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Meésto Breclav je mésto s pomérné silné zastoupenou romskou mensinou. Podle analyzy zpracované na objedndvku mésta firmou
GAC je romskd mensina ve mésté Breclav zastoupena 400 — 600 obyvateli. V Breclavi chybéla socidlni sluzba, kterd by byla zamérena
na takovouto cilovou skupinu. Romové v Breclavi se potykaji s fadou problémd, které jim brdni v efektivnim zapojeni se do Zivota

v béZné spolecnosti a jsou proto ohroZeni socidlnim vyloucenim.

1Q Roma servis, o.s. podporuje moZnosti, pfileZitosti a odhodldni Romi na cesté jejich ristu a spoleCenského uplatnéni a chrani jejich

prdva a dustojnost v ramci spolecnosti.

Cile aktivity
Zamérem ¢innosti terénniho programu 1Q Roma servis je podpofit respektované spoleéenské uplatnéni a postaveni Romd v Ceské

republice.

Cilem této aktivity je zvySovat znalosti, dovednosti a sebedUvéru klient( tak, aby byli schopni informované a vlastnimi silami resit své
potize nebo jim vcas predchazet, a Zit tak spokojeny a dlstojny Zivot v irsi spolecnosti, seznamovat verejnost se souvislostmi

Zivotnich situaci, se kterymi se klienti potykaji, a prosazovat jejich pravo na rovnocenné postaveni ve spolecnosti.

Cilova skupina a jeji specifika

Cilovou skupinou pro terénni socidlni praci organizace IQ Roma servis jsou primarné osoby starsi 15 let, zejména Romové, které
v dUsledku socidlniho znevyhodnéni neumi nebo nemohou fesit svou nepfiznivou Zivotni situaci samy nebo s vyuZitim béiné
dostupnych sluzeb nebo jim hrozi socialni znevyhodnéni.

V nepfiznivé socialni situaci mohou byt lidé, ktefi neumi nebo nemohou samostatné zvladat nékteré z téchto oblasti:

e jednanis urady a institucemi

e splaceni dluhd

e ztrata bydleni nebo hledani nového
e lidsky nedlstojné podminky bydleni
e stabilni uplatnéni na trhu prace

e diskriminace

e péceo déti
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e zajisténi kvalitniho vzdélavani a osobniho rozvoje
e vztahy v rodiné nebo sousedstvi;

e prekonani nasledkd trestného ¢inu nebo podobného jednani.

Do cilové skupiny nespadaji lidé, ktefi mohou vyuzit placené nebo bézné dostupné sluzby. Nebo lidé, ktefi vyZaduji specializovanou
pomoc (drogova problematika, domaci nasili, I1ékafskd péce, Zadosti o azyl, apod.), nicméné terénni socidlni pracovnik muze

specializovanou pomoc témto lidem zprostiedkovat.

Terénni socidlni prace je zpravidla poskytovana klientim, ktefi z néjakého dlvodu nemohou nebo nechtéji vyuZivat sluzeb
poradenského zatizeni IQ Roma servisu o.s.

Klientam, ktefi z divodu velké vzdalenosti poradenského zafizeni, tim se mysli klienti Zijici mimo Breclav, dale pak klientiim se
zdravotnimi problémy, pro které je cesta do poradenského zafizeni fyzicky namahava nebo klientlm, ktefi maji osobni nebo moralni

zabrany dochazet do poradenského zafizen, jsou poskytovany sluzba terénni socialni prace.

Sekundarni cilovou skupinou je vefejnost, at uz se jedna o Ufedniky, pracovniky jinych instituci nebo bézné obcany mésta Breclav.
Plsobenim terénni socidlni prace se snazime ménit postaveni RomUl ve spolecnosti, odbourdvat predsudky a myty o Romech a

pfispivat tak ke klidnému vzajemnému souZiti.

Specifika aktivit pro Breclav

e jednani s urady a institucemi - Specifikum BFeclavi v jednani s Urady je v tom, Ze se vyuZivaji jiz v minulosti nabyté kontakty.
Tzn., Ze pokud néktery z pracovnik(l breclavské pobocky jiz jednal s Grednikem nebo instituci, pro dalsi jednani ve stejné
nebo obdobné zdlezZitosti jedna stejny pracovnik, ktery jiz s ufednikem nebo instituci ma predchozi zkusenost.

,

e splaceni dluhll — Klienti feSici napt. dluhy na obecnim bydleni mohou vyuZit pomoc pracovnik(l 1Q Roma servis, o.s.,
v udrZeni bydleni. Tzn., Ze klient podepiSe s Odborem spravy nemovitosti Souhlas se sdilenim informaci. Odbor spravy
nemovitosti pak informuje pracovnika o vysi dluhu na obecnim bydleni. Pracovnik pak s klientem pracuje tak, aby si klient
dohodl splatkovy kalendar, své dluhy na bydleni zacal splacet a udrzel si tak své bydleni. Terénni socialni pracovnik pak u
klientd provadi monitoring splaceni dluh(, je mu oporou ve formé doprovodd na Odbor spravy nemovitosti a komunikuje
s odborem o dalsim postupu k udrzeni bydleni u konkrétnich klienta.

e ztrata bydleni nebo hledani nového — Pracovnici IQ Roma servisu, o.s. pracuji s klienty na predchazeni ztraty bydleni.
Pracovnici sleduji stav najemnich a podnajemnich smluv u jednotlivych klientskych rodin. Také vyjednavaji s majiteli bytG a

domU a snazi se tak ovlivnit zachovani provozu penziond a udrZeni klientl v bytech a domech. Napt. Penzionu, kde Ziji

