.| Mo oeracniproGrAM ||\ Liberecky PODPORUIEME
evopsky | %, ﬁ LIDSKE ZDROJE Kraj ~ VASIBUDOUCNOST
) g S A ZAMESTNANOST

www.esfcr.cz

METODICKA PRIRUCKA

PRO PRACOVNIKY SOCIALNI PREVENCE

Autorsky kolektiv: Svatava Havelkova
Lucie Hermankovéa
Stanislav Jager
Vendula Kolarova
Petr Koubek
Sarka Svaginova
Zderika Svobodova
Katefina Thelenova
Michaela Vodic¢kova

Zpracovalo ,D* — ob&anské sdruzeni v ramci projektu
IP 2 — Podpora stfednédobého planovani a rozvoje kvality sité socialnich sluzeb
v Libereckém kraiji, reg. ¢. CZ.1.04/3.1.00/05.00032. Projekt je financovan
z Evropského socialniho fondu prostfednictvim Operaéniho programu Lidské zdroje
a zaméstnanost a ze statniho rozpod&tu Ceské republiky.

Liberec 2011



| M@ operacnirrocram ||\ Liberecky PODPORUIEME
ovopsky | %, ﬁ LIDSKE ZDROJE Kraj = VASIBUDOUCNOST
-

fond v GR EVROPSKA UNIE A ZAMESTNANOST www.esfcr.cz

Obsah
1. Uvod o projektu IP2 3
2. Uvod do problematiky socialnich sluzeb 4
3. Sluzby socialni prevence 6
4. Standardy socialnich sluzeb 9
5. Zakladni informace o k omunitnim planovani socialnich sluzeb 11
6. Metody socialni prace 13
6.1. Vymezeni pojmu socialni prace 13
6.2. Metody socialni prace 14
6.3. Etapy socialni prace 15
6.4. Profesionalni zpusoby prace 16
7. Etika socialni prace v oblasti socialni prevence 18
7.1. Zakladni principy socialni prace 18
7.2. Cesky eticky kodex socialni prace 18
7.3. Eticky obtiZzné situace v oblasti socialnich sluzeb 19
8. Vzdélavani, supervize a prevence syndromu vyho  feni 20
9. Zaklady prace a vedeni kontaktu s  uzivatelem 21
9.1. Obecné trendy v praci s klienty 21
9.2. Struktura vedeni kontaktu s uzivatelem 21
9.3. Komunikace s klienty 23
9.3.1. Kladeni otdzek 24
9.3.2. Techniky vedeni kontaktu 24
9.3.3. Specifické komplikace pfi kontaktu s klienty 25
10. Socialni prace s rizik ovou mladezi a rodinou 27
11. Socialni prace se specifickymi uzivateli 29
11.1. Socialni prace s menSinami 29
11.2. Socialni prace s obétmi trestnych ¢inu 31
11.3. Socialni prace s klienty ohroZzenymi zavislosti 32
11.4. Socidlni prace s klienty v krizi 33
11.5. Socialni prace s klienty v nepfiznivé socialni situaci 34
11.6. Socialni prace se seniory a klienty se zdravotnim znevyhodnénim 36
11.6.1. Klienti s duSevnim onemocnénim 36
11.6.2. Problematika seniorského véku 37
12. Adresar sociélnich sluzeb LK 38
13. Seznam pouzité literatury 44



.| Mo oeracniproGrAM ||\ Liberecky PODPORUIEME
ovopsky | %, ﬁ LIDSKE ZDROJE Kraj ~ VASIBUDOUCNOST
-

fond v CR  EVROPSKA UNIE A ZAMESTNANOST www.esfcr.cz

1. Uvod
Vazené damy a vazeni panoveé,

rad bych Vam predstavil Metodickou pfirucku pro pracovniky socialni
prevence. Metodickd pfirucka vznikla vramci individualniho projektu
Libereckého kraje ,IP 2 — Podpora stfednédobého planovani a rozvoje kvality
sité socidlnich sluzeb v Libereckém kraji“ financovaného z Evropského
socialniho fondu prostfednictvim Operaéniho programu Lidské zdroje
a zaméstnanost a ze statniho rozpoé&tu Ceské republiky.

Pfirucka je urcena predevSim pracovnikim sluzeb socialni prevence
a pracovnikiim socialnich odbor( Ufadt obci, mést a Krajského Gfadu
Libereckého kraje zabyvajicich se prevenci, ale zaujme jisté také Sirsi
vefejnost. Publikace vychazi jak zteoretickych znalosti, tak ze zkuSenosti,
které si prakticky vyzkouSeli G€astnici b€hem vzdélavacich kurz(.

Vérim, Ze prirucka prispéje k pochopeni problematiky socialnich sluzeb —
socialni prevence.

S &
‘R 1 qk,
s u_ |
Pavel Petracek

¢len Rady Libereckého kraje pro resort socialnich véci
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2. Uvod do problematiky socialnich sluzeb

Motto: socialni sluzby jsou o lidech v jejich pfirozeném prostredi.

Sociélni sluzby vetné popisu a historicky nové podoby jsou popsény v zakoné

o socialnich sluzbach &islo 108/2006 Sh. ve znéni pozdéjSich predpist, ktery
vstoupil v G€innost 1. 1. 2007.

Zakon reaguje na bézné podminky Zivota v naSi spolec¢nosti a garantuje
pomoc a podporu potfebnym lidem ve formé, ktera zaru€uje zachovani lidské
dustojnosti, cti individualni potfeby a sou€asné posiluje schopnost socialniho
zaclenovani kazdého jednotlivce do spolec¢nosti v jeho socialnim prostfedi.

