

SniZeni objemu administrativy spojené s podporou uzivatele u jednotlivych
odborniki  (vétSinu obstara koordinator case managementu, resp.
administrativni pracovnik case managementu ¢&i kliCovy pracovnik uZivatele
socialni sluzby).

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

Sdileni nazor(, postupl, metod, moznosti a dalSich informaci.

Noveé pohledy a zkuSenosti.

Rovnocenny, otevieny a inspirujici systém podpory vedeny ploSnym
zpusobem, nikoliv hierarchicky, pouze dohoda je relevantni pro uzivatele.
Kreativita, ktera je pfinosem pro jejich dalSi odbornou praci

VyfesSeni vice problémud najednou v kratSim Case

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

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

Prostor pro vytvareni novych pfilezitosti a navazovani mezioborovych vztahu.

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

case managementu socialnich sluzeb mezi né patfi zejména:

Pouzivani termind odborniky, kterym uzivatel malo nebo vibec nerozumi —
pfedchazeni tomuto riziku je ukolem facilitdtora/koordinator (podle toho, kdo
vede pfipadovou konferenci). Ten dba na to, aby jazyk, ktery ucastnici
konference pouzivaji, byl srozumitelny vSem pfitomnym, popfipadé se stara,

aby terminy byly povysvétleny. Diskuse musi byt vzdy srozumitelnd pro
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uzivatele socialni sluzby tak, aby mohl €init informovana rozhodnuti o dalSim
postupu.

e Mezi rizika je nutné z pohledu osob se zrakovym postizenim pocitat také
mnohem hors$i orientaci ve velkém mnozZstvi pfisedicich, jejich nonverbalnich
projevech, které nevidi a jakéhosi fenoménu ,neviditelnosti“ obecné, kdy si
odbornik Casto mysli, Zze kdyz neni vidét, mize se tak i chovat (napf. sedét
rozvaleny na Zidli, apod.). je ulohou koordinatora, resp. facilitatora pokud je k
dispozici, aby reagoval na pro uzivatele nevidéné podnéty a popisoval je. |
proto je u pfipadovych konferenci spiSe nutny dalSi pracovnik pofizujici zapis,
nez facilitator. 3 Pracovniky na realizaci case managementu totiz uZivi jen
maloktery poskytovatel socialnich sluzeb.

e Snaha nékterého z odborniki prfevzit kontrolu nad feSenimi a ,ziskat*
uZivatele pro svou organizaci. Paradoxné tento jev hrozi pfedevsim v pfipadé
poskytovatell socialnich sluzeb, ktefi maji mnohdy mnohem hdfe vymezeno,
co vlastné délaji a co jiz nikoliv, nez poskytovatelé vefejnych a komer¢nich
sluzeb. Je nutné vzdy konfrontovat vice nazorli a vybér nechat na uzivateli, a
to s ohledem pfedevsim na kritéria feSeni socialni situace, nikoliv na sympatie
Ci antipatie v ramci pracujici skupiny.

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

e Riziko obav z odhaleni citlivych informaci o své socialni situaci. Velmi €asto se
metoda case managementu a pfipadové konference nehodi pro citlivéjsi
povahy a introvertné nastavené uzivatele. Nékdy také muze dojit k tomu, ze
cile nebude dosazeno ne proto, Zze by odborny tym nebyl dostateéné
kvalifikovany, ale proto, Ze je tfeba chranit bezpecny prostor uzZivatele socialni
sluzby. Ne kazdy je ochoten mluvit o0 svém problému pfed vétsi skupinou lidi, i
kdyZ zainteresovanych. Zde radime pouze jedno — respekt k potfebam

63



* % %

* K Evropska unie
Evropsky socialni fond
* g * Operacni program Zaméstnanost

L

uzivatele a pfipadnou analyzu nasledku, pokud mate pocit, ze uzivatel vaha
(co se stane, kdyz nevyuZijeme tuto pfileZitost sdilet problém s témito
odborniky?).

e LikvidaCni pro pfipadovou konferenci je samozfejmé neucast samotného
uzivatele. Bez ngj totiz konference nema smysl, | kdybyste si sebevic mysleli,
Ze si alespon vyménite informace o intervencich, budou to jenom vaSe
domnénky a smysSlené predstavy o tom, co by se stalo, kdyby to bylo tak, jak
si to predstavujete. Preventivné je tfeba puUsobit zejména jasnym popisem
toho, co takova pfipadova konference vlastné obnasi, jak se realizuje, prava a
povinnosti uzivatele a jasné dosahnout Ci vyloucCit ucCast uzivatele na
konferenci.

e Preference vlastniho feSeni. Kolikrat jste jiz slySeli mantru ,nenabizet,
nenabizet, nenabizet*? Pfesto mame C¢asto v pomahajicich profesich
prosazovat svoje, zcela jisté genialni, feSeni. Je ukolem toho, kdo vede
pfipadovou konferenci, aby hlidal moZnost vyjadfeni vSech zucastnénych a
pfedevSim uZivatele ke kazdé moznosti, kroku, opatfeni €i riziku, které bude
v ramci pfipadové konference nadneseno.

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

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

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

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

e Uvod a pfivitani (max. 3 min.)

e Pfedstaveni u€astnikd (max. 5 min.)

e Predstaveni cile setkani (max. 5 minut)

e Pfipomenutisocialni situace uzivatele(max. 2 min.)

e ZjisStovani souCasné situace a aktualnich potfeb uzivatele do hloubky (max. 25
min.)

e PFipomenuti zdroju uzivatele (max. 5 min.)

e Hledani moznosti (max. 30 min.)

e Hledani konkrétniho feSeni (max. 10 min.)

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

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

e Zhodnoceni setkani (max. 4 min.)

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

vyuzivat €as plnohodnotné a tim ho zkratit.
Uvod a pfivitani (max. 3 min.)

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

napr.

e formu oslovovani
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e miCenlivost

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

e rovnocennost U¢astnikl

e délku trvani konference

e pofizovani zaznamu a jeho dostupnost

e pfijimani vSech myslenek

e mluvi jen jeden ucastnik

nekritizovani, nehodnoceni druhych

Ten z ucastniku, ktery zatim nema podepsanou v ramci poskytovaného case
managementu micenlivost, tak musi ucinit pfed zahgjenim samotného feSeni socialni

situace uzivatele.

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

Predstaveni uc¢astnikli (max. 5 min.)

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

ovlivni socialni situaci nebo jak jsme ji ovliviiovani my sami €i na$e instituce).

Obvykle pouzivame metody klasického kolecka.

66



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

* % %
*

Predstaveni cile setkani (max. 5 minut)

Jde o pfipomenuti tématu a cile setkani, které cely tym pfipadové konference obdrzel
v pfedstihu v ramci pfipravy na ni. Ackoli téma setkani vSichni uCastnici znaji jiz z
pfipravy na PK, je nutné cil znovu zopakovat, aby bylo vSem zfejmé, na ¢em maji na
setkani pracovat. Je zde totiz kratky prostor pro finalni doplnéni cile, kdyz v ném
chybi jasna méritelnost pro kteréhokoliv ¢lena tymu Ci jiné kritérium, podle kterého se
poznd, ze cil byl naplnén. Také je prostor pro vyjadfeni konfliktu cile s rdznymi
pravidly, zakonem ¢i osobnimi hodnotami. Tyto udaje se zaznamenaji a bude se

S nimi pracovat ve fazi Pfipomenutisocialni situace uzivatele, kam se pfimo dopini.

Pouzivame formu pfednasky v kombinaci s uzavienou diskuzi na pfesné dana

témata.

Pripomenuti socialni situace uzivatele (max. 2 min.)

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

zmenit text, je samotny uZivatel.

Zjistovani soucasné situace a aktualnich potreb uzivatele do hloubky (max. 25

min.)

Cilem je ziskat pfehled aktualnich potfeb a identifikovat problém, na kterém budou
Ucastnici setkani dale pracovat a pro ktery budou hledat vhodné spolecné feSeni.
Cely proces probiha nejdfive formou precizniho popisu situace od samotného

uZivatele. Tento popis je zcela volny a nema strukturu. U&astnici si mohou délat
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poznamky. Kli€ové body popisu situace jsou zaznamenany v zapisu administrativnim

pracovnikem nebo kliCovym pracovnikem uzivatele v ramci socialni sluzby.

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

pohledu na situaci.

Ve tfeti fazi se mohou vsichni u€astnici ptat nesugestivnimi otevienymi dotazy na
dalSi informace, které jim chybi. Tyto dotazy musi byt vedeny skuteCné se zamérem
zjistit informace, nikoliv radit — tzn. Nepokladat tzv. radazky namisto otazek (napf. a

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

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

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

e Jakou hodnotu maji pro uZivatele zmifiované souvislosti.

e V Cem jsou pro néj pfinosem a v ¢em prekazkou.

e co si slibuje od vyfeSeni situace.