Romové, hrozilo jiz dvakrat uzavieni a tudiz vystéhovani 8 rodin. Plsobenim na spridvce a majitele objektu se povedlo
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odvratit uzavfeni penzionu, ustanoveni spravce z fad najemnikl penzionu a udrZeni bydleni 8 rodindm. Pracovnici také
s klienty hledaji nové bydleni, vyuZivaji k tomu regionalni tisk a v ném zverejnéné inzeraty na prondjmy byt a domd.

e stabilni uplatnéni na trhu price — Pracovnici vyuZivaji toho, Ze se v okoli Bfeclavi nachazeji zemédélské oblasti, proto zjistuji
nabidku sezénnich praci u zemédélcl a vinafrd v okoli Bfeclavi. Tyto nabidky potom zprostfedkovavaji klientdm. Pracovnici
také kontaktuji persondlni oddéleni velkych zaméstnavatell v Brfeclavi a zjistuji stav zakdzek podnik( a stav nabirani
novych zaméstnancl, v pfipadé, Ze se dozvi, Ze podnik bude nabirat nové zaméstnance, zprostfedkovava klientiim
nabidku.

e zajisténi kvalitniho vzdéldvani a osobniho rozvoje — Bfeclavské prostfedi vychazi z toho, Ze pracovnici maji pfehled o slozeni
klientskych rodin. Pracovnici vi, kolik déti a dospélych v jednotlivych rodinach Zije, kolik let je détem v rodinach a do jakych
Skol a roénikd déti chodi. Ze znalosti klientského prostfedi pak vychazi. Tzn., pracovnici hlidaji dlleZité terminy, jako jsou
terminy zépist do MS, ZS, SS uzavérky stipendii pro zaky stenich kol atd. Pracovnici pak kontaktuji rodiny, kterych se tyto
terminy tykaji a informace o zapisech, terminech apod. Pracovnici pak klientim tyto informace predaji a nabizeji radu,

podporu a pomoc s vyfizenim.

Zakladni principy/zasady prace
Mezi zdkladni principy prace patfi mi¢enlivost a dlvérnost informaci, které klient pracovnikovi sdéli. Pracovnici informace ziskané od
klientd nesdéluji tfetim osobam bez jejich souhlasu a védomi, at uz se jedna o rodinné pfislusniky, uredniky nebo dalsi osoby.

Pracovnici béhem své prace dbaji na dodrZzovéani ochrany osobnich udaja klientd.

Sluzba terénni socialni prace je klientim poskytovana zdarma.

Spoluprace mezi klientem a pracovnikem je zaloZzena na dobrovolnosti, pokud klient ztrati zdjem o dalsi spolupraci, je spoluprace
ukoncena. Klient ma vsak mozZnost sluzbu pozdéji znovu vyuzit.

Pracovnik podporuje klienta k samostatnému jedndni a rozhodovani, za své rozhodnuti ale pfebira odpovédnost sam klient.

Pracovnici zajistuji bezpecné prostiedi pro jednani, divérnost a respektovani soukromi klient(. V terénu pracovnici jednaji tam, kde
se klient citi bezpec¢né, a zaroven na misté, které vyhovuje i pracovnikovi (napt. z bezpecnostnich ddivodl). O pfitomnosti jinych osob
béhem jednani rozhoduje klient.

Pracovnik respektuje osobnost, individualitu, rozhodovani ¢i nazory klientd. Princip dale zahrnuje vzajemny respekt mezi klientem a
pracovnikem a oboustranné dodrzovani dohodnutych pravidel spoluprace.

Pracovnik posuzuje kazdého klienta zvlast, ptizptsobuje jednéani individudlnim potfebam klienta a jeho Zivotni situaci.
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Pracovnici pfistupuji k feSeni situace klientd v Sirsich souvislostech, zohledriuji celkovou situaci klienta a mozné dlsledky, které

mohou nastat (zdravi, mezilidské vztahy, vzdélani, dlouhodobé financni zajisténi, apod.)

Popis realizace aktivity

Vstup terénniho socialni do socialné vyloucené lokality — zpUsob ziskavani klientt

V ramci terénni socidlni prace je nékolik zplsobd, jak pracovnik ziskdva klienty. Klientovi mlze byt sluzba doporucena jinou
neziskovou organizaci, kterd nemlzZe klientovi nabidnout sluZbu terénni socidlni praci nebo je vzhledem k bydlisti klienta
poskytovdni sluzeb 1QRS pro klienta vhodnéjsi. Klientovi je sluzba doporucena méstskym Ufadem nebo jinou instituci. Terénni
socialni pracovnik je pozadan jinou instituci, aby klientovi sluzbu nabidl. V tomto pfipadé si klient sdm sluzbu nevyzadal, proto ma
plné pravo sluzbu odmitnout. Klientovi je sluzba doporucena jinym klientem, pfibuznym, znamym, ktery sluzbu terénni socidlni
prace jiz vyuzivaji nebo v minulosti vyuZzili. Terénni socidlni pracovnik sdm kontaktuje obyvatele v cilové lokalité a sluzbu terénni

socidlni prace jim nabidne.