Dale uvedené principy mohou byt napln  ény diky hlavnim nastroj @Gm,
které zakon nabizi:
- garance bezplatného socialniho poradenstvi;

- poskytnuti socialni davky ,pfispévek na péci“ lidem, ktefi jsou zavisli na
pomoci jiného ¢loveéka ve zvladani péce o sebe;

- pFi nezvladnuti své situace a to ani za pomoci rodiny a blizkych, nabizi
zakon socialni sluzby, ze kterych si mohou lidé vybrat podle svého
uvazeni, finanénich moznosti ¢i dalSich individuélnich preferenci;

- garance bezpecnosti, profesionality a pfizpisobivosti poskytovanych
socialnich sluzeb potfebam lidi za podminky zachovani lidské dastojnosti
uzivatelt s podporou jejich aktivnimu pfistupu k Zivotu;

- vytvareni prostoru pro spolutcast lidi na procesech rozhodovani o rozsahu,
druzich a dostupnosti socialnich sluzeb v jejich obci &i kraji.

Sedm v adéich princip G socialnich sluzeb:

- nezavislost a autonomie uzivatele sluzeb — nikoliv zavislost;
- zallenéni a integrace — nikoliv socialni vylouceni;

- respektovani potfeb — sluzba je uréovand individualnimi potfebami
a potfebami spole¢nosti, neexistuje model, ktery vyhovuje vSem;
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- partnerstvi - pracovat spole¢né, ne oddélené;
- kvalita — zaruka kvality poskytne ochranu zranitelnym lidem;
- rovnost bez diskriminace;

- standardy narodni, rozhodovani v misté.

Socialni sluzby se d éli na

- socialni poradenstvi,
- sluzby socialni péce,

- sluzby socialni prevence.

Formy poskytovani socialnich sluzeb

- pobytové sluzby (s ubytovanim),
- ambulantni (klient dochazi),

- terénni (v pfirozeném prostredi klienta).

Socialni sluzby poskytuji:

- Nestatni neziskové organizace a fyzické osoby tzn. poskytovatelé.
- Obce a kraje zfizuji organizace poskytujici socialni sluzby a dbaji
na vytvareni vhodnych podminek pro rozvoj socialnich sluzeb.

- Ministerstvo prace a socialnich véci zfizuje pét specializovanych zafizeni
socialni péce.
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3. Sluzby socialni prevence

Sluzby socialni prevence maji za cil zabranit socialnimu vylouceni. Lidé mohou byt
ohrozeni timto vylou¢enim z riznych ddvodi: Zivotem v socialné znevyhodriujicim
prostfedi, jsou-li ohroZovana jejich prava a zajmy trestnou ¢innosti, nezvliadnou-li
vyieSit néjakou krizovou situaci, nebo maji-li zivotni navyky a zplsob Zivota vedouci
ke konfliktu se spolecnosti. Vhodné volen& sociélni sluzba poméha nejen témto
skupindm a jednotlivetim, ale také vétSinové spole€nosti — obci samé se vyplati.

Cilem sluzeb socialni prevence je napomahat osobam k pfekonani jejich
nepfiznivé socialni situace a chranit spoleénost prfed vznikem a Sifenim
nezadoucich spolecenskych jevd.

Prehled a charakteristika sluzeb socialni prevence (d  le zak.108/2006 Sb.):

854 Rana péce

Rana péce je terénni, popfipadé ambulantni sluzba poskytovana ditéti
a rodic¢am ditéte ve véku do 7 let, které je zdravotné postizené, nebo jehoz vyvoj
je ohrozen v dusledku nepfiznivé sociélni situace. Sluzba je zaméfena na
podporu rodiny a podporu vyvoje ditéte s ohledem na jeho specifické potfeby.

8§ 55 Telefonicka krizova pomoc

Sluzba telefonické krizové pomoci je terénni sluzba poskytovana
na pfechodnou dobu osobam, které se nachazeji v situaci ohrozeni zdravi
nebo Zivota nebo v jiné obtizné Zivotni situaci, kterou pfechodné nemohou
fesit vliastnimi silami.

856 Tlumocnické sluzby

Tlumoénické sluzby jsou terénni, popfipadé ambulantni sluzby poskytované
osobam s poruchami komunikace zplsobenymi predevSim smyslovym
postizenim, které zamezuje bézné komunikaci s okolim bez pomoci jiné fyzické
osoby.

857 Azylové domy

Azylové domy poskytuji pobytové sluzby na pfechodnou dobu osobam
VvV nepfiznivé socialni situaci spojené se ztratou bydleni.

858 Domy na pUl cesty

Domy na pul cesty poskytuji pobytové sluzby zpravidla pro osoby do 26 let
véku, které po dosazeni zletilosti opoustéji Skolska zafizeni pro vykon Ustavni
nebo ochranné vychovy, popfipadé pro osoby z jinych zafizeni pro péci o déti

6
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a mladez, a pro osoby, které jsou propustény z vykonu trestu odnéti svobody
nebo ochranné |éCby. Zpusob poskytovani socialnich sluzeb v téchto
zafizenich je pfizpusoben specifickym potfebam téchto osob.

§ 59 Kontaktni centra

Kontaktni centra jsou nizkoprahova zafizeni poskytujici ambulantni, popfipadé
terénni sluzby osobam ohrozenym zavislosti na navykovych latkach. Cilem
sluzby je snizovani socialnich a zdravotnich rizik spojenych se zneuzivanim
navykovych latek.

8 60 Krizova pomoc

Krizovad pomoc je terénni, ambulantni nebo pobytova sluzba na pfechodnou
dobu poskytovana osobam, které se nachazeji v situaci ohrozeni zdravi nebo
Zivota, kdy prechodné nemohou feSit svoji nepfiznivou socialni situaci
vlastnimi silami.

860a Intervendni centra

Cinnost intervenénich center: na zakladé rozhodnuti o vykazani ze spoleéného
obydli nebo zakazu vstupu do néj vydaného podle zvlaStniho pravniho
predpisu, je osobé ohrozené nasilnym chovanim vykazané osoby nabidnuta
pomoc do 48 hodin od doruceni opisu tohoto rozhodnuti. V tomto pfipadé
je soucasti sluzby koordinace pomoci poskytované organy vefejné spravy
a dalSimi pravnickymi a fyzickymi osobami osobé ohrozené utokem.

861 Nizkoprahova denni centra

Nizkoprahova denni centra poskytuji ambulantni, popfipadé terénni sluzby
pro osoby bez pristresi.