¢ Koho vSeho jeho situace ovlivhuje a jak ovlivni dotyCné jeji idealni feseni.

e Co z toho feSeni bude mit.

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

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

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

e S &im si nevi rady kvuli svému zrakovému postizeni a co je spiSe otazka

neznalosti ¢i chybéjicich dovednosti.

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

pohledu a vic zvédavosti. To je pro tento proces velmi dobré.
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Ten, kdo vede pfipadovou konferenci dba na to, aby uZivatel vzdy dostal prostor
dopovédét odpovéd na dotaz a rovnomérné distribuuje ¢as mezi vSechny

zucastnéné.

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

metoda SPIN &i riznych dalSich metod zaméfenych na prozivani.

Pripomenuti zdrojl uzivatele (max. 5 min.)

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

potfebuje doplnit si informace o zdroji.

Pouzitelné technologie jsou brainstorming, shrnuti, otevfena diskuze.

Hledani moznosti (max. 30 min.)

Jednou z nej¢astéjSich chyb pfi hledani vhodného feSeni pro uzivatele je opomenuti
podstatného faktoru. Hledani kritérii idealniho a jesté schudného FfeSeni a vSech
moznosti, které jsou k dispozici. VétSina tym0 ucini Castou chybu, Zze po zjisténi
informaci vychazi ze svych schopnosti a znalosti a okamzité nabizi FfeSeni a jejich
varianty. Pfed timto krokem zasadné varujeme. Je sice kratkodobé uspokoijivy, a to
dokonce i pro samotného uZivatele, ale pozdéji Casto dochazi k roz€arovani, protoze
se nedefinovaly spole¢né podminky, za kterych bude stanoveny cil pfinosny
samoziejmé pro uZzivatele, ale zaroven neomezujici pro ostatni podilejici se Cleny
multidisciplinarniho tymu a dalSi osoby, které socialni situace uzivatele jakkoliv

ovliviiuje. Také je velmi Zadouci, aby si uzivatel sam uvédomil v8echny aspekty toho,
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kdy je jeho cil uspokojivy €i pfimo idealni, tzv. znaky toho, Ze je to to, co chtél. Tento
krok sice CasteCné Cinime pfi definovani cile, ale vétSinou horko tézko najdeme
kvantifikacni €i kvalitativni vyjadfeni cile. Navic, ureni kritérii vyznamné usnadni

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

Takova kritéria nejlépe odhalime pomoci projektivnich otazek smérovanych na to, jak
bude vypadat situace idealné, kdyz se cil povede naplnit. Nejlépe tak, ze popisujeme
vSechny aspekty Zivota (napf. S kym se bude uzivatel setkavat, jak s nim bude
komunikovat, co budou spolu délat, kolik bude mit finanéni pfijem, kde bude bydlet,
atp. — blizSi popis v kapitole 6.4 Vybrané komunikacni a licitacni metody). Dulezitym
prvkem je pak hledani i jesté unosné varianty feSeni, tzn., kdy bude feSeni pro
uzivatele jesté stale pfijatelné a bude v ném spokojen (realisticka varianta, ktera se

odvozuje od té idealni).

AZ bude idealni i uspokojivé feSeni popsané dostatecné detailné, mohou k nému
vznést ostatni ¢lenoveé podnéty. Tyto podnéty by mély byt v prvni fadé inspirujici a az
poté by mély byt jmenovany pfipadné prekazky, které mohou takové FeSeni

zkomplikovat. Uzivatel by mél mit moznost se ke vdem podnétim a rizikim vyjadfit.

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

souvislosti.

Tato ¢ast byva €asto velmi naro€na, protozZe je nutné udrzet disciplinu a soustfedéni
na cil diskuse a zaroven udrzet pravidla, coz se ve vyhrocenych situacich, kdy se liSi
nazory nékdy nemusi zcela podafit. Je ale nezbytné nutné, aby vSechny nazory

zaznély.

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

tym, otevienou diskusi a mnohé dalsi.

Hledani konkrétniho feSeni (max. 10 min.)

Poté, co byl vydefinovan nejen cil, ale také vSechny vlivy a kritéria a zdroje, které

mohou pfispét k jeho naplnéni tak, aby to jesté stale byl cil uzivatele, pfistoupime k té
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nejpfijemnéjsi ¢asti, na kterou se vétSina odbornikl té&Si, nebot zde se muze projevit
jejich odbornost a kvalita. Jde o hledani nejvhodnéjsiho feSeni podle moznosti, které
byly vybrany jako nejzajimavéjSi samotnym uzivatelem. Upozornujeme, ze feSeni
musi vzdy smérovat k moznostem a cilum, které si zvolil uzivatel. Vyjimku tvofi

moznosti a cile, které:

e Ohrozuji ostatni lidi.

e HraniCi se zakonem.

e Ohrozuji zdravi Ci existenci uzivatele.

e Jsou v rozporu se zasadami a pravidly sluzby.
e Poskozuji ostatni uCastniky konference.

e A podobné vyhranéné situace.

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

pak rozplanuji v nasleduijici fazi.
Tvorba konkrétniho individualniho planu (max. 30 min.)

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

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

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

e struCny popis socialni situace uZivatele

e podrobny popis tizivé situace uzivatele

e stanoveni cile (pfipadné cil()

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

e prehled rizik a alternativnich kroku

e popis zpUsobu informovani a pfedavani zpétné vazby o plnéni planu (kdo, kdy
a komu dava zpétnou vazbu)

e stanoveni terminu a zplsobu vyhodnoceni planu

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

obsahu planu

e pfipadné termin dalSi PK, pokud byl stanoven

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

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

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

Zhodnoceni setkani (max. 4 min.)

Zhodnocenim setkani je mysSleno poskytnuti zpétné vazby k vystupim pfipadové
konference, ale hlavné k formé spoluprace a k tomu, co procesné funguje a co by
mohlo byt zlepSeno. Rychlou fizenou diskusi formou zpétné vazby tak ucini vSichni

pfitomni uUCastnici a je pofizen zaznam zejména pro koordinatora
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casemanagementu, ktery s nim dale systémové pracuje. Na konci se k procesu
vyjadfi také osoba, ktera vedla konferenci a poskytne také informaci, kdy a jak bude

k dispozici zapis pro jednotlivé ucastniky.

Aby pfipadova konference byla uspéSna a méla kyZeny dopad, musi spliovat

nasledujici kritéria:

e kvalitni pfiprava s dostate€nym pfedstihem

e bezpecné, davérné a respektujici prostredi

e bezbariérové prostfedi pro osobu se zrakovym postizenim

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

e spolupracujici atmosféra

e dostateCny Cas pro vyjadieni vSech nazord a stanovisek

e konsenzus pfi stanoveni cile a vhodného feseni

e motivace uZivatele pro zménu a feSeni své situace

e vytvoreni konkrétniho a realného individualniho planu

e dojednani dalSiho postupu a dalSi spoluprace

e nasledné pribézné vyhodnocovani naplfiovani cile

e prubézna komunikace s ostatnimi u€astniky PK i po jejim skonceni

e predavani zpétné vazby

Metody rizeni, komunikace a licitace pripadové konference

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

Brainstorming je postaven na myslence, Ze je tfreba oddélit vymysleni napad
od jejich kritického posuzovani. Déli se tedy na dvé faze. Prvni je kreativni a

spontanni, druha faze je racionalni a logicka.
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Cilem prvni faze je vyprodukovat co nejvétsi mnozstvi napadii na dané téma.
Jednotlivi u€astnici brainstormingu chrli naméty, myslenky, volné asociace, témata,
véty... — zkratka vSechno, co je napadne. Nikdo pfi tom nesmi napady ani jejich
autory kritizovat, cenzurovat, posuzovat nebo se jim vysmivat. Prosté se zapisuiji.
Prvni napady byvaji racionalni a konvencni. Postupné se ale uvolfiuje napéti i
fantazie. Pfichazeji naméty nové, netradicni, tvurci, iracionalni az absurdni. Zapojuji
se pozitivnhi emoce, pfichazi pocit uvolnéni, slySime smich... Ke slovu se dostava

nevédomi. Brainstorming sam o sobé se stava skvélym zazitkem!

Pro prvni fazi brainstormingu plati nasledujici pravidla a zasady:

 Ugastnici mohou fict cokoliv, co je pravé napadne.

e Napady nehodnotime a nekritizujeme.

e Okamzité zapiSeme kazdy napad bez vyjimky.

o Cim vice napadi, tim lépe.

e Ugast na brainstormingu je dobrovolna (kazdy nemusi mit ngjaky napad...).