Pocatky terénni socialni prace v Breclavi

Terénni socialni prace v Breclavi probihala od roku 2006 a tento zacatek byl spojen predevsim s navazanim kontakt( s relevantnimi
institucemi, coz v breclavské realité predstavoval predevsim Socialni odbor Méstského uradu Breclav. Zacatek systematické prace se
datuje do roku 2007, kdy zacalo mapovani breclavskych lokalit, kde by mohla existovat poptdvka po sluzbach terénnich socidlnich

pracovnik(.
V rdmci tohoto mapovani a navazovani kontakta s klienty byly klicové dva faktory:
1. Navazana spoluprace se socialnim odborem mésta

2. Informace s odbornych ¢lank(, vénovanych situaci RomG ve mésté Breclav — predevsim v souvislosti se zfizenim tzv.
holobytl v arealu byvalého kravina. V rdmci téchto ¢lankd i studii byly vSak zmifnovany i jiné lokality, takZe tyto byly cennym

zdrojem informaci pro terénni pracovniky, ktefi vstupovali do bfeclavského prostoru.

V souvislosti s dvéma uvedenymi body byly paralelné zapocaty aktivity na propagaci sluzby a nabidky této sluzby cilové skupiné IQ
Roma servis. Sluzby terénnich pracovnikl zacal mezi klienty propagovat socidlni odbor mésta Bfeclavi. Tato propagace byla
predevsim spojena s predavanim informacnich letacku, které obsahovaly informace o cilech sluzby a predevsim uvadély kontakty, na

jaké je mozné se obratit v pfipadé potreby.

Soucasné s tim, terénni socialni pracovnici na zakladé ziskanych informaci v terénu kontaktovali potencidlni klienty z rfad cilové

skupiny IQRS. Toto kontaktovani se odehravalo vylu¢né v domech obyvanych vétsinové Romy. Nebylo pfistoupeno k oslovovani
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potencialnich klientd na ulicich, protoZe terénni socidlni pracovnici méli do zacatku dostatek informaci o demografii ve mésté

Breclav.

Jako prvni byly navazany kontakty s klienty v ndjemnim domé na ulici Tf. 1. Méje. Slo o diim vétiinové obyvany Romy, kde byla
poskytnuta nabidka sluzeb a s jednou z domacnosti byla zahy navdzana spoluprdce v otazkach zadluzenosti a hledani zaméstnani.

Zastupci ostatnich domacnosti se zna¢nou nedlvérou tuto nabidku sluzby odmitli.

Postupem c¢asu vSak byla pocatecni ned(ivéra prolomena a predevsim na zdkladé referenci prvni domacnosti, kterd navazala

spoluprdci, se klienty IQRS stali i ostatni obyvatelé domu.

Podobnym zplGsobem doslo k rozsifeni sluzby i do dalSich lokalit v Bfeclavi. (Specifikem Bfeclavi je neexistence néjakych ,typicky
romskych” ¢tvrti ¢i blok domd. Jedna se o jednotlivé byty ¢i domacnosti, maximalné jednotlivé najemni domy ¢i rodinné domky).
Zajem o sluzbu TSP se $ifil pfedevsim prostfednictvim rliznych doporuceni z pfibuznych na pfibuzné. V tomto je zfejmé hlavni
specifikum mensiho mésta. Cilova skupiny IQRS se zde navzajem zna a v nékterych pfipadech je i v pfibuzenském vztahu. Na zakladé

této ,lokalnosti”, vzdjemné provazanosti a sousedskych vztah( se postupem casu pUsobeni terénni socialni prace rozsifilo do vSsech

vyznamnych lokalit ve mésté Breclav.

V roce 2009 se spusténim projektu CIS Bfeclav se socidlni prace v Breclavi a dalSich lokalitach stabilizovala a zefektivnila predevsim

diky stabilnimu financovani sluzby a stabilizaci tymu terénnich socialnich pracovnik(, ktefi sluzbu TSP aktivné realizuji.

Navazani spoluprace s klientem

Poté, co terénni socidlni pracovnik zjisti, Ze klient ma opravdu zajem o spolupraci, za¢ina pracovnik budovat vztah mezi pracovnikem
a klientem. Vztah mezi pracovnikem a klientem musi byt zaloZen na vzdjemné dlvére, probiha konverzace, ktera se ¢asto mlze zdat
neformalniho charakteru. Pracovnik cilenymi dotazy zjistuje klientovu situaci, informuje se o jeho dosavadnich krocich pfi Feseni
problém. Zaroven mlze okamZité poskytnout podporu, motivovat klienta, vést ho k rozhodnuti nebo ¢inu. Rozhovorem se udriuje
a prohlubuje vztah mezi klientem a pracovnikem. Vzdjemna dlvéra je klicovym predpokladem k UspéSnému nastartovani

spoluprace.

Dojednavani zakazky a stanoveni postupu prace s klientem - individualni plan
Individualni plan je proces, ve kterém si pracovnik s klientem vyjasiiuje a upresiiuje, co klient od nabizené sluzby pottebuje a co od
ni ocekava. Klienti maji urcita prani, vice ¢i méné definovana. S témito pranimi oslovuji terénniho sociadlniho pracovnika, od kterého

chtéji, aby jim s realizaci jejich prani pomohl. Nékdy pfichazeji s pranim, které je redlné, jindy s pranim, které pracovnik split nemze.
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spolecenského uplatnéni a chranit jejich prava a diistojnost v rémci spolecnosti.

Individualni planovani znamend, Ze skazidym klientem pracovnik pldnuje jinym tedy individudlnim zplsobem, podle miry
kompetenci klienta k zvladani samostatnych Ukonud. Néktefi klienti vyZaduji vys$si miru ,kontroly”, napt. telefonickou asistenci,
doprovody na instituce atd. Pfesné vydefinovani zakazky, tedy prani klienta by mélo byt i preventivnim opatfenim pfed vzajemnym

nedorozuménim, naplfiovanim odlisnych cili a nespokojenosti klientt ¢i frustraci pracovnika.