862 Nizkoprahova zarizeni pro déti a mladez

Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez poskytuji ambulantni, popfipadé
terénni sluzby détem ve véku od 6 do 26 let ohroZzenym spoleensky
nezadoucimi jevy. Cilem sluzby je zlepSit kvalitu jejich Zivota pfedchazenim
nebo snizenim socialnich a zdravotnich rizik souvisejicich se zplisobem jejich
Zivota, umoznit jim Iépe se orientovat v jejich socialnim prostfedi a vytvaret
podminky k feSeni jejich nepfiznivé sociélni situace. Sluzba mlze byt
poskytovana osobam anonymné.

863 Nocleharny

Nocleharny poskytuji ambulantni sluzby osobam bez pFistfeSi, které maji
zajem o vyuziti hygienického zafizeni a pfenocovani.

864 SluZzby nasledné péce

Sluzby nasledné péce jsou terénni sluzby poskytované osobam s chronickym
duSevnim onemocnénim a osobam zavislym na navykovych latkach, které

7
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absolvovaly Ustavni |éEbu ve zdravotnickém zafizeni, absolvovaly ambulantni
Ié€bu nebo se ji podrobuji, nebo osobam, které abstinuji.

865 Socialné aktivizaéni sluzby pro rodiny s détmi

Socialné aktivizaéni sluzby pro rodiny s détmi jsou terénni, popfipadé ambulantni
sluzby poskytované rodiné s ditétem, u kterého je jeho vyvoj ohroZen v disledku
dopadu dlouhodobé krizové socidlni situace, kterou rodi¢e nedokazi sami bez
pomoci pfekonat, a u kterého existuji dalsi rizika ohrozeni jeho vyvoje.

866 Socialné aktivizaéni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim

Sociélné aktivizacni sluzby jsou ambulantni, popfipadé terénni sluzby
poskytované osobam v duchodovém véku nebo osobam se zdravotnim
postizenim ohroZzenym socialnim vyloucenim.

867 Socialné terapeutické dilny

Socialné terapeutické dilny jsou ambulantni sluzby poskytované osobam
se snizenou sobéstaénosti z duvodu zdravotniho postizeni, které nejsou
z tohoto divodu umistitelné na otevieném ani chrdnéném trhu prace. Jejich
Ucelem je dlouhodoba a pravidelna podpora zdokonalovani pracovnich navyku
a dovednosti prostfednictvim socialné pracovni terapie.

868 Terapeutické komunity

Terapeutické komunity poskytuji pobytové sluzby i na pfechodnou dobu pro
osoby zavislé na navykovych latkach nebo osoby s chronickym duSevnim
onemocnénim, které maji zajem o zaclenéni do bézného zivota.

869 Terénni programy

Terénni programy jsou terénni sluzby poskytované osobam, které vedou
rizikovy zplsob Zivota nebo jsou timto zplisobem ZzZivota ohrozeny. Sluzba
je urena pro problémové skupiny osob, uzivatele navykovych latek nebo
vylouéenych komunitach a jiné socialné ohrozené skupiny. Cilem sluzby je tyto
osoby vyhledavat a minimalizovat rizika jejich zpusobu Zzivota. Sluzba mulze
byt osobam poskytovana anonymné.

§70 Socialni rehabilitace

Socialni rehabilitace je soubor specifickych €innosti sméfujicich k dosazeni
samostatnosti, nezavislosti a sobésta¢nosti osob, a to rozvojem jejich
specifickych schopnosti a dovednosti, posilovanim navyk( a nacvikem vykonu
béznych, pro samostatny zivot nezbytnych &innosti alternativnim zplsobem
vyuzivajicim zachovanych schopnosti, potenciall a kompetenci. Socialni
rehabilitace se poskytuje formou terénnich a ambulantnich sluzeb, nebo formou
pobytovych sluzeb poskytovanych v centrech socialné rehabilitacnich sluzeb.

8
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4. Standardy kvality socialnich sluzeb

Kvalita socialnich sluzeb je definovana jako soubor patnacti standardd
sloZzenych z méfitelnych kritérii, ktera jsou uvedena ve vyhlasce MPSV
€. 505/2006 Sbh., v platném znéni. Standardy se zabyvaji kvalitativni povahou
socialnich sluzeb, tim, jak jsou zabezpeceny podminky ve sluzbé, jaka je
povaha vztahu mezi uzivateli a pracovniky, jak jsou chranéna prava
a distojnost uzivateld, jak jsou naplfiovany principy individuélniho poskytovani
sluzby a sméfovani k socialnimu zaclefiovani osob.

Standard 1: Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb.

Standard 2: Ochrana prav osob.

Standard 3: Jednani se zajemcem o socialni sluzbu.

Standard 4: Smlouva o poskytovani socialni sluzby.

Standard 5: Individuélni planovéani pribéhu socialni sluzby.

Standard 6: Dokumentace a poskytovani sluzby.

Standard 7: Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialnich sluzeb.
Standard 8: Navaznost poskytované socialni sluzby a dalSi dostupné zdroje.
Standard 9: Persondlni a organiza¢ni zajiSténi socialni sluzby.

Standard 10: Profesni rozvoj zaméstnanci.

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

Standard 13: Prostfedi a podminky.

Standard 14: Nouzové a havarijni situace.

Standard 15: ZvySovani kvality socialni sluzby.
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Tvorba a zavadéni standardu je trvaly a zivy proces. Tvorba by méla probihat
za spoluprace celého tymu poskytovatele a u dobrého poskytovatele neni
nikdy ukonéena. Standardy se neustale vyvijeji, je potfeba je doplfiovat,
modifikovat, upfesnovat a pfizplsobovat novym podminkam provoznim,
personalnim, legislativnim zménam apod.

Zavadeéni a plnéni standardd kontroluji a hodnoti inspekce socialnich sluzeb
dle pfisluSnych metodik. Inspekci provadi u registrovanych poskytovateli
socialnich sluzeb

- krajsky Grad,

- MPSV CR - u poskytovatell jejichZ zfizovatelem nebo zakladatelem je kraj.