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

Predstaveni Gc¢astnikli (max. 5 min.)
Opét velmi rychly zpusob formou kolecka, kde vzdy zazni minimalné:

e Jméno a pfijmeni
e Rolevtymu

e Vznik role v tymu, tzn. jak jsem se stal sou€asti dané socialni situace.

Hned od zacatku hlidejte vyroky, které tvofi bariéry mezi komunikujicimi. Patfi mezi

né nejcastéji:
CTENi MYSLENEK:

Jisté mi chces fici ..... Vidim, Ze si jisté myslisS .........
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VYHROZOVANI:
Jestlize (neudélas to ¢i ono), tak ......
Radsi to udélej, nebo jinak .........
MORALIZOVANI:
Je tvoje svata povinnost ........
Mél bys uz z vysSiho principu .....
MENTOROVANI:

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

POVRCHNI RADY A VLASTNIi RESENI:

Ja osobné bych udélal (Ty udélal nejlip to €i ono) ...... kdybys ...... To
zvladnes, staci chtit .....

VYNASENi RYCHLYCH SOUDU:

Jsi Spatny .... liny .... Mas pfiliS dlouhé vlasy .....

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

Bude to lepSi .... hrozné .....

DAVANI VZDY ZA PRAVDU:

Ano, ano ...... Jasné, mas pravdu .... UrCité .....

TVRDE ROZKAZOVANI:
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Ihned musis ... a neodmlouvej, délej .....

Udélas (to a to) okamzité ......

SROVNAVANI SE:
Ja ve tvém véku jsem uz .... VSichni ostatni to uz ....
PREHNANA ZVEDAVOST:

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

Predstaveni cile setkani (max. 5 minut)

Opét rychla faze, ve které jde hlavné o pfedneseni textu a kratké pfipominky, které
se pozdéji zapracuji do popisu cile. Kdybyste pracovali s cili podrobnéji, coz se déje
s uzivatelem prfed zahajenim pfipadové konference, stoji za zminku metoda
SMARTER, kterou uvadime nize:

Integrita cile skrze techniku SMARTER:

Pismeno Hilavni pojem Ostatni pojmy
Specific — Significant — vyznamny,®! Stretching — posouvajici,
S s . . .
konkrétni Simple — jednoduchy
M Measurable —  Meaningful — smysluplny,® Motivational —
méfitelny motivujici,’?! Manageable — ufiditelny

Appropriate — odpovidajici, Attainable — dosazitelnyZ,
— s [819] i —
Achievable — Agreed l?glsoul_aseny, As&gnaple ' . .
A zadatelny,~Actionable — zprocesnitelny, Action-oriented

dosastelny — orientovany na akci, Ambitious — ambiciéznit4,
Aligned — sladény
R Realistic — Relevant — odpovidajici, Results/Results-

focused/Results-oriented,'”” Resourced — pokryty
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realisticky®®  zdroji,*2 Rewarding'®

Time-oriented — Casové orientovany, Timeframed —
zasazeny do ¢asového ramce, Timed — terminovany,
Time-bound —  Time-based — zaloZzeny na ¢ase, Timeboxed — uzavieny

T ohrani¢eny v | v &ase, Timely — ¢asovany,/™ Time-Specific — konkrétni
Case v Case, Timetabled — naCasovany, Time limited — Casové
omezeny, Trackable — dohledatelny, Tangible —
hmatatelny
Ethical — eticky, Excitable — fascinujici, Enjoyable —
Evaluate — . . . o . e
E . zabavny, Engaging — strhujici, Ecological — s pozitivnim
hodnoceny . ,
vlivem na okoli
Rewarded — odménény, Reassess — znovu hodnotitelny,
Reevaluate — . .
v v Revisit — znovu hodnoceny, Recordable —
R prubézné . . . ,
. zaznamenatelny, Rewarding — hodnotny, Reaching —
hodnoceny

dosazitelny

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

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

Chcete to!

Potfebujete to?

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

Za ,to“ ve vété si jednoduSe dosadite feSeny cil.
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Pripomenuti socialni situace uzivatele (max. 2 min.)

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

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

min.)

Bézné techniky aktivniho naslouchani:

Technika: Objasnéni

e pomahame objasnit, o Cem je feC
e ziskavame informace

¢ hledame nové souvislosti

e klademe oteviené otazky

e dalSimi informacemi zpfesniujeme porozumeéni situaci vSech zu€astnénych

Priklady:

,Kdy se to stalo?”

,<Jak Casto se to stava?“
,Koho se to tyka?“
,Kde se to stalo?”
.,Komu to jesté vadi?”

,CO si 0 tom myslite Vy?*
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e OVéfuji, zda jsem spravné porozumeél a formuloval

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

e nehodnotim, co je spravné

e nevysvétluji, co sdéleni asi znamena

Technika: Parafrazovani

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

e sdéleni druhého vyjadfujeme vlastnimi slovy

e ukazujeme druhému, co si myslime, Ze pravé fekl

e davame druhému moznosti, aby se pfesnéji vyjadril

e vhodné pouZitym parafrazovanim sniZzujeme napéti v komunikaci

Priklady:

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

,Vy fikate, ze ....... ?"

,Pochopil jsem vas dobre, ..... 7

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

.Potfeboval byste .........
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Technika: Shrnuti

e klidnym hlasem zopakujeme dulezité mySlenky, fakta a pocity
e popiSeme dosazeny pokrok
e zakonCime jednu Cast jednani a pfejdeme k dalSi (opoustime nepodstatna

témata)

Priklady:

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

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

Technika: Zrcadleni

e davame najevo, Ze chapeme, jak se druhy citi

e ukazeme, Ze mu rozumime

e uznavame, Ze pocity druhého jsou opravnéné

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

e pojmenovani pocitu pfinasi obvykle ulevu

Priklady:

,Vidim, Ze vas to velmi trapi.”
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,~Je vam to lito?"

,Vidim, Ze vas to velmi rozgililo.”
,Vas to mrzi, vidte.”

,Citite se vtom osamély?“
.Pfipadate mi smutny.”

,10 pro vas bylo asi tézkeé."

»10 bylo hrozny, vid?“

,Citil ses ohrozen?“

,B0jiS se toho?*

Oteviené otazky

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

Co to pro Vas znamena?

Jaky mate pocit, kdyz .....7?

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

Reknéte mi o tom vice.

Vysvétlete mi to, prosim, jasnéji.

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

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

Ceho si vazite, co odekavate od svého pritele, nadfizeného,
spolupracovnika, ucitele ...... ?

Co Vam to pfinasi?

souseda,
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Jak to na Vas pulsobi?

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

Co jste timto oCekaval(a)?

Co jste tim zamyslel(a)?

Co jste doufal(a), ze udéla on(a)?

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

Jak jste chapal(a) ten incident Vy?

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

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

Jak vysvétlite zménu ve VasSem vztahu (chovani) vuci naSi organizaci

(zaméstnavateli, pratelim)?

Metoda SPIN

S — Situacni otazky

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

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

Priklad otazek:

= Jak feSite Vasi situaci nyni?
= Co dil¢iho se jiz povedlo vyfesit nebo néjak zménit?

= Co pfesné s danou situaci délate?
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Kolik ¢asu vam to zabira?
Jakou jinou pomoc jste jiz vyzkouSel/a?
Kdo, Kde, Kolik, Jak, Co, Popiste mi...

P — Problémové
Problémové otazky jasné ukazuji, zda ma klient né&jaky problém a potfebu feSit ho. | v

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

Priklad otazek:

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

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

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

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

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

| — Implika€ni
Tyto otazky maiji za ukol prohloubit uvédomeéni klienta, Ze problém je potfeba fesit. A
pokud ho nevyreSi, mize to mit nezadouci nasledky. Jsou to vétSinou oteviené

otazky a diky nim pak mizete snadnéji budovat feseni.

Priklad otazek:

Jak moc to zatéZuje vasi psychiku, vas financni rozpocet, vas volny Cas, atp.?
Jaké nasledky muze mit nicnedélani v této véci?

V jakeé jste, diky tomuto problému, situaci?

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

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

N — Nelze neudélat

83



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

* % %
*

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

podminkou.

Priklad otazek:

Co byste udélal, kdyby se situace vyfeSila?

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

Pokud by byl nastroj, postup na zlepsSeni situace, zajimal by Vas, chtél byste ho
vyzkous$et?

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

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

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

vyhoda feSeni, kdyby existoval zpusob jak vyfesit.

Nasleduje finalni otazka:

Které situaci se tedy budeme vénovat a naplanujeme zptsob jejiho vyreseni.

Dotazovani dle kategorii

Otazky na:
e Prani
e Potfeby
e Minulost

e Soucasny stav
e Budoucnost

e Zdroje

o Prekazky

e Moznosti

e Vlivy

e Cile
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e Postup, zpusob spoluprace

e Smysl, vyznam, hodnotu

e Realnost

e Predstavy

e Rizika

e ZkusSenosti

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

o Atp.