Struktura individualniho planovani s klientem

’

Vyjadreni prani a potreb klienta — Klient pracovnikovi definuje prani, kterého chce prostiednictvim sluzby dosahnout. Pfani mohou
byt bud jednoduch3, jejich naplnéni je moiné béhem jednoho kontaktu nebo sloZitéjsi, u nichz je tfeba s klientem stanovit vice

krokll k napInéni prani tedy zakdzky klienta.

Spolecny cil — Pracovnik si spole¢né s klientem definuje spole¢ny cil, ktery bude v souladu s poslanim a cili organizace. Pracovnik by
si mél s klientem dobre formulovat cile spoluprace, mély by se fidit pravidlem SMART. Tzn. Cile, které si pracovnik spolecné
s klientem nastavuje, by mély byt Specifické, Méfitelné, Akceptovatelné, Realizovatelné a Terminované. Nastaveni takovéhoto cile
se nemusi podafit béhem jednoho kontaktu s klientem. Po naplanovani takovéhoto cile, si pracovnik a klient dale nastavuji kritéria

uspésnosti naplnéni cile, tedy jak klient a pracovnik poznaji, Ze byl spolecny cil naplnén.

Kroky k dosahovani stanoveného cile — Pracovnik si s klientem stanovuje konkrétni kroky k dosazeni stanoveného cile, tedy co, kdo a

kdy udéla k tomu, aby se cil podafilo naplnit.

Pribéina reflexe — jedna se o reflexi ve fazi realizace definovanych krokd — pracovnik pribéiné zjistuje, zda zplsob realizace

odpovida aktudlnim klientovym predstavam a zda stanoveny cil je stale aktualni.

Zavérecna reflexe — Pracovnik s klientem na zavér reflektuje cely priibéh spolecné spoluprace a jeji vysledek. Pracovnik s klientem
zhodnoti, zda byl spolecny cil z pohledu klienta naplnén, zhodnoceni kompetenci, které klient v prbéhu spoluprace ziskal,

spokojenost klienta se spolupraci s pracovnikem.

Aktivizovani klientt, aby navstévovali poradenské zafizeni

Terénni socialni pracovnik motivuje klienty, aby pro reseni svych prani navstévovali poradenské zatizeni 1Q Roma servisu o.s.
Klientdm je vysvétlovano, Ze v poradenském zafizeni dokaZe pracovnik efektivnéji resit zakazky klientl. Vétsi efektivita je dana
dostupnosti PC s internetem, kde si pracovnik i klient mdZe 1épe vyhledat informace, nabidky zaméstnani, pronajmu atd. Listinné
dokumenty, které klienti potrebuji k feSeni svych zakazek, mohou s pracovnikem napsat a odnést domd hned. Klienti tak nemusi
cekat na prichod terénniho socialniho pracovnika, ktery jim pfinese prepsany navrh dokumentu, ktery pred tim s klientem pracovnik

vytvoril. Dale jsou klienti upozorfiovani na moznost bezplatného telefonovani z poradenského zafizeni pfi feseni svych zakazek. Jinak
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je moznost bezplatné si zatelefonovat pfi feseni svych zakazek ze sluzebniho mobilniho telefonu terénniho socidlniho pracovnika

poskytovana pouze mimo breclavskym klientim.

Klientovi jsou pracovnikem vysvétlovany vsechny klady poradenstvi, které probiha v poradenském zafizeni.

Lokality, v nichZ je TSP realizovana (Bfeclav, Lanzhot, Mikulov, narazové Hustopece)

V rdmci terénni socialni prace je poskytovano socidlni poradenstvi i osobach Zijici mimo mésto Bfeclav. Terénni socidlni pracovnici
navstévuji klienty v jejich domécnostech i v Mikulové, Lanzhoté a Hustopecich. Cetnost navitév klientd v lokalitach je zavisla na
mnoha faktorech. Cetnost navétév v domécnostech klient(i zavisi na momentalni vytizenosti terénnich socialnich pracovnikd, ale
také na obtiznosti a nutnosti feSeni klientskych zakazek v dané lokalité. Zpravidla v3ak 1x za 14 dni. Pokud se vSak klient nachazi
v tizivé situaci a jeho klientska zakazka vyZzaduje okamzité feSeni, terénni socidlni pracovnich po dohodé s klientem navstévuje
domécnost klientt podle aktudlni potfeby. Cetnost navitév danych lokalit také zavisi na poétu klient( a klientskych rodin v lokalité.
Pokud je v dané lokalité pouze jeden klient nebo klientska rodina, snazi se terénni socidlni pracovnik najit jiné zplsoby kontaktovani
rodin neZ dojizdéni do lokality. ZpUsoby jiného kontaktovani klientd neZ osobni ndvstévou v domacnosti jsou bud' telefonicky,
dopisem nebo emailem.

Dalsim faktorem, ktery ovliviiuje ¢etnost navstév klientl v jejich pfirozeném prostredi je vzdalenost lokality. Pokud je pro pracovnika

lokalita pfilis vzdalena, tedy je do ni Spatna dojezdnost, jsou navstévy klientl méné casté.