Jednotlivé standardy sestavaji ze souboru kritérii, z nichz néktera jsou
hodnocena jako zasadni. Standardy 10 — 15 nemaji zasadni kritéria. PInéni
standardd se hodnoti body za splnéni jednotlivych kritérii, pficemz za jedno
kritérium je maximalni mozny pocet bodt 3.

Kritérium je splnéno

- vyborné — 3 body

- dobfe — 2 body

- CGéastetné — 1 bod

- neni spinéno — 0 bodu.

Poskytovatel splfiuje standardy

- vyborné, dosahne-li 90 az 100% z maximalniho mozného poétu bodu
- dobfe—70az89 %

- Castecné — 50 — 69%

Poskytovatel nespliuje standardy, jestlize
- nékteré ze zasadnich kritériii obdrzi méné nez dva body
- celkovy pocet bodu je nizSi nez 50% z maximalniho mozného poctu bodu

Standardy maji zarucovat jistou minimalni Groven kvality socialnich sluzeb,
je vSak tfeba pfipomenout, Ze ani splnéni vSech kritérii jednotlivych standardd
nemusi znamenat, Ze uzivatel bude sluzbu hodnotit jako kvalitni. Jednak jsou
standardy postaveny obecné tak, aby postihovaly celou Sifi poskytovanych
socialnich sluzeb a nekopiruji vyrazné odliSna specifika jednotlivych sluzeb.
A druhou stranou je individuaini vnimani sluzby ze strany konkrétniho
uzivatele — naplni-li dva poskytovatelé standardy, bude vniman jako kvalitni
ten, ktery poskytne uzivateli néco navic, nad rdmec standardd kvality.

10
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5. Zakladni informace o komunitnim planovani socialnich sluzeb

Co je KPSS (komunitni planovani socialnich sluzeb) ?

Metoda, kterou lze na drovni obci nebo kraju planovat socialni sluzby tak,
aby odpovidaly mistnim podminkam a potfebam jednotlivych obéanu.
Vysledkem je zejména systém socialnich sluzeb, ktery odpovida zjist énym
mistnim pot febam, reaguje na lokalni odliSnosti a zajistuje, ze
finan €ni prost fedky na sluzby vynakladané jsou efektivné vyuzivany.

Kdo jsou hlavni U €astnici KPSS? (tzv. triada)

UZivatel - ob&ané v nepfiznivé socidlni situaci, kterym jsou sluzby urceny.

Poskytovatel - fyzicka osoba, nestatni neziskova organizace, organizace
zfizen& obci, krajem nebo statem - poskytuji sluzby ve stanovené kvalité
arozsahu.

Zadavatel (obec nebo kraj) - je odpovédny za zajisténi socialnich sluzeb,
které odpovidaji mistnim potfebam - zajiStuje politickou podporu a vétSinu
finan¢nich prostfedk( pro poskytovatele

VSichni poskytovatelé maji pfi komunitnim planovani rovné postaveni.

Jaké jsou hlavni p Finosy U éastnik G pfi zapojeni do procesu KPSS?

UZivatel - sdéli své potieby - jaké sluzby potfebuje a nasledné jsou jeho
potfeby uspokojeny .

Poskytovatel - ziskdva informace o potfebach uzivatell, ziskava
konkuren €éni vyhodu oproti poskytovatelim, ktefi se do KPSS nezapoji -
ziska finan €éni prost fedky na poskytovani socialnich sluzeb (reéalné hrozi,
Ze ti, co se aktivné neulcastni procesu KPSS nebudou mit v budoucnu
dostate¢né financni zdroje!)

Zadavatel - spokojenost ob&an( = realné vétsi moznost zvoleni pro dalSi
volebni obdobi
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Principy KPSS

Hlavni principy:

Partnerstvi a spoluprace
- Zapojovani mistniho spole¢enstvi
- Potfeby, priority a sméry rozvoje jsou stanoveny lidmi, ktefi v obci Ziji
- Pribéh zpracovani komunitniho planu je stejné dllezity jako jeho vystupy
- Kompromis pfani a moznosti

Dalsi principy a zasady v procesu KPSS:

- Bez dohody neni KPSS

- Posileni principi obéanské spole¢nosti

- Bez uZivatelll neni KPSS

- Demokraticka spoluprace

- VSe je verejné

- Svoboda vyjadfovani

- Rovnost mezi vSemi Uc¢astniky

- Prabéh je stejné dulezity jako vysledek

- Rizeni

- Legitimita

- Cyklicky proces

- Hledani novych lidskych a finan€nich zdroju
- Resit dosazitelné

- Prani lidi je vic nez normativy

- Nutny priibéZny monitoring a aktualizace KP

praxe, jak zpracovat komunitni plan, jak jej aktuahzovat a monitorovat, aby byl
kompatibilni se Stfednédobym planem rozvoje socialnich sluzeb kraje apod.
najdete napf. na:

*  http://www.mpsv.cz/cs/852

* http://www.komplan.cz/

*  http://www.kpss.cz/

e http://www.kraj-Ibc.cz pfesna adresa web. stranky je:

odbor-socialni.kraj-Ibc.cz/page4544/Krajska-metodicka-prirucka-

planovani-socialnich-sluzeb-v-Libereckem-kraji-

nebo kontaktuijte Fidici skupiny, pracovni skupiny pro komunitni planovani ve vaSem
meésté ¢i obci. Kazda obec ma vlastni strukturu planovani, ktera zapada do Krajské
koordinaéni struktury, ktera zajiStuje spravné planovaci procesy na tzemi kraje.

12
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6. Metody socialni prace

6.1. Vymezeni pojmu socialni prace:

Socialni prace - specificky postup socialnich pracovnika definovany cilem
nebo cilovou skupinou - prace socialné diagnosticka, konzultaéni a vychovna,
profylaxe a terapie nouzovych stavl(. V uzSim pojeti jde o pfimy zamérny
kontakt socialniho pracovnika a klienta za u¢elem stanoveni socialni diagnézy
a provadéni socialni terapie. V SirSim pojeti jde o poskytnuti sluzeb a davek
socialni péce, jejich organizace, odborné a ucelné pouziti legislativy (rozsudky,
rozhodnuti), péce o ¢lovéka. Socialni prace je pojimana jako véda — uméni
jednat a komunikovat s lidmi, definovana jako kompilat pedagogicko —
psychologicko — sociologicko pusobeni na klienta pfi respektovani autonomie
klienta, socialnich norem a platné legislativy.