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

2

3

4. tvarci (syntetické) otazky

5. praktické (aplikacni) otazky
6

. evaluacéni otazky
Nyni podrobnéji ke kazdému typu:
V odpovédi na faktickou otazku musi tazany vyslovit konkrétni fakta nebo si vyvolat
z paméti a reprodukovat konkrétni informace. Tyto otédzky se Casto pouZivaji pfi

tradiCnim provérfovani znalosti o problému, ale i obecné informovanosti v dané

oblasti .

Vyjasnujici otazky zpravidla zacinaji slovy: ,Chcete Fict...?%, ,Jestli jsem dobfe
rozumél/a...“, ,Mozna se mylim, ale fikal/a jste...?“ Cilem takovych otazek je dat
prvnimu mluvéimu moznost dovysvétlit svlj vyrok a znovu promluvit. Nékdy jsou tyto
otazky kladeny proto, aby tazatel ziskal informace, které v plvodnim vyroku chybéji,
ale mluvCi je evidentné naznacCoval. Kdyz takovou otazku pokladame, je velmi
dalezité vyhnout se nepatfi¢né intonaci a tak negativnimu u¢inku. V parodii na takovy
ucinek bychom mohli povytahnout oboci, doSiroka otevfit o€i a zeptat se: ,Opravdu si
myslite, Ze...?"
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Interpretaéni (vysvétlovaci) otazky obvykle zacinaji slovem ,Proc?“ V nékterych
situacich (viz vySe) mohou tyto otazky byt chapany negativné, jako jisty druh utoku
na druhého, nebo naopak zplsob sebeobrany. V jinych pfipadech jsou uzite¢né pfi
hledani pfi¢inné-dusledkovych vazeb. ,Pro¢ na podzim listi Zloutne?* Je-li odpovéd
na kladenou otazku obecné znama, potom se z interpretaCni otazky stava
proveéfovani faktl. Tento typ otazky je vSak autenticky pouze tehdy, pfedpoklada-li
tazatel v odpovédi jistou miru nezavislého mysleni.

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

Evaluaéni otazky se zaméruji na stanoveni kritérii pro hodnoceni urcitych udalosti,
jevu a skute€nosti. ,ProC je toto dobré a tamto Spatné?“, ,Jak se situace X li§i od
situace Y?*

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

byl/a na jeho, jejim misté?“

Pfi pokladani otazek vzdy myslet na to, Zze uZivatelova schopnost je ovlivnéna

socialni percepci:

Socialni percepce:

e Atribuce (pfenos pociti, emoci, dojm)
e (Ocekavani (vytvofime si predstavu)

e Afekce (feSime zejména vnitfni nesoulady)

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

naslouchani, zapisovani, rekapitulace a strukturované vedeni rozhovoru

Pripomenuti zdroju uzivatele (max. 5 min.)
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Doporucené techniky jsou jiz popsané v ostatnich kapitolach.

Hledani moznosti (max. 30 min.)

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

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

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

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

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

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

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

nez s nim samotnym.
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e Metoda dotazovani, pozorovani a experiment - uZivatele se nejdfive ptame,
co je pro né€j dobré ajak si predstavuje idealni feSeni. Pfitom velmi peclivé
sledujeme jeho reakce a slovni formulace. Vybirame ty, u kterych jeho fec téla
skute¢né dokumentovala radost z vyjadfeni a naopak ty, u kterych sice tvrdil,
Ze si situaci tak predstavuje, ale bylo zde podezfeni, ze tomu tak doopravdy
neni bud diky nonverbalnimu projevu, intonaci nebo vahani. Tyto situace pak
vybereme a pfevadime je v realitu formou konstatovani, Zze mu toto pfani
splnime a ptame se, co potfebuje, abychom mohli zacit plnit jeho pfFani.
Ovéfite si tim pravou miru zajmu o kritérium. Na ta, ktera skutecné chce, bude
reagovat pozitivné a bude je chtit realizovat, na ta, u kterych nevi nebo vaha,
bude reagovat obranou. Zde se muzete ptat, co uzivateli v okamzité realizaci

brani.

Kolo rovnovahy:

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

adaptace klienta na situaci, kdy sam zacina hledat reseni.

Pro klienty, ktefi opravdu nevi co chtéji fesSit je vhodné pouzit pfipravené oblasti,
vychazejici z Dotazniku zivotni spokojenosti, ktery slouzi k relativnhé spolehlivému
zachyceni individualniho obrazu celkové Zivotni spokojenosti Clovéka a diferencovani
této spokojenosti do deseti oblasti (zdroj: www.psychodiagnostika.cz): Zdravi, Prace
a povolani, Financni situace, Volny Cas, Manzelstvi a partnerstvi, Vztah k viastnim
détem, Vlastni osoba, Sexualita,Pratelé, znami, pfibuzni, Bydleni. Téchto 10 oblasti

je mozné také zredukovat na 8, kdy nefeSime Sexualitu (nékteré klienty by takto
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intimni téma mohlo stresovat), Pratele spojime s Détmi a SirSi Rodinou vibec (ne
vSichni klienti jsou rodici), téma Vlastni osoby doplnime o Osobni rlst, Vzdélavani
apod. Néktefi oblasti z Dotazniku zivotni spokojenosti naopak rozsSiruji, a to napf. o
témata z Existencialni skaly: Odpovédnost, Sebepresazeni, Svoboda, Smysl,

Rovnovaha.

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

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

Technika se da také pouzit jako kolo frustrace — pozadame klienta o seznam
oblasti, které ho nejvice stresuji a o hodnoceni, jak moc pfispivaji k pocitu tlaku. Jak
byste mohl snizZit jejich skére? Jaké kroky ktomu byste mohl podniknout?Kolo
pokroku — pfi pravidelném pouzivani tato technika vyborné pomaha klientiim vidét,
jak daleko se jiz dostali. Kolo lasky maze klientovi pomoci stanovit, co hleda v
partnerskem vztahu. Klient sepise, jaké zakladni vlastnosti by jeho idealni partner
mél mit a pfifadi jim vahu. Kolo vztaht — klient sestavi seznam osob, které ho
obklopuji a pfifadi jim skére, nakolik se s nimi citi v pohodé ¢&i vyCerpany. Jak byste
mohl travit vice (méné) ¢asu s témi, ktefi vas povzbuzuji (stresuji)? Jak byste mohl
zménit zpusob, kterym s nimi travite cas? DalSi moznosti je, Zze klient pozada
nékoho, kdo ho dobfe zna, aby za néj kolo vyplnil a zjisti pohled zven&i na svou
,rovnovahu®. PFi téchto zplsobech pouziti mize metoda pfispét k vytvoreni AHA
momentu, kdy klient pochopi, Ze nevédomé sabotoval svou spokojenost v Zivoté,

protoze se dosud zameéfoval na ,nevhodné®“ cile. Tato technika pomaha lidem
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rozliSovat mezi tuzbami vyvolavanymi egem a srdcem, pomaha vidét, co skutecné

zmeéni jejich zivot, na rozdil od toho, co si mysli, Ze jejich zivot zlepsi.

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

reSeni nachazi.

Hledani konkrétniho feSeni (max. 10 min.)

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

tymu.

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

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

Jestlize citite, ze néktera z uvedenych vilastnosti nebo navyku je ta ,vase“ nebo ten

,vas“, radéji pfenechejte facilitaci nékomu jinému.

® Ja-—jatoznam, jatam byl, ja bych to udélal Iépe, ja jsem odbornik.

® Pouzivani pomocnych slovi€ek, vyplni ve slovech a vétach — uhm, tedy, jako,

Ze, samoziejme.

® prosté, takze... Nahrajte si sami sebe pfi bézné feli a naslouchejte sami sobé.

Neschopnost empatie.

® Neschopnost ,Cist” v lidech jejich pocity, tedy nedostatecna znalost neverbalni

komunikace.
® Mala sebejistota.
® Velka sebejistota.
® Submisivita.
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® Arogance.

® Netrpélivost.
® Neschopnost pfizplisobeni se okamZité situaci.
® Neschopnost zménit svou vlastni image kvuli akci.

® Neschopnost vnimat nékolik véci najednou (nastaveni skupiny, naslouchani,

poznamky apod.).

Jak se vyrovnat s odporem skupiny

® Souhlasit s nesouhlasem a potom prejit k véci, které se to tyka. Je-li to

potfebné, vratte sek puvodnimu tématu pozdé;ji.
® Spolehnéte se na pravidla jednani
® Navrhnéte preruseni nebo prestavku, abyste umoznili uklidnéni zalezitosti.
® Nebudte naklonéni kompromisim, kompromis nemusi byt nejlepSim feSenim.

® Duveéfujte postaveni vedouciho tymu a tomu Ze muze nafidit rozhodnuti.