Jiné zpusoby kontaktovani osob nez osobni navstéva klienta v jeho pfirozeném prostredi

Pokud v lokalité Zije pouze jeden klient nebo klientskd rodina, snazi se terénni socidlni pracovnik zajistit jiny zpGsob kontaktovani
klienta nez osobni navstévou. Nez se najde oboustranné vyhovujici komunikacni kanal pro praci s klientem, vidy tomu predchazi
osobni navstéva klienta v jeho prirozeném prostredi nebo navstéva klienta v poradenském zafizeni IQ Roma servisu. S klientem je
navazana spoluprace, je s nim probran zpUsob spoluprace a ¢etnost navstév u ného v pfirozeném prostredi. Na zakladé domluvy
s klientem je nalezen vhodny komunikaéni kanal, pomoci néhoz bude socialni pracovnik v kontaktu s klientem. Pokud klient vlastni
pocitac s internetem a klient ma dostatecné dovednosti pro obsluhu pocitace, je po oboustranné domluvé jako zplsob komunikace
zvolen email. To, Ze klient vlastni pocitac s internetem a umi s pocitatem a internetem pracovat je spiSe vyjimka. Proto se vétSinou
voli jiny zpUsob, jako je napf. telefon. U klientd, ktefi nevlastni ani telefon, pouzivdme jako zpUsob komunikace bud’ dopis, nebo se
terénni socialni pracovnik domluvi s klientem, Ze pokud bude klient potfebovat resit néjaky svij vznikly Zivotni problém, se kterym
mu mUZe byt IQ Roma servis napomocen, kontaktuje terénniho socialniho pracovnika jinak. Napf. kontaktovanim telefonicky nebo
formou sms od néjakého znamého, ktery vlastni telefon. Socidlni pracovnik klienta navstivi v jeho pfirozeném prostiedi. Dalsi zplsob
kontaktovani socidlniho pracovnika klientem je pres jinou organizaci nebo urad. Klient je napf. klientem i jiné organizace, které
klientovi poskytuje jiné sluzby neZ IQ Roma servis. Terénni socialni pracovnik 1Q Roma servisu je potom na Zadost klienta

kontaktovdn prostfednictvim pracovnika jiné organizace. V nékterych pripadech je také socidlni pracovnik na Zadost klienta
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kontaktovan ufedniky Méstskych GFadu, se kterymi jsou klienti ¢asto pravidelné ve styku pfi vyfizovani socidlnich davek nebo jinych
svych zalezitosti.

Pokud se klientova zakazka da vyresit pomoci emailu nebo telefonu, pokud se jedna pouze o sdéleni néjaké informace, kterou klient
potfebuje zjistit, vyuZivaji se pro komunikaci s klientem pravé tyto zplsoby. Pokud se jedna o reseni klientovi zakazky, ve které je
potfeba s klientem napsat néjakou pisemnost jako je napf. Zadost nebo vypsat formuldf, vidy je klient terénnim socialnim

pracovnikem navstiven v jeho pfirozeném prostfedi.

Konzultace klientskych pfipadt s odborniky a ndvaznost klienta na jiné sluzby

Terénni socidlni pracovnik je schopen s klientem fesit Siroky okruh problému. Specifické klientovi zakazky vsak pracovnik konzultuje
sodborniky na danou oblast, jako jsou pravnici, lékafi, pracovnici PMS, odbornici na lé¢bu zavislosti a podobné. Pracovnik
s odborniky konzultuje klientské pripady tak, Ze klient vystupuje anonymné. Pokud to vyZaduje situace a je potreba pfi konzultaci

zminit jméno klienta, déje se tak vzdy s jeho souhlasem.

Terénni socidlni pracovnik klientovi zprostfedkovavd kontakt s poskytovateli ndvaznych socidlnich sluZzeb nebo jinymi institucemi,
které by se mohli podilet na feSeni klientovy zakazky (azylova zafizeni, nemocnicemi, lékafi, Skolami, organy statni spravy a

samospravy, PMS, policii atd.)

Ukonceni sluzby

Klientdm mohou byt sluzby zamitnuty v pripadé, kdy Zadaji sluzbu, kterd odporuje zdkonu, mordlnim normam nebo poslani

organizace.

Dlvody pro vypovézeni sluzby

Klientdm mohou byt sluzby vypovézeny v pfipadé, Ze ohroZuji bezpecnost pracovnikl, ¢i jinych klient(, také v pfipadech, kdy se
klient chova opakované hrubé a urazlive.

V ptipadé, kdy klient dlouhodobé a opakované nepodava pravdivé informace nebo zatajuje podstatné informace a tim komplikuje i
znemoznuje Uspésnou spoluprdci pracovnika a klienta.

V pripadé, kdy klient nejevi zajem o aktivni spolupraci a neplni kroky, na kterych se s pracovnikem dohodli bez uvedeni pfijatelnych
davodd.

Pokud je klient pod vlivem omamnych latek nebo je agresivni, je feseni klientovi situace prelozeno na jiny den.
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Ziskané znalosti/dovednosti/kompetence klienta