Tii zakladni paradigmata, pfistupy v socialni praci:

a) socialni prace, ktera uprfednostriuje terapeutickou pomoc.

U klientd duSevné nemocnych, mentalné postizenych, u kterych uplatiujeme
prvky socidlni a krizové intervence, podporujeme a rozvij ime socialni
vztahy.

b) asili o reformu spole¢enského prostredi.

Poji se s vizi spolec¢enské rovnosti, uplatfiuji se prvky jako podpora, solidarita,
rovnost (antidiskriminacni, antiopresivni pfistup). Je to socialni prace, ktera se
zaméfuje na takzvané zmocnovani. Zmochovani - nabidne se klientovi
moznost, podpora jeho schopnosti a dovednosti, jak se umét prosadit, jak
asertivné jednat a jak respektovat kulturni zvlaStnosti apod.,

c) sociélni prace zamérena na poradenskou ¢innost.

Zaméfuje se na socidln € pravni poradenstvi, socidln & pravni pomoc
(poskytovani  informaci), pomoc  kvalifikovaného  pora denstvi,
zpfFistup novani zdroj G a mediaci.

Spole¢né - zdjem o klienta, naplfiovani jeho potfeb, poskytnuti informaci
a pomoci, zamezeni ¢i eliminace nepfiznivych situacnich faktord, snizeni
socialni nepohody a podpora socialni funkénosti.
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6.2. Metody socialni prace:

Podle MatouSka Ize metodu v socialni préaci definovat jako specificky postup
socialnich pracovnikl definovany cilem (Gfedni Ukon, poradenstvi, atp.) nebo
cilovou skupinou (jednotlivec, rodina, atp.).

Konkrétné s ohledem na historii Socialni prace muzeme rozliSit nasledujici
metody Socialni prace.
Metody Socialni prace vychazejici z:

psychoanalyzy,

kognitivné — behavioralnich pfistupf,
humanistickych,

a pfistupu antiopresivnich a antidiskriminacnich.

Metody socialni prace jako postupy vazané na:

cilovy subjekt (prace s jednotlivcem, skupinou, rodinou, komunitou)
aktualni situaci (socialni znevyhodnéni na za¢éatku zivota, pfedvidatelné a
nepfedvidatelné socialni udalosti)

relevantni vztahovy kontext (vrstevnicka skupina, rodina, organizace)
systémové vazby (regionalni, narodni i nadnarodni socialni politika)

Urovné socialni prace

14

mikrodroveri - forma pfipadové studie resp. vedeni pfipadu (case
management)
- individuélni podporovani klientovy schopnosti vyrovnat se s problémy

(poradenstvi, koordinaéni ¢innost, mediace, probace)

stfedni Uroveri - prace s rodinami a malymi skupinami

- skupinova prace (v pfirozeném prostfedi, rekvalifikacni kurzy, skupinova
terapie, senior kluby) a prace s rodinou (poradenstvi pfi rozvodu, problémy
s détmi, rodinna terapie, fungovani rodiny)

makroudroveri - prace s velkymi skupinami, s organizacemi, komunitami

- pusobeni na sféru vefejného minéni i politiky, vytvareni a uskute¢hovani
koncepci (rozvojova strategie vlastni organizace, navrhy zakon(, vyhlasek
po dukladné analyze)

- komunitni prace (organizace akci mistniho spole¢enstvi, cilem je
naplnéni potfeby a feSeni problému)
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U kazdé metody socialni prace Ize rozlisit jejich specifické cile, funkce (tedy
Ucely, kterym slouzi) a arovn € jejich aplikace. Jinymi slovy, u kazdé metody
mulZeme stanovit jakého konkrétniho cile s jeji pomoci chceme dosahnout,
k jakému 0celu bude cely proces aplikace metody a jejiho sméfovani
k definovanému cili slouzit a jakou Urovert metody zvolime (napf. mizeme
pouzit metodu psychoanalytickou vyc€erpavajicim zpusobem, nebo ji naopak
kombinovat s jinymi a psychoanalytickou metodu aplikovat pouze na dil€i krok
v ramci procesu dosahovani komplexniho cile).

V ramci kazdé metody stanovujeme urcitou technologii jeji aplikace, tedy
konkrétni zpuasob, uSity na miru klienta, kterym danou metodu pouZzijeme.
Muzeme si predstavit, Ze metoda je urcity obecny predpis naSeho postupu a
technologie je jeji konkretizaci na danou situaci. V ramci technologie pak
realizujeme jednotlivé kroky, které nazyvame technikami . Techniky socialni
prace jsou na rozdil od metod velmi konkrétni a zaméfené na jedinecnou
¢innost (napf. v ramci metody psychoanalytické, pouzijeme techniky aktivniho
naslouchani, empatického zrcadleni atp. tyto jednotlivé techniky tvofi
technologii celkové prace s klientem v duchu psychoanalytické metody).

6.3. Etapy socialni prace:
(interakce mezi klientem a socialnim pracovnikem)

1) socialni evidence - seznameni sklientem a jeho problémem -

vyfeSit sdm, nebo je nutné vyuzit spoluprace dalSich specialistu.

Vv

2) diagnostickd etapa — hledanim determinant (pficin, okolnosti), které
zpUsobily zménu pomoci metod sociélni prace (rozhovor, analyza, pozorovani,
socialni Setfeni) - vysledkem je stanoveni socialni diagnozy.

3) navrhovani FeSeni a planovani terapie - pfi FeSeni a planovani terapie —
navrhy redlnych alternativ, nutnost klienta motivovat, srozumitelné formulovat
jednotlivé sekvencni cile, ocenit snahu klienta.