Nize nabizime nékolik falcilitacnich metod pro urychleni nalezeni spoleéného

reseni, dohody.
N/3

Varianta hlasovacich metod, jejimz cilem je snizit po¢et namétu na tretinu. Kazdy z
ucastniki ma moznost oznacit urCity poCet naméti a puntiky nebo listeCky stanovit

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

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

stanovenym kritériim.
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pocetnéjsi pracovni skupiny. Moderator rozdéli ucastniky skupin po Sesti Clenech,
ktefi si sednou kolem jednoho stolu. Kazdy z uc¢astnik(l dostane papir, na ktery ma
napsat v prabéhu péti minut alespon tfi napady na feSeni daného problému. Pak
odevzda svUj papir sousedovi po levé strané a pfijme list od souseda z druhé strany.
Precte si napsané napady, necha se jimi inspirovat a v pribéhu dalSich 5 minut tvofi
dalSi tfi naméty. Postup se opakuje, dokud kazdy uc€astnik nedostane zpét svuj
pavodni papir. Ulohou moderatora je dodrzovani &asovych limitd a podn&covani k

dodrzovani minimalniho poctu napadud v kazdém kroku.
Informaéni banka

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

minut.
SPAN Bodové hodnoceni.

Hodnotici metoda na vybér nejlepsSi varianty, vyuzivajici prvky hlasovani. Na zacatku
hodnoceni ma kazdy ¢len skupiny pfidéleny stejny pocCet bodu. Témito body muze
bud pfimo hlasovat za pfijeti nékteré z variant anebo, domniva-li se, Ze neni v dané
problematice dost kvalifikovany, mize je odevzdat nékomu jinému. Proces koncCi

bodovanim, pfidélenim v8ech bodu k jednotlivym variantam.
Parové porovnavani

Technika vhodna na porovnani navrzenych moznosti. Vybirame postupné vSechna
kritéria, kterymi chceme naméty posuzovat. Pro kazdé kritérium sefadime naméty
tak, Ze nejdfive porovnavame kazdy s kazdym a pak je sefadime podle poctu
ziskanych bodu. Poradi dosazené po porovnani podle kritérii opét bodujeme a body
spocitame. Vysledkem je objektivni poradi jednotlivych namétl. Kritéria mohou mit

riznou vahu, ktera se projevi v niz§im nebo vySSim bodovém zisku. Objektivni
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oponent Rozhodovani mezi nékolika uz vybranych variant feSeni. Pro hodnoceni
kazdé alternativy se vybere jeden Clen skupiny, ktery hraje roli oponenta. Jeho
ulohou je objektivni, neemocialni a konstruktivni upozornéni na nedostatky
posuzované alternativy, na tézkosti a problémy spojené s jeji realizaci, na jeji

potencialni a realné kratkodobé i dlouhodobé negativni nasledky.

Pamatujte vSak, ze tyto metody slouzi pouze jako trznice dobrych napadu.
Finalni slovo ma vzdy uzivatel sluzby a jeho rozhodnuti ma pravo veta.
Kazdopadné ma sSanci vidét, k jakému reSeni se priklani vétSina. Takova

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

Tvorba konkrétniho individualniho planu (max. 30 min.)

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

pfilozen vzor pro inspiraci v kapitole 6.5 Administrativni zajisténi case managementu.

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

Nepotfebujete Zadnou specialni komunikacni techniku, snad az na fakt, Ze je nutné
nenechat se zviklat nepfekryvajicimi ¢asovymi moznostmi vSech uc€astniki. On se
vzdy najde nékdo, kdo se nakonec pfizplsobi a je tfeba byt dlrazny a cilit na

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

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

Dokumentace ke case managementu

V rdmci case managementu budete pfi své praci pouzivat nasledujici tfi hlavni

dokumenty:
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¢ Individualni plan
e Micenlivost

e Souhlas s poskytovanim informaci tfetim stranam

Nize pfikladame pro inspiraci vSechny tfi tyto dokumenty, které ovSem mohou byt
rizné upravovany a rozsifovany podle ucelu a povahy socialni sluzby. Proto je

neberte jako zavaznou formu.

Individualni plan - vzor

Popis nepfriznivé socialni situace — jaké konkrétni prekazky brani klientovi
v plnohodnotném zivoté.

Osobni cil/ cil spoluprace - vysledny stav, kterého chce klient prostrednictvim

spoluprace dosahnout. *

Jak klient pozna, ze bylo cile dosazeno:

Dokdy ma byt cile dosazeno:

Co a dokdy (pripadné v jaké frekvenci) pro dosazeni cile udéla klient —
jednotlivé navazujici kroky:

! Jedna se vzdy o vysledny stav spoluprace sméfujici k fedeni nepfiznivé socialni situace klienta.
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Co a dokdy (pripadné v jaké frekvenci) pro dosazeni cile udéla poskytovatel - —
jednotlivé navazujici kroky:

Datum vytvoreni planu:

Vyhodnoceni spoluprace €. ..

Datum:

Hodnoceni poskytovatele:

Hodnoceni klienta:

DalSim dokumentem je mi€enlivost vSech zu€astnénych, vztahuijici se k tématim

probiranym v ramci pfipadové konference. Nize uvadime vzor mi€enlivosti:

PROHLASENI O MLCENLIVOSTI

Zavazuji se timto zachovavat zcela a bezvyhradné micenlivost o vSech
skute€nostech, o nichZzse dozvim béhem mé pracovni ¢innosti v TyfloCentru Plzen,
0.p.S..
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Tuto mliCenlivost se zavazuji zachovavat jednou provzdy, tj. i po ukon€eni pracovniho
poméru v TyfloCentru Plzen, o.p.s.

Tento zavazek miCenlivosti se nevztahuje na pfipady, kdy povinnost oznamovat
ur€itéskutecnosti stanovi zakon.

Poslednim nezbytnym dokumentem je souhlas uZivatele s poskytovanim informaci o
jeho socialni situaci tfetim stranam. Upozorriujeme, Ze souhlas musi byt jasné
formulovan a musi zde byt zcela pfesné uvedeno, jaké informace mohou byt a jaké
nesmeéji byt sdéleny tretim stranam. Tretimi stranami se mysli vSichni ucCastnici
pfipadové konference a externi konzultanti. Ti se zavazuji mi€enlivosti (viz. vyse)
k neSifeni téchto informaci mimo okruh vybranych osob. NiZze uvadime vzor

souhlasu:

SOUHLAS SE ZPRACOVANIM OSOBNICH UDAJU

Jméno uzivatele

Souhlasim s evidenci svych osobnich Udaji v souladu s Nafizenim evropského
parlamentu a radu (EU) 2016/679. Byl jsem pouden o tom, Ze tyto udaje budou
slouzit pouze pro potfeby TyfloCentra Plzen, o.p.s. souvisejici s poskytovanim
socialnich sluzeb.

Pracovnici TyfloCentra Plzen, o.p.s. pofizuji v pribéhu poskytovani svych sluzeb
fotografie uzivatell sluzeb.

Souhlasim / nesouhlasim s tim, abych byl pfi téchto aktivitach fotografovan.
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Souhlasim / nesouhlasim s tim, aby moje fotografie byly uverejnény:

na www strankach TC

na facebooku TC

ve vyrocnich zpravach TC,

v kronice TC

v Casopise Tyflonovinky

na bannerech pfi propagacnich akci TC

na propagacnich materialech TC (napf. letaky)
na nasténkach v TC

na prezentacnich akcich

Fotografie nejsou nikdy spojovany s dalSimi osobnimi daty uzZivatele.

ANO
ANO
ANO
ANO
ANO
ANO
ANO
ANO
ANO

Uzivatel ma pravo kdykoliv svuj souhlas &i nesouhlas odvolat.

V Plzni dne

Podpis uzivatele..............ooooiii

NE
NE
NE
NE
NE
NE
NE
NE
NE
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Priklady pilotni aplikace case managementu pro osoby se zrakovym
postizenim v Plzeniském kraji

NiZe uvadime dva ruzné pfiklady socialnich pfipadl feSenych formou pFipadoveé
konference.

Individualni plan: Orientace po Klatovské nemocnici

Zapoceti: 06.04.2018  Splnit do: 30.06.2018  Ukonceni: 20.06.2018
Odpoveédny pracovnik: Potiickova Lenka

Poznamky: Na prani klientky a jeji projeveny zajem o navazani kontaktu v Klatovské
nemocnici jsme se tam dnes seSly ve slozeni: klientka, koordinatorka case
managementu, socialni pracovnice za TyfloCentrum, odbornik partnera a dalSi
pracovnice za Klatovskou nemocnici.