Terénni socialni pracovnik s klientem stanovuji spolecné kroky, které povedou k zlepseni klientovi situace. Pracovnik klienta pfimo i
neprimo uci, jak by klient mél vhodné reagovat v situacich, s kterymi by se klient mohl setkat. Napf. jednani na uradech, jak
komunikovat s potencionalnim zaméstnavatelem nebo pronajimatelem bytu atd. Pfi feSeni klientovych zakdzek je nezbytna ucast a
aktivita klienta. Klient se podili na feSeni svych zakazek. Terénni socidlni pracovnik pfi feSeni klientovych zakazek nevystupuje za
klienta, klient na Uradech i pfi telefonovani zpravidla hovoti sam. Vyjimkou muze byt klient, ktery trpi komunikacni zdbranou nebo
artikulacnimi problémy. V téchto pripadech pracovnik klienta motivuje a povzbuzuje k tomu, aby klient hovofil sdm. Pokud ma klient
stale problém s hovofenim, pracovnik nabidne klientovi, aby situaci nebo telefonicky rozhor nejdfive vyzkouseli s pracovnikem.
Listinné podklady, které jsou nezbytné pro feseni klientovych zakdzek, pracovnik nepise takzvané za klienta, ale pfi pfipravé
takovychto dokumentl pracovnik spolupracuje s klientem. Klient pfipominkuje dokument, zapojuje se do pripravy dokumentd tim,
Ze klient s podobou dokumentu souhlasi. Pracovnik se pfi tvorbé listinnych dokumentl klienta prlibéiné pta a ovéfuje si
dostatecnou znalost klientovi situace. Klienti jsou pravidelné upozorfiovani na nebezpeci podepisovani dokumentd, jejichZz obsahu
nerozumi. Klientdm jsou vysvétlovana mozna rizika, ktera plynou z podpisu nejriiznéjsich dokumentd, jako jsou napf. rizné druhy
smluv. Pracovnik s klientem pracuje tak, aby si klient rizika uvédomoval a s podpisem pockal az po konzultaci s pracovnikem.

/vo

Pracovnik vysvétluje klientovi obsah Urednich dopisli, pomaha s vyplnénim formulard atd.

Spolupraci s terénnim socidlnim pracovnikem klient nabyva samostatnosti pfi feSeni svych problém, schopnosti jednat na uradech,
schopnosti komunikovat se zaméstnavateli a pronajimateli byt( i jinymi osobami. Klient ziskava znalosti o problematice bydleni,
zadluZenosti, socidlnim systému a jinych oblastech specificky podle okruhu klientovych problémd. Terénni socidlni pracovnik
s klientem pracuje tak, aby byl klient po ukonceni vzajemné spoluprace natolik kompetentni, aby si umél své problémy jiz fesit sdm a

nepotreboval s feSenim pomoc jiné osoby nebo organizace.

Osobni doprovod klientt

Osobni doprovod klientl je realizovan vidy po domluvé klientem. Tato forma prace je poskytovana z toho dlivodu, Ze klienti

,

mnohdy neumi zcela presné formulovat své poZadavky nebo prani. Setkavaji se tak s nepochopenim na uradech nebo u jinych
subjektl. Klienti se také v mnoha pfipadech boji uplatriovat sva prava a boji se komunikovat s riznymi Gredniky nebo jinymi lidmi,
protoZe se boji, Ze jim nebude vyhovéno nebo se zesmésni. Terénni socidlni pracovnik proto mize klientim nabidnout podporu ve
formé doprovodu. Terénni socidlni pracovnik proto klienta doprovazi na uUrady a rizna jednani, plsobi jako podpora klienta v tom,

Ze pokud nebude umét dostatecné jasné zformulovat svij poZadavek, terénni socidlni pracovnik mu pred Gfednikem pomuize jeho

1Q Roma servis, o. s.;
o Sidlo organizace: Cejl 49, Brno, 602 00; tel./fax +420 549 241 250; iqrs@iqrs.cz
IC: 65341511 Reg MV CR: ¢€.j.: 11/s-0VS/1-33 944/97-R; €. (¢tu: 189104187/0300
e Pobocka Brno: Hybesova 41, Brno, 602 00; tel. +420 543 213 310; fax +420 543 214 809
e Pobocka Breclav: Tr. 1. Méje 39, Breclav, 691 41; tel.: 519 324 849; breclav@igrs.cz
e Pobocka Vyskov: Palanek 74, Vyskov, 682 01; tel. 1: 774 898 817; tel. 2: 774 224 509

< | |N® OPERACNIPROGRAM ~ PODPORUJEME
ovopsky | %, ﬁ LIDSKE ZDROJE VASI BUDOUCNOST
A ZAMESTNANOST ~ www.esfcr.cz

[~ 4 fond v CR EVROPSKA UNIE

www.igrs.cz | www.ethnic-friendly.eu | www.jaktovidimja.cz .




Vize 1Q Roma servis, o. s.:
Ro M A Chceme svét, ve kterém budou existovat Zivé a pratelské vztahy mezi Romy a majoritnimi obyvateli — svét, ve
kterém budou Romové prirozené zastdvat diistojné spolecenské role s respektem ke své kulture a ndrodnosti.

S E RVI S Posldni 1Q Roma servis, o. s.:

1Q Roma servis, 0.s. Byt prostrednikem, ktery podporuje mozZnosti, pfileZitosti a odhodldni Romu na cesté jejich ristu a

spolecenského uplatnéni a chranit jejich prava a diistojnost v rémci spolecnosti.

pozadavek zformulovat. Pracovnik také klientovi dodava odvahu a tim, Ze klient citi, Ze nebude na jednani sam, protoze s nim bude
nékdo, kdo rozumi jeho pozadavku a jeho problémam, jsou klienti ¢asto schopni jednat samostatné a funkce terénniho socidlniho
pracovnika je jen dohliZeci a kontrolni. BohuZel se klienti také setkdvaji s nevoli tfednikd a klientim jsou zamitnuty i poZadavky, na
které maji mnohdy narok. V tomto pripadé pak terénni socidlni pracovnik, ktery klienta doprovazi, haji klientova prava a klienta na
urad doprovodi. Osobni doprovod klientt také slouzi v pfipadech, kdy z néjakého dlvodu klienti nemohou nebo neumi komunikovat
se svym okolim a formulovat své poZadavky. To je pfiklad klientl, ktefi trpi néjakou formou mentdlni retardace nebo se
nesrozumitelné vyjadfuji. Terénni socialni pracovnik je s klientem v ¢astém styku a klientovi rozumi, vi, co chce klient Fici, orientuje
se v jeho problémech a tak dokaze jeho pozadavek specifikovat pred ufady nebo jinymi lidmi.