4) socialni terapie a socidln é vychovné p dsobeni — rady, pomoc,
mobilizace sily - nastrojem socialni terapie je socialni kontakt s klientem,
nutnost vytvoreni dobrého vztahu mezi klientem a socialnim pracovnikem.

5) etapa ov érfovani vysledk & — socialni prognéza, hodnoceni UG€innosti
socialni terapie, socialnich sluzeb i péce.
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6.4. Profesionalni zp Gsoby préace:

Pomoc a kontrolu Ize naplnit &i uskutecnit pomoci osmi profesionalnich
zplsobl prace. Abychom mohli hovofit o tom, Ze se jedna o profesionalni
zplsob socialni prace, museji byt splnéna nasledujici kritéria:

a) volba neboli alternativy — socialni pracovnik musi mit alternativy feseni,

b) posouzeni — uzite€nost pomoci a kontroly musi posuzovat klient, Ukolem
socialniho pracovnika je zajistit, aby klient tuto podminku mohl naplnit (dat
prostor k vyjadfeni nazoru klienta a jeho nasledné posouzeni).

Profesionalni zpdsoby kontroly:

Opatrovani - pracovnik na sebe prebira starost o klienta se vS§im vsudy,
rozhodl se brat klienta, jako toho, kdo neni schopen sam se o sebe
postarat, vzal si jej na starost, pfipadné vcetné nejzakladnéjSi péce.
Pracovnik klienta zastupuje ve vSech potfebnych uUkonech, pfebira
zodpovédnost a kontrolu nad klientem.

- Dozor — pracovnik vybral normy ¢i pravidla, pfebral kontrolu a dozira nad
tim, jak je klient dodrZuje.

- Presvédcovani — pracovnik si bere na starost kontrolu toho, jak je klient
motivovan, jaké méa postoje, Zzivotni nazory, hodnoty. Vidi klientovy

moznosti, véfi v moznosti klienta pfijmout a vyuzit nabizena presvédceni.

- VyjasfAovani — pracovnik co nejvice otevira pfilezitost, aby klient mohl
zformulovat sva pfani, svou objednavku. Pracovnik hleda spole¢néa témata,
otazky, vyznamy.

Profesionalni zpdsoby pomoci:

- Doprovazeni — spoluprace pracovnika s klientem, zacina v situaci,
kdy klient pfichazi pro pomoc v souvislosti s tézkosti, kterou nelze zménit.
Klient nepfichazi proto, Ze chce vSe zménit, ale pro to, Zze chce mit nékoho,
kdo mu pomuze vSe snasSet, zvladat.

- Vzdélavani - spoluprace klienta a pracovnika, klient si preje doplnit, ziskat
informace, vysvétleni, pouceni, méa rezervy &i si jen pfeje véci potvrdit.
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Poradenstvi — spoluprace klienta s pracovnikem, pomoc se rozviji
na zakladé klientova prani, jimz mifi k rozvinuti vlastnich schopnosti. Klient
u sebe pocituje pfekazky, které mu znemoZzfuji dosahnout cile. Pfeje si
odstranit to, ¢emu nerozumi, co mu brani rozSifit repertoar moznosti.
Pracovnik odpovida nabidkou rad, navodd a napadi ¢ namétd. Lze
uplatiiovat i ve skupinach.

Terapie — spoluprace formou terapie, kdy klient si preje zbavit se svého
trapeni, umensSit svou bolest a zaroveri ma pfedstavu, jak by to bylo
mozné. Pracovnik mu poméha tim, Ze spole¢né vytvareji, vymysleji
a konstruuji nejvhodnéjSi zplsoby, postupy a cesty, jak najit feSeni, jak
problém rozpustit, jak potize vyjasnit. Pracovnik klienta ocenuje, posiluje
jeho védomi, akceptuje jeho feSeni a zplnomocriuje ho v feSeni problému.
Poradenské a terapeuticka ¢innost se ¢asto prolinaji.

Pracovnik se dopousti poruSeni profesionalnich zpGsob( kontroly a pomoci,
pokud nebyly vybrany alternativy a pracovnik upfednostriuje své cile. Pozor
na manipulativni techniky, at uz skryté ¢i oteviené.
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7. Etika socialni prace v oblasti socialni prevence

7.1. Zakladni principy socialni prace:

* Ucta ke klientovi
» pfesvédceni o socialni povaze lidi
» viravto, Ze kazdy jedinec je schopen zmény, ristu a sebezdokonaleni

Kazdy socialni pracovnik i jiny poméhajici profesional by mél znat voditka,
kterd mu davaji hodnotové orientace spolec¢nosti, profese a eticky kodex a fidit
se jimi. Vzdy vSak musi brat ohled na konkrétni pfipad, jednotlivce, rodinu i
komunitu.

7.2. Cesky eticky kodex socialni prace
(schvalen plénem Spoleénosti socialnich pracovnikd 2006)

1. etické zasady

- SP pIné respektuje zakladni prava a svobody

- socialni pracovnici podporuji jedine¢nost klienta (zadna diskriminace)

- socialni pracovnik pomaha jedincim, skupindm a komunitam feSit
problémy a umoznuje jim rozvoj

- SP ma byt poskytnuta na co nejvyssi odborné Grovni

2. pravidla etického chovani socialniho pracovnika

vztah ke klientovi
e pomahat vSem klientim stejné a vést je k odpovédnosti za svUj
Zivot
» zachovani miCenlivosti
» aktivizovat klienta vést ho k aktivnimu feSeni jeho problému
» sociélni pracovnik by mél poskytnout klientovi vSechny informace
o socialnich davkach, na které ma klient narok, ale i o tom, jaké
povinnosti se vazi na poskytovani davky a sluzby
chovani vaci zaméstnavateli
» plnit zavazky vyplyvajici ze smlouvy
» zaméstnavatel je povinen vytvofit takové podminky, abychom
mohli v plném rozsahu vykonavat pracovni ¢innost
vztah ke kolegim
» respekt ke znalostem a zkuSenostem
* snaha o co nejvétsi spolupréci
* pozadavky sdélovat na vhodném misté a vhodnym zplsobem
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vztah k vlastnimu vzdélavani