Klientka trpi makularni degeneraci sitnice. V obou o€ich ma vihkou formu, aktualné
pocituje jen pozvolnou progresi. Jeji zbytkovy zrak ji umoznuje samostatny pohyb ve
znamych mistech, Cteni zvétSeného Cernotisku za pomoci lupy.

Klientka bydli v Klatovech sama.

Kromé lupy vyuziva bilou hulku. Pomucky technického razu odmita, ma v planu
navstévu Tyfloservisu a vybér nové lupy, mozna vysilacky VPN. Braillovo pismo
klientka zna, ale Cte jen kratké popisy.

Do nemocnice zatim klientka zvlada dorazit samostatné. Chtéla by se vSak po
budové lépe orientovat. Nejvice ji zajima umisténi ambulanci a to interni a
chirurgické, aby pfipadné trefila na pohotovost.

Z nabidnutych moznosti, které pro klientku jsou v Klatovské nemocnici na zakladé
projektu ‘Kvalita a partnerstvi v zajmu socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym
postizenim” k dispozici si klientka vybrala:

- Cislo na pani Novackovou, ktera po domluvé i po skonceni projektu bude k dispozici
zrakoveé postizenym osobam pfi navstévé nemocnice.

- stru€ny popis nemocnice po patrech
- itinerafr tras od zastavky MHD k hlavnimu vchodu nemocnice a zpét.

- ukazku informovaného souhlasu to vSe ve zvétSeném Cernotisku (bezpatkové
pismo velikost 26 - 30)
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- prohlidku nemocnice s dirazem na vytah s popisy pater v Braillové pismu

- proskoleni personalu nemocnice

Hodnoceni pracovnik a klient (sepsala pracovnice dle telefonické konzultace s
klientkou - klientka nepiSe na PC) :

Klientka byla seznamena s pracovnici nemocnice, ktera bude i po skonceni projektu
poskytovat asistenci pacientim a navstévnikim se ZP, ma na ni telefonni Cislo.
Nejvice ocenuje materialy ve zvétSené cCernotiskové podobé, které ji usnadiuji
orientaci pfi cesté od MHDdo nemocnice i v budové. Z prohlidky nemocnice klientka
nejvice ocefuje, ze se orientuje v rozlozeni ambulanci. Klient€in cil byl k dneSnimu
dni naplnén, pokud ji v budoucnu je$té néco napadne, obrati se na TyfloCentrum.

Cil IP

Klientka se co nejsamostatnéji orientuje v nemocnici v misté svého bydli§t€ a ma k dispozici kontakt na
pracovnici nemocnice, na kterou se v pfipadé potfeby mize obratit.

Zaznamy podpory souvisejici s cilem IP

Poradenstvi prohlidka nemocnice 28.03.2018 10:00 28.03.2018 10:15 0,

Poznamka: klientka se na mne obratila s pranim trochu blize poznat Klatovskou nemocnici. Nemocnice je

nova a klientka se tam neorientuje, tak, jak by potifebovala. Chtéla by se s nemocnici blize seznamit, aby se
tam mnhla camnstatnd nnhvhovat Domlinzilvy iema e 7e nrohlidkir 7zaiictim

Zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym  Ptipadova konference 06.04.2018 11:30 06.04.2018 12:30 1,

nractiredim

Poznamka: Klientka se osobné seznamila s osobou v nemocnici, ktera ji po domluvé bude k dispozici pri
navstévé nemocnice, pro$la si ambulance se zamérenim na chirurgickou a interni, vi, ktery vytah ma popisy
tlacitek v Braillovo pismu.

Ptiprava, administrativa pléanovani akce Klatovy + 08.06.2018 11:00 08.06.2018 13:00 2,

Poznamka: Vyhledavani spoju, kontaktovani a planovani akce s pani BoSkovou a Novackovou z Klatovské
nemocnice

Akce Klatovy nemocnice 11.06.2018 11:00 11.06.2018 13:30 2,
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Poznamka: Prohlidka nemocnice, seznameni s kontaktnim pracovnikem Klatovské nemocnice.
Predstaveni uprav pro osoby se zrakovym postizenim v nemocnici - majacek, ozvuceny vytah, oznaceni v
BP, prochazeni nemocnicnich oddéleni podle pfipraveného itinerare, (o¢ni ambulance, chirurgie, interna,
ORL, neurologie, ...)

Rehabilitacni oddéleni - vifivka na ruce, elektrolécba - na viastni kiiZi, pfedstaveni ergoterapie - zkouseni
pomtucek

prohlidka meditacni mistnosti - seznameni s duchovnim

prohlidka pokoje na chirurgickém oddéleni - popis zafizeni, moznost nékteré véci osahat a vyzkouSet

Klientce jsem dnes pfedala vsechny poZadované dokumenty ve zvétseném cernotisku. Jsme domluveny, ze

je projde a v pfistim tydnu si zavolame ohledné vyhodnoceni a ukonceni IP.

Zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym  Vyhodnoceni cili [P 20.06.2018 16:20 20.06.2018 16:35
prostfedim

Poznamka: Zavolala jsem si dnes s klientkou, zrekapitulovaly jsme jeji poZzadavky a prani v souvislosti s
Klatovskou nemocnici a vyhodnotily jsme cil IP jako splnény, protoZe klientka uz nema dalSi prani a to na
¢em jsme se dohodly je k dnesnimu dni spinéno ke spokojenosti klientky. (viz hodnoceni v textu IP)

Individualni plan pribéhu poskytovani socialni sluzby

Klient: OS, 18 let

Ugastnici: Hana Dostalova, feditelka, odbornik partnera za oblast kultury, klient,
koordinatorka case managementu.

Jaka podpora byla sjednana

OS je klientem TyfloCentra jiz tfi roky a vyuzivané sluzby mu pomahaji fesit jeho
nepfiznivou socialni situaci. Je od narozeni nevidomy. Zije s prarodi¢i, v soucasné
dobé se snazi byt samostatnéjsi. K tomu mu napomahaji i vyuzivané socialni sluzby.
Jednou z nich jsou socialné aktivizacni sluzby. Klient rad poznava nove véci, zajima
se o kulturu. Kdyz zjistil, Ze spolupracujeme s Muzeem straSidel, projevil zajem ho
navstivit a také zjistit néco vic o jeho fungovani.
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Osobni cil/ cil spoluprace - vysledny stav, kterého chce klient prostrednictvim
spoluprace dosahnout. 2

Klient chce navstivit muzeum, dozvédét se vice o jeho vzniku a fungovani a také o
jednotlivych exponatech. Rad se setka a popovida si se zaméstnanci muzea a jeho
zakladatelem p.ZajiCkem.

Kdy ma byt cile dosazeno:
Srpen 2018

Co a dokdy (pfipadné v jaké frekvenci) pro dosazeni cile/nebo realizaci
sjednané podpory udéla klient — jednotlivé navazujici kroky:

Pfijde na prohlidku do muzea a pfipravi si dotazy o jeho fungovani.

Co a dokdy (pripadné v jaké frekvenci) pro dosazeni cile udéla poskytovatel - —
jednotlivé navazujici kroky:

Sjedna schuzku se zaméstnanci muzea a domluvi se na komentované prohlidce —
srpen 2018.

Datum vytvoreni planu: 27. 7. 2018

Prabéh ¢innosti

Od konce Cervence jsme s klientem planovali navs§tévu muzea, plvodné na zacatek
srpna. Z duavodu dovolenych a pfili§ horkého pocasi jsme tuto akci prfesunuli az na
konec srpna, konkrétné na 28. 8. 2018.

Dne 28.8. jsme se spolecné s klientem vypravili do Muzea straSidel. Klient se tésil,
védél predbézné, co ho na prohlidce cCeka. Pfi pfichodu se seznamil se
zaméstnankyni muzea, ktera spolupracuje na vyukovém programu Nebojte se tmy.
Ta mu pfibliZila vznik muzea, vyrobu jednotlivych figurin, zmény, které v muzeu letos
nastaly a zodpovédéla klientovy dotazy. Dostal tisténého privodce v braillové pismu
a pomalu proSel celé muzeum. VétSinu vystavenych expozic si mohl osahat, zajimal
se o jejich vznik a fungovani. Cela prohlidka probéhla v uvolnéné a radostné
atmosfére, Klient se dobfe bavil, ptal se na dalSi informace o muzeu i jednotlivych
exponatech, zajimala ho i historie Plzeriska a povésti, které se k ni vztahuiji.

% Jedna se vzdy o vysledny stav spoluprace smétujici k fe$eni nepfiznivé socialni situace klienta.
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Hodnoceni poskytovatele:

Klient je aktivni mlady muz, zajima se o déni ve svém okoli a rad poznava nové véci
a ziskava nové informace. Na navstévu muzea se moc té€Sil a samotna prohlidka
splnila jeho oCekavani. | nadale by se rad zucastnoval kulturnich akci ve mésté,
ur€ité ma zajem o navstévu Pohadkoveého statku, kam se v poloviné zafi chystame
s dalSimi klienty.