Klienti, ktefi jsou socidlnim pracovnikem doprovazeni, nabydou sebevédomi, vidi, Ze dokazali na urad jit a formulovat své pozadavky
a takovyto klienti ¢asto jiz doprovod nepotrebuiji.

Aktivni zapojeni klienta o feseni jeho situace postupnymi kroky zplnomocniuje klienta, klient ziskavd sebeddvéru a znalost FeSeni
obtiznych situaci, se kterymi se v Zivoté setkava. Zplnomocnovani klienta vede k tomu, Ze klient bude umét dalsi obtiZznou situaci
resit sdm bez pomoci pracovnika. Doba prace pracovnika s klientem na schopnosti fesit si své problémy sam, zavisi na schopnostech

klienta.

Priklad/y dobré praxe

Kazuistika ¢. 1

Terénni sociadlni pracovnice s klientem zacala spolupracovat na zakazce zadluZenosti. Klient Zil v rodiné se svou partnerkou a
pfibuznymi partnerky, se kterou jiz terénni socidlni pracovnice spolupracovala na rlznych zakazkach. S klientem terénni socidlni
pracovnice feSila dluhy na komunalnim odpadu, dluh za méstskou hromadnou dopravu a dluh na zdravotnim pojisténi. Spoluprace
byla o to tézsi, protoZe klient je negramotny, trpi mentalni retardaci a nesrozumitelné se vyjadfuje. Po nékolika navstévach
v klientové domacnosti vSak terénni socidlni pracovnice dokdazala klientovi rozumét a pomohla klientovi domluvit splatky na vsech
dluzich, které si klient i svou nevédomosti a problémy v komunikaci napdachal. Klient se rozesel se svou partnerkou a zlstal bydlet

sam.

Klient ma uz nékolik let vleklé zdravotni problémy, které nijak nefesil. Ty se ale léty zhorSovaly a klient at chtél nebo nechtél, musel
zacit navstévovat lékafe a podstupovat rlizna zdravotni vysetfeni. Klient v3ak zlstal sdm bez rodiny a s obavou, Ze sam ndavstévu
Iékare nezvladne. Terénni socidlni pracovnice mu tedy nabidla doprovod k Iékafi. Ukazalo se, Ze klient ma mnohé zdravotni
komplikace, protoZe svlij zdravotni stav léta zanedbaval. Socialni pracovnice také klientovi vysvétlila, co vzhledem ke své diagndze
mu0Ze a nemUze jist, nékolikrat byla také s klientem nakupovat, aby mu ukazala, které vhodné potraviny si za kolik penéz mize

koupit.

Terénni socialni pracovnice klienta k Iékafim a na zdravotni vysetfeni doprovazi, komunikuje s Iékafi o klientové zdravotnim stavu a

klientovi vidy vysvétli, co lékar tikal. Klient ma s porad obavy s toho, Ze by k Iékafi Sel sdm, ale jeho obavy se zmirniuji a s klientem
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Vize 1Q Roma servis, o. s.:
Ro M A Chceme svét, ve kterém budou existovat Zivé a pratelské vztahy mezi Romy a majoritnimi obyvateli — svét, ve
kterém budou Romové prirozené zastdvat diistojné spolecenské role s respektem ke své kulture a ndrodnosti.

S E RVI S Posldni 1Q Roma servis, o. s.:

1Q Roma servis, 0.s. Byt prostrednikem, ktery podporuje mozZnosti, pfileZitosti a odhodldni Romu na cesté jejich ristu a

spolecenského uplatnéni a chranit jejich prava a dustojnost v ramci spole¢nosti.

socialni pracovnice pracuje tak, aby jednou zvladl navstévu lékare bez doprovodu, tedy nechdva s lékafem komunikovat klienta,
necha ho ve zdravotnickém zafizeni najit spravnou ordinaci atd. Dnes si jiZ klient pamatuje termin dalsi navstévy lékare, vi, na jaké

oddéleni zdravotnického zafizeni ma jit a snazi se také komunikovat s lékafi.

Kazuistika ¢. 2

Klientka se na zacatku spoluprace s terénni socidlni pracovnici celkem dobfe orientovala v feSeni své situace, presto ale potiebovala
odbornou radu a vedeni, které ji terénni socialni pracovnice poskytovala. Klientka v3ak byla velmi nejista, méla tendence se velmi
podcenovat a také citila ostych mluvit pfed pracovnici oteviené o tom, co potiebuje. Terénni socidlni pracovnice s klientkou

,

pracovala na feSeni otazky zaméstnani, stipendii pro jeji déti a klientka se po nékolikamési¢ni spolupraci zacala pracovnici otevirat,
dlvérovat ji a zaCala s pracovnici fesit i rodinna témata, ktera by bez divéry pracovnici nesvérila. Pracovnice klientku motivovala
k navstévam poradenského zatizeni IQ Roma servis, o.s., klientka ale méla obavy mluvit jinde neZz ve svém domacim prostredi.
Pracovnice tedy klientce dodavala sebevédomi, ujistovala ji o jejich kvalitich a sebevédomi klientce rostlo. Dnes jiz klientka
kontaktuje pracovnici jen v pfipadé, Ze se naskytne situace, se kterou si klientka nevi rady, jinak si klientka vSechny své zaleZitosti
fesSi sama. Chodi a jedna na uUfadech samostatné, bez doprovodu pracovnice. Bez pomoci pracovnice si nasla brigadu, na kterou

s

pravidelné dochazi.