e celoZivotni vzdélavani (uceni)

e ke vzdélani vyuzivame zkuSenosti kolegu
vztah ke spolecnosti

« poskytovat informace Siroké verejnosti

w

. etické problémy

- kolik péce vénovat klientim

- kdy ukongit praci s klientem

- kterym socialnim problémum dat pfednost

- dat pfednost prevenci nebo feSeni problémi

7.3. Eticky obtizné situace v oblasti socialnich sl  uzeb

Eticky obtizné zvladatelné, ¢asto az konflikini situace prameni z rozpornych
hledisek, ktera zaujimaji pracovnici k feSeni daného problému (aneb co ¢lovék
to nazor). Rozpornost spociva v rozdilnosti pohledu na feSeni klientovy situace
ze strany klienta a ze strany organizace, pro kterou pracuje pracovnik a jejich
administrativnich moznosti. Pracovnik tedy maze zazivat vnitfni konflikt jako
¢len organizace vuci svému klientovi, pokud musi hdjit prava klienta pravé
proti byrokratickym nafizenim dané organizace.

Zakladni konfliktni situace ¢i etické problémy muzeme roz€lenit do nékolika
typ0, dle toho, jakou otazku si v dané situaci klademe:

= Kdy zasahovat do Zivota obCana, rodiny, obce ¢i komunity?

= Kterym socialnim pfipadim dat pfednost a vénovat jim ¢as
na dlouhodobé socialné vychovné plsobeni?

= Kolik pomoci a péce poskytnout, aby stimulovaly klienta ke zméné
postojl a odpovédnému jednani a nevedly ke zneuziti?

= Kdy pfestat se socialni terapii a poskytovanim sluzeb a davek
socialni péce?

Celkové se v socialnich sluzbach s ohledem na moralni — etické zasady jejiho
vykonu mluvi o tzv. DOBRE PRAXI. Dobra praxe znamena dodrZovani
nékolika zakladnich pravidel konkrétniho vykonu socialni sluzby, v nichz se
obrazi zejména jedineCnost a hodnota kazdého ¢lovéka, svoboda
a spravedinost ve spole¢nosti. Kazdy pracovnik ma svym jednanim smérovat
k idedlnimu modelu dobré praxe, pfestoze jeho stoprocentni naplnéni neni
mozné. Dobry pracovnik je ten, ktery vi, ze je vzdy mozné se zlepSovat
a dosahovat o stupinek vyse.
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8. Vzdélavani, supervize a prevence syndromu vyhoreni

Zakon ¢.108/2006 Sbh. o socialnich sluzbach uklada socialnim pracovnikdm
a pracovnikim v socialnich sluzbach povinnost dalSiho, celozivotniho
vzdélavani, ¢imz si zvysSuji kvalifikaci a profesionalizuji sluzbu, prohlubuji
vSeobecné odborné znalosti a dovednosti. Konkrétni oblasti vzdélavani
vychazeji ze vzdélavacich potfeb pracovnikd.

Dle StandardG kvality socialnich sluzeb zajiStuje organizace pro pracovniky,
ktefi se vénuji pfimé préaci s uzivateli, podporu nezavislého kvalifikovaného
odbornika - supervizora za U¢elem feSeni problémi, jez jednotlivi zaméstnanci
¢i pracovni tymy pfi vykonu povolani zazivaji.

CeloZivotni vzdélavani a kvalitni systém supervize ma za cil snizovat
syndrom vyhoreni pfi praci v socialnich sluzbach. Syndrom vyhofeni se odrazi
ve ztraté pocitu smysluplné prace, v pocitech bezmoci, vy€erpani, rutiny.
V chovani se vyhoreni projevuje napfiklad ve snizeni vykonnosti, ztraty
energie, opakovanim automatickych Ukon(, odsouvani prace s klienty ve
prospéch administrativni ¢innosti.

K prevenci vyho feni vramci krizového pracovist € je moZno pouzit
jednoduchy model VPSZ PLUS:

(dle Beverly Potterové — Beatiny Job Burnout)

V: Jasné vysvétleni vedouciho, co oekava od zaméstnanct nebo ¢Eleni
tymu. Konkrétni stanoveni ocCekavaného cile a profesionalniho podilu
jednotlivych lidi.

P: Pozadani zaméstnancu o aktivni spolutc¢ast a vysloveni navrhu, co by
mohlo na jejich drovni pomoci k dosazeni cile & normy.

S: Stanoveni postupl, jak dosahnout ocekavaného cile, resp. stanoveni
dil¢ich cild na této cesté.

Z: Zkontrolovani dosazenych vysledkd, uziti zpétné vazby a zjiSténi, zda jsou
nutné korekce (a cyklus se opakuje).

PLUS — znamené vysloveni uznani pracovnikim za vykony v rdmci VPSZ.
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9. Zaklady prace a vedeni kontaktu s uzivatelem

Uzivatel je osoba, ktera vyuziva socialni sluzbu a ktera naplnuje kriteria pro jeji
poskytovani. Ve vztahu ke konkrétnimu pracovnikovi se uzivatel stava
klientem.

9.1. Obecné trendy v praci s klienty

. klient neni pacient

° klient je chapan jako spotfebitel

. pomoc se klientovi pouze nabizi

° nova distribuce snahy

° pomoc ma byt radéji kratkodoba

° orientace na konkrétni realizovatelné cile
. prednost multidisciplinarnich tymu

° intervence je citliva k rtiznostem kultur

° pracovnik je odbornik mnoha raznych roli a dovednosti
° ddraz na systemicky pfistup

° supervize

9.2. Struktura vedeni kontaktu s uzivatelem
Vedeni kontaktu s uzivatelem se sklada z nékolika kroku:

Navazani kontaktu

Mapovani situace a formulace zakazky

Faze naplfiovani sluzby — planovani, realizace, edukace, podpora klienta
Shrnuti, doporuceni, dohoda

Ukonéeni spoluprace, evaluace vysledku

arwONE

1. Navazani kontaktu:
Sociélni sluzba je nejCastgji nabizena jako pomoc a jiz pfi navazéani
kontaktu Ize vyuzit motivace a zajmu klienta. V pfipadé, Ze je socialni sluzba

spiSe kontrolou, maze Gvodni navazani kontaktu komplikovat nespoluprace
klienta.
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V Gvodu musi pracovnik jasné formulovat nabidku sociélni sluzby — zakladni
informace o moznostech, limitech, pravidlech a podminkach konkrétni
spoluprace.