Cil planu byl spinén.

Hodnoceni klienta:

28. srpna jsem byl s pani feditelkou Dostalovou v Muzeu strasidel. Bylo to krasne,
mél jsem moznost si osahat nékteré figuriny. Byl jsem i ve sklepeni, kde jsem se
chvilkama opravdu bal. TéSim se, az navstivim Pohadkovy statek v Brasich.

Datum: 28. 8. 2018

Zhodnoceni spoluprace v ramci case managementu za jednotlivé
oblasti spoluprace.

Nabizi se otadzka, jak nejefektivnéji zhodnotit spolupraci s partnery pfi budovani case
managementu a pfi jeho pilotni aplikaci v ramci realizovaného projektu. Asi nejblize
skute€nosti budou hodnoceni profesionalll — socialnich pracovnik(l z pfimé praxe,
ktefi nejlépe poznaji konkrétni dopady spoluprace na jejich snazeni. Pokud
pomineme skutecné efektivnéjsi, rychlejSi a na naklady uspornéjsi feSeni konkrétnich
socialnich situaci, tak hodnoceni pracovnikl( se orientovala na dalsi, ¢asto i vedlejsi
efekty spoluprace v ramci case managementu, které vyznamné usnadnili a urychlili
spolupraci a dosahovani cill, které se pfimo dotykaji zdravotnictvi, kultury &i vyuky
na specialnich pocita€ich upravenych pro osoby se zrakovym postizenim:

Oblast dostupnosti zdravotnické péce:

Ve v8ech nemocnicich se odborni pracovnici zasadili alespofi 0 minimalni odstranéni
architektonickych bariér, napf. v DomaZzlicich byl instalovan orientacni majacek, v
Klatovech doS$lo k vizualnim upravam terénu na trase od MHD do nemocnice, ve
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Stodé k oznaceni schodl a pfi pfestavbé vestibulu je naplanovana instalace vodici
linie.

Béhem projektu doslo také k tvorbé novych webovych stranek nemocnic, které byly
testovany a fada pfipominek k pfistupnosti webu byla zapracovana. Stranky jsou tak
relativné dobfe Citelné pro uzivatele asistivnich technologii a v téchto dnech dojde k
jejich spusténi. Nasledné na weby budou umistény také zakladni dokumenty ke
stazeni pro navstévniky se ZP (itinerafe tras do nemocnic, informace o asistenci,
struéné popisy nemocnic po patrech, pfiklady textu informovaného souhlasu, atp.),
které jsme béhem projektu zpracovali. Ty jsou samoziejmé pro nase klienty dostupné
také v TC v libovolné alternativni formé. (zvuk, digitalni text, Braill, ...)

V téchto dnech vrcholi také spole¢né Sifeni pfikladi dobré praxe do dalSich
nemocnic po CR. Zpracovali jsme informaéni dokument o rozsahu A4 s hlavnimi
body, které Ize v nemocnicich realizovat pro zlepSeni situace navstévnikl se ZP. Na
A4 jsou uvedené piimé kontakty na odborniky, ktefi mohou odborné pomoci pfi
realizaci jednotlivych bodd. Tento dokument spolu s pfFiru¢kou pfistupu k pacientim
se ZP zpracovanou v ramci projektu v nasledujicich tydnech rozeSleme do dalSich
nemochic jako inspiraci a pfiklad dobré praxe.

Oblast pristupnosti vzdélavani a dostupnosti informaci:

V TyfloCentru jsou v ramci socialné aktivizaCnich sluzeb realizovany kurzy na
pocitaCich se specialnim softwarem pro klienty se zrakovym postizenim. Pocitacové
kurzyposkytuji klientm lektofi naro¢nych kompenzacnich pomucek na bazi PC (dale
jen lektofi PC).

Pfed realizaci projektu uvadélinevidomi a slabozraci klienti, Ze by méli zajem o
pokrocilé kurzy, které by byly zaméfené na Word a Excel. Néktefi slabozraci klienti
TyfloCentrauvadéli, ze by méli zajem o kurz PowerPointu.Lektofi PC mohli
poskytnout kurzy Wordu, Excelu a PowerPointu pouze v tomto rozsahu:

a) Kurz Wordu

Jednalo se pouze ozakladni kurzy. Lektortm TyfloCentra chybély
vypracované studijni materialy a didaktické postupy, které se tykaly pfedevsim téchto
témat:

- Nastaveni formatu textu, odstavce a stranky, které by vyplyvalo ze znalosti
obecnych zasad pro formatovani dokumentu v pokrocilém textovém editoru.

- VytvoFeni rozsahlejSiho strukturovaného dokumentu, ktery by byl formatovan
pomoci Styla. VyuZziti nadpisovych styld pro generovani riznych typu obsaht a pro
rychly pohyb v dokumentu pomoci hlasového vystupu.

- Sifrovani dokumentti kviili ochrané osobnich udajo.
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- Prace s oddily, vkladani poznamek pod Carou a vysvétlivek s vycitanim jejich
obsahu pomoci hlasového vystupu, vyuZiti kfizovych odkazl, vytvofeni rejstfiku
pojmuU na konci dokumentu.

b) Kurzy Excelu

Pfed realizaci projektu byly v TyfloCentruvyu€ovany kurzy Excelu jen v
zakladnim rozsahu. Lektofi PC neméli k dispozici strukturovany material, ktery by
mohl klienty seznamit s Excelem od zakladnich pojmd az po vyuziti rdznych
pokrocilych funkci.

C) Kurzy PowerPoint

Pracovnici TyfloCentra neméli k dispozici materialy, které by umoznily sestavit
kurz PowerPointu. Pro slabozraké klienty bylo potfeba sestavit dokument, ktery by
jimpostupné predstavil tuto aplikaci od jednoduchych zaklad( vytvafeni snimku az ke

vigwiv s

V prubéhu projektu byly nejdfive vytvofeny materialy k vyuce Wordu, Excelu a
PowerPointu.

Poté bylyrealizovany dva pilotni kurzy, klienti si v pradbéhu projektu zvolili kurz Wordu
a kurz Excelu.

a) Tvorba materialtl pro kurz Wordu a jejich vyuziti

V ramci projektu vznikly rozsahlé materialy, které jsou zaméfeny na vyuziti Wordu
sodecitaCi JAWS a NVDA. Pro kazdy odecitaC jsou materialy rozdéleny do C&tyr
dokumentl. Obsahem jednotlivych dokumentu jsou technické postupy a didakticka
doporuceni,na jejichz zakladé je mozné realizovat v TyfloCentru nové kurzy
k tématim, které byly zminény vySe.Materidly obsahuji také dalSi témata, ktera
mohou klienti v pfipadé zajmu vyuzit.

Materialy jsou k dispozici na spoleéném datovém ulozisti v TyfloCentru pro lektory
PC. Jsou také k dispozici pro odborniky na KVD.

b) Tvorba materialll pro kurz Excelu a jejich vyuziti

V ramci projektu byly vytvofeny materialy pro kurzy Excelu. Tymaji charakter
systematického kurzu, jez postupuje od zakladniho predstaveni aplikace Excel az po
vyuziti pokroc€ilych funkci Excelu. Kurzy Excelu byly vytvofeny pro odecitace JAWS a
NVDA. Pro kazdy odecitaC byly vytvofeny dva samostatné dokumenty.
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C) Tvorba materialtl pro kurz PowerPointu a jejich vyuziti

V ramci projektu byly vytvofeny materialy pro kurz PowerPointu, které jsou urCené
pro slabozraké uZivatele. Postupuji od zakladl az po rGzné pokrocilejSi grafické
efekty.

V prabéhu projektu byly realizovany dva pilotni kurzy Wordu a Excelu.
a) Realizace kurzu Wordu

Klientovi, ktery mél zajem o kurz Wordu, byly prfedstaveny materialy vytvorené
v ramci projektu. Klient si z téchto materialt vybral témata, ktera potfeboval ve svém
zaméstnani. Jednalo se o:

- Vytvoreni hesla pro vstup do souboru ve Wordu (Sifrovani dokumentu).
- Vyuziti funkce s nazvem Automatické déleni slov.