Evaluace aktivity

V roce 2009 bylo realizovano 250 kontakt( v ramci TSP. V roce 2010 jiz bylo realizovdno o 414 kontakt( v ramci TSP vice, tedy 664.
V roce 2011 pocet kontaktd v ramci TSP mirné poklesl na 606 kontaktd, coZ bylo zplisobeno hlavné vétsi navstévnosti poradenského
zatizenf klienty oproti roklim 2009 a 2010.

V roce 2009 bylo v ramci poradenského zafizeni uskute¢néno pouze 53 kontaktd, v roce 2010 byl narlst na 325 kontakt(l, v roce
2011 bylo v rdmci poradenského centra uskutecnéno 544 kontakt(l. Tento narUst byl zptsoben tim, Ze i klienti, ktefi vyuzivali pouze

sluZzeb terénni socidlni prace, zacali navstévovat poradenské zafizeni a nebylo potieba tyto klienty tak ¢asto navstévovat v rdmci

terénni socialni prace.

Pro evidenci klientl a individualnich plana s klienty v organizaci IQ Roma servis, o.s. slouZi interni systém nazyvany Databaze klient(.
Kazdy pracovnik v této databazi vede seznam a kontaktni Udaje o kazdém klientovi a rovnéz do databaze zapisuje, co se v ramci
kontaktu s klientem rtesilo, spolecné kroky nastavené s klientem, cil sluzby a cil klienta. Kazdy pracovnik také v databazi klient(
zapisuje priibéznou a zavérecnou reflexi s klientem. Pracovnik si zpétné mUze precist, jaké problémy jiz s klientem v minulosti fesil,
jaké kroky si s klienty naplanoval a s jakym vysledkem byl klientlv problém vytfeSen. Databaze také slouZi jako Ucinny nastroj pro

tvorbu statistik.

1Q Roma servis, o. s.;
o Sidlo organizace: Cejl 49, Brno, 602 00; tel./fax +420 549 241 250; iqrs@iqrs.cz
IC: 65341511 Reg MV CR: ¢€.j.: 11/s-0VS/1-33 944/97-R; €. (¢tu: 189104187/0300
e Pobocka Brno: Hybesova 41, Brno, 602 00; tel. +420 543 213 310; fax +420 543 214 809
e Pobocka Breclav: Tr. 1. Méje 39, Breclav, 691 41; tel.: 519 324 849; breclav@igrs.cz
e Pobocka Vyskov: Palanek 74, Vyskov, 682 01; tel. 1: 774 898 817; tel. 2: 774 224 509

< | |N® OPERACNIPROGRAM ~ PODPORUJEME
ovopsky | %, ﬁ LIDSKE ZDROJE VASI BUDOUCNOST
A ZAMESTNANOST ~ www.esfcr.cz

[~ 4 fond v CR EVROPSKA UNIE

www.igrs.cz | www.ethnic-friendly.eu | www.jaktovidimja.cz




Vize 1Q Roma servis, o. s.:
Ro M A Chceme svét, ve kterém budou existovat Zivé a pratelské vztahy mezi Romy a majoritnimi obyvateli — svét, ve
kterém budou Romové pfirozené zastdvat diistojné spolecenské role s respektem ke své kulture a ndrodnosti.

S E RVI S Posldni 1Q Roma servis, o. s.:

1Q Roma servis, 0.s. Byt prostrednikem, ktery podporuje mozZnosti, pfileZitosti a odhodldni Romu na cesté jejich rdstu a

spolecenského uplatnéni a chranit jejich prava a dustojnost v ramci spole¢nosti.

Pro zvySovani kvality socialni sluzby a tudiz i prace s klientem slouzi spolec¢né klientské porady breclavského tymu IQ Roma servisu,
o.s., kde maji pracovnici moznost rozebrat problematictéjsi klientské problémy a ziskat tak nahled jiného pracovnika nebo podporu
tymu. Obzvlast zavazné klientské pfipady ma pracovnik moznost fesit na supervizich, které vede externi supervizor, jimz je odbornik

z praxe, tudiz pracovnikovi mize p¥inést pohled tzv. ,,zvenku”.

Ke zvySovani kvality socidlni sluzby slouzi také tzv. Cross check rozhovory. Jde o rozhovor, ktery s klientem provadi pracovnik, ktery

s klientem nepracuje a pomoci tohoto rozhovoru zjistuje kvalitu poskytované sluzby (analyzu potteb, pfistup pracovnikd atd.)

Potrebnost terénni socidlné prdce v Breclavi a okoli se ukdzala byt velmi prospésnou. Za dobu poskytovdni terénni socidlni prace
v Breclavi a jejim okoli, pracovnici klientum poddvali od zdkladniho poradenstvi, tedy pomoc s vyhleddnim kontaktu na jinou instituci,
mozZnosti si ze sluZebniho telefonu zavolat na volné pracovni misto aZ po tézké Zivotni problémy jako hrozici ztrdta bydleni a ndsledné
odejmuti déti do ustavni péce, domdci ndsili, ocitnuti se i s détmi doslova ,na ulici”, téZzké zdravotni komplikace klientd i jiné tézké
Zivotni zkousky. Diky pomoci a podpore klientl ze strany pracovniki se klientim podarilo vétsinu takovychto zdvaZnych Zivotnich

zkousek pfekonat a stabilizovat nebo dokonce zlepsit svou Zivotni situaci.
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