- VyuZziti nadpisovych styltd a funkci JAWSu pro rychlou orientaci v rozsahlém
dokumentu

S klientem byl nasledné sestaven individualni plan a zahajen kurz.
b) Kurz Excelu

S klientkou byl realizovan kurz Excelu, ktery klientku seznamil s Excelem od
zakladnich pojmu az po pokrocilé funkce.Individualni plan byl po domluvé s klientkou
rozdélen do 17 kapitol. Jednalo se o:

- Predstaveni programu MS Excel s ohledem na screen-reader
- Adresace bunék

- Zapis informaci do bunék

- Vybér bunék v listu

- Ukladani dat, ukonéeni Excelu a ukonc€eni sesSitu

- Presun a kopirovani dat v Excelu

- Hledani informaci

- Formatovani bunék

- Cteni zahlavi

- Radky a sloupce
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- Listy

- Razeni dat

- Vzorce, odkazovani, absolutni a relativni adresy
- Komentare

- Grafy

- Zadavani seznamu a jeho automatické doplnéni
- Dialogové okno Volby

Po sestaveni individualniho planu byl s klientkou zahajen kurz.

a) Vytvoreni novych socialnich vazeb

Odbornici z Katedryvypocetni a didaktické techniky v pribéhu projektu poskytovali
své technické znalosti a také didakticka doporuceni. Uvadéli, Zze spoluprace na
projektu rozSifila jejich znalosti o potfebach uzivateld pocitacd se zrakovym
handicapem. Lektofi PC i odbornici z KVD chtéji dale spolupracovat. Odbornici z
KVD pifislibili lektordm PC dal$i odbornou pomoc pfi realizaci kurzu Wordu, Excelu a
PowerPointu. Uvedli také, Zze v pfipadé potfeby poskytnou lektorim technickou i
didaktickou oporu v jinych oblastech. Klienti se zrakovym postizenim tak nemusi
dochazet na kurzy Wordu, Excelu a PowerPointu na KVD. Informace, které potfebuiji,
jsou klientim se zrakovym handicapem pfedany pfimo v TyfloCentru.

b) Materialy vzniklé v prabéhu kurzt

Kromé& materiall, které byly vytvofeny v ramci projektu, jsou na spole¢ném ulozisti k
dispozici materialy, které vznikly v prdbéhu kurzu. Lektofi PC tak mohou studovat
aplikaci ziskanych poznatkl dle potfeb klienta a pribé&hu vyuky.

C) Realizace dalSich kurza

O realizaci projektu byli informovani vSichni klientiTyfloCentra. Néktefi klienti
informovali lektory PC o tom, Ze by méli v pfiStich mésicich zajem o pokrocilé kurzy
Wordu, Excelu a PowerPointu.

d) Rozsifeni moznosti konzultaci - podpory klienta v konkrétni situaci

Kromé kurzu jsou v TyfloCentru Plzef o.p.s. poskytovany kratkodobé konzultace a
technické vypomoci. Lektofi PC pfi téchto konzultacich v sou¢asné dobé vyuzivaji
materialy, jez vznikly v ramci projektu. S pomoci technickych poznatku, které vznikly
v pribéhu projektu, maiji lektofi PC k dispozici nové moznosti podpory klientl, ktefi

106



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

* % %
*

maji zajem o studium jazykl. V soucasné dobé Ize v TyfloCentru vyuzivat postupy,
které umoznuji automatické prepinani pocitacovych hlast ve Wordu u JAWSu a
NVDA. PocitaCovy hlas se pfepne podle toho, zda je text napfiklad v anglictiné nebo
v Cestiné.

Oblast kulturniho zivota:

Oblast spoluprace v oblasti kultury méla za cil propojit poskytovani sluzeb osobam se
zrakovym postizenim a kulturniho zivota v Plzni a pfiblizit problematiku zrakového
postiZzeni verejnosti.

V ramci socialné aktivizacnich sluzeb TyfloCentra jsme vzdy s klienty poradali
vylety do zajimavych mist, navstévovali besedy, divadla a dalSi kulturni akce dle
zajmu klientd. Spolupraci s p. Zajickem jsme ziskali nejen kontakt na dalSi instituce,
ale i moznost ucCastnit se akci pfimo jim poradanych. Spole¢né s p. Zajickem jsme
usporadali besedu o Plzenskych povéstech a pohadkach a pfi tomto povidani se
vSichni dozvédéli mnoho novych informaci nejen o historii naSeho kraje, ale také o
psani knizek, o fungovani Muzea straSidel i Pohadkového statku, jejich vzniku a
postupnému vytvareni jednotlivych expozic. Na tuto besedu navazala navstéva
Pohadkového statku, kde jsme opét byli vtazeni do svéta zazraCnych bytosti,
prohlédli si celou expozici s podrobnym vykladem, shilédli divadelni pfedstaveni, do
kterého mohli uc€astnici sami vstupovat. Muzeum straSidel bylo vybaveno popisem
v braillové pismu, pracovnici proskoleni v pfistupu k osobam se zrakovym
postizenim. U klientd vidime vétsi aktivitu a zajem o kulturni déni, sami si domluvili
dal$i besedu v organizaci SONS CR. | spoluprace s TyfloCentrem bude nadale
pokraCovat. Do muzea byly zakoupeny vybrané pomucky pro nevidomé, které jsou
vyuzivany i béhem specialniho programu, je k dispozici hmatova mapa centra Plzné.
Planovali jsme vytvofit hmatné makety plzefiskych dominant, coz se =zatim
nepodafilo. Také se chystame vytvofit hmatny plzensky znak a ukazat a zpfistupnit
tak dalSi ¢ast historie Plzné. V pfipadé zajmu jsme pfipraveni vytisknout poZadované
Casti knih p. ZajiCka v braillové pismu, nékteré z nich existuji jiz v mluvené podobé.
Bylo také vytvofeno CD Plzenské straseni poctvrté plné poveésti a pisniCek.

DalSi velkou oblasti, kterou jsme se vramci projektu zabyvali, bylo pfiblizeni
problematiky zrakového postizeni vefejnosti. V Muzeu straSidel byla vytvorfena
vystava/vyukovy program Nebojte se tmy.

Vystava ma za cil zprostfedkovat lidem zkuSenost se zrakovym postizenim, ve tmé
jim ,otevfit o0&, aby si uv&domili, Ze Zivot nevidomych neni tmavy. Ze je stejné
barevny jako ten jejich, jen je tfeba se umét podivat z jiného Uhlu. VSe je zaloZeno na
osobnim prozitku, ktery je nepfenosny. Navstévnik programu je ,donucen® zacit
vhimat svét dalSimi smysly. V tmavé Casti vystavy slySi béZzné a jemu znamé zvuky,
a presto je obtizné nékteré z nich identifikovat a vibec si je zapamatovat. V dalSi
Casti vystavy ma za ukol poznat také bézné pouzivané pfedméty pouze hmatem.
V programu pak nasleduje beseda o problematice zrakového postizeni, kde dle
slozeni skupiny (vzhledem k véku, profesnimu zaméfeni) vysvétlujeme a aktivné si

zkouSime jednani a pfistup k osobam se zrakovym postizenim, zakladni pravidla

107



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

* % %
*

komunikace a moznosti pomoci nebo podpory. Navstévnici jsou seznameni
s Braillovym pismem, vyzkousi si nékteré pomulcky a hry pro osoby se zrakovym
postiZzenim, které byly zakoupeny pro tento program. Casto jsou piekvapeni tim, co
vSe je mozné zvladnout bez kontroly zraku. Program trva cca 1,5 hodiny, je pfistupny
pro skupiny po objednani, dle moznosti je pfitomen i slabozraky nebo nevidomy
pruvodce, ktery se aktivné ucastni diskuze, vysvétluje a predava své zkusenosti a
cely program tim ziskava jinou atmosféru. Jeho pfitomnost je velmi dulezita a
pfinosna i pro ného samotného, protoze citi svou potfebnost a smysluplnost této
prace. Povédomi o vyukovém programu se stale zvySuje a je o0 n€j zajem.

Program v roce 2017 program probéhl 14x, zu€astnilo se ho 209 zaku a studentu
prevazné z druhého stupné ZS, navstivili ho také studenti VOS Plzen, SZS Klatovy a
vSichni pracovnici TyfloCentra. DalSi vyjimeCnou skupinou bylo 25 zahraniCnich
studentd vyménného programu Erasmus. Vroce 2018 probéhl program 16x,
zu&astnilo se ho 315 zaku a studentd. V tomto roce pievazuiji zaci prvniho stupné ZS,
ale pfisli i studenti OA Plzefi nebo gymnazia Marianské Lazné. DalSimi skupinami
byly déti z DDM Klatovy (37 déti Skolniho véku), déti z pfiméstského tabora
Budulinek (15 déti z prvniho stupné) a déti z turistického oddilu Argo (20 déti
Skolniho véku).

Radi bychom do ucasti v programu pozvali i odborniky a to nejen ze socialnich
obord, ale rozsifili cilovou skupinu i na zdravotniky, policisty a dalsi ufedniky, ktefi
S osobami se zrakovym postizenim pfichazeji do styku, napf. posta, banky, vybrané
obchody. Cinnosti zahajené a vytvorené diky projektu tak budou pokradovat i
v budoucnosti a budou plnit svdj ucel.
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