2. Mapovani situace a formulace zakazky

Cilem této faze rozhovoru je zmapovani situace i problematiky klienta
a zjisténi ,zda je socialni sluzba pro klienta vhodna a vyhovujici.

V této fazi pracovnik identifikuje zakazku klienta. Vramci mapovani
je zakazka uprfesfiovana a cilem je dohoda na zakazce, kter4 odpovida
konkrétni sociélni sluzbé, popfipadé nasmérovani klienta na jinou sluzbu.
V rdmci tvorby zakazky se domlouva oblast a cile spoluprace.

Zajemce o sluzbu mé pravo odmitnout sluzbu i bez divodu, poskytovatel
ji mGze pouze odmitnout ve dvou pfipadech:

a) Neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba zada.

b) Neméa dostate¢nou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou osoba
zada.

Smlouva o poskytovani sociélnich sluzeb musi byt uzaviena v pisemné formé
s vyjimkou pfipadd, kdy to neni mozné (napf. telefonicka krizova pomoc) nebo
by pisemna forma byla kontraproduktivni pro G¢elné poskytovani sluzby (napf.
nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez). Obecné plati, Ze poskytovatel
je povinen smlouvu se zajemcem o sluzbu uzavfit. Charakter smlouvy
je soukromopravni a fidi se prislusnymi ustanovenimi ob¢anského zakoniku.

Smlouva musi vzdy obsahovat nasledujici nalezitosti:

e oznaceni smluvnich stran,

e druh socialni sluzby, pro kterou je uzavirana,

e rozsah ¢innosti a ukonu v ramci poskytovani socialni sluzby,

* misto a ¢as poskytovani sociélni sluzby,

« vySi thrady za socialni sluzby a zpusob jejiho placenti,

e ujednani o dodrzovani vnitfnich pravidel stanovenych poskytovatelem
pro poskytovani socialnich sluzeb,

* vypovédni divody a vypovédni Ih(ty,

e dobu platnosti smlouvy.
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3. Faze naplriovani sluzby — planovani, realizace, edukace, podpora klienta

Po podrobném zmapovani zakazky a uzavieni smlouvy se prechazi
k naplhovani sluzby. Obvykle se dale pracuje na cilech, alternativach,
detailnich planech. Pracovnik zde aktivnéji mize prebirat vedeni rozhovoru,
ukazovat a rozSifovat moznosti klienta, ve vétSiné pfipadd, ale nepfebira
odpovédnost za klienta. Pro UspéSnou spolupraci je zde nezbytna spoluprace
klienta a zplnomocnovani klienta k naplhovani jednotlivych krok a cild.
Planovani sluzby a realizace krokd musi vychazet z osobnich cilG klienta
nikoliv z pouhé snahy pracovnika. V této €asti spoluprace mize byt vhodné
vyuZzivat systém naslednych krokd, ukold s opakovanou zpétnou vazbou.

Cile by mély mit charakteristiky:

musi byt pro klienta vyznamné

musi byt malé

musi byt konkrétni

musi se tykat toho, co nastane, nikoli toho, co se nestane
musi byt realistické

musi znamenat za€atek nikoli konec nééeho

musi na klientovi vyZadovat Usili

NogprwdrE

4. Zavér kontaktu — rekapitulace, dohoda

Na konci kazdého kontaktu pracovnika s klientem by méla probéhnout
zavérecna rekapitulace jednotlivych krokd se zddraznénim nejblizsich cilt a
s ovéfovanim porozumeéni a spokojenosti klienta.

5. Ukonéeni spoluprace, zavéreéna evaluace

PFi ukon&ovani celkové spoluprace je vhodné s klientem vyhodnotit celkovy
prubéh sluzby, dosazeni cill, prevence udrzeni dlouhodobého Gcinku socialni
sluzby ¢&i stabilni situace klienta.

9.3. Komunikace s klienty

Pro usnadnéni navédzani kontaktu a vedeni rozhovoru pouzivame prvky

aktivniho naslouchani :

- verbalné reflektovat a projevovat empatii, i kdyz mléim - ,hmmm..."
-ano...“, ,aha...”

- soustfedéné naslouchat, omezit rusivé vlivy (byt k dispozici ,tady a ted™)
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nespéchat, vyuzivat pauzy a pomlky

nereagovat unahlené, pfipravit se na odpovéd (,Nez vam odpovim,
potfebu;ji jesté védét...")

verbalné dat najevo, Ze Kklientovi rozumim (opakovat, parafrazovat,
rekapitulovat)

nekritizovat, radéji klast otazky

jazyk, hlasitost, tempo Feci pfizplsobit klientovi

instrukce rozélenit a ovéfit jejich pochopeni

9.3.1. Kladeni otazek:

V ramci rozhovoru je vhodné strategicky a vyvazené stfidat uzaviené a
otevrené otazky

a)

b)
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uzaviené (odpovéd ano ¢&i ne, jednim slovem): vice vyuzivdme u
mlicenlivych, stydlivych, uUzkostnych, monologickych klientd, popfipadé
détskych klientd.

otevfené (rozvijeji hovor, davaji prostor)

e linearni - Kdo, kdy, jak, co?

e cirkularni - Co si o tom myslite? Kdo jeSté o tom vi? Co je jeSté
dalezité?

« strategické - Zkusite to? Chtéla byste to? Je mozné, Ze prave toto ho
trapi?

e reflexivni - Co by se stalo, kdyby va$S problém nahle zmizel? Jak
poznate, Ze uz je vse v poradku?

9.3.2. Techniky vedeni kontaktu

provazeni - empatické naslouchani, ventilace klienta, pracovnik
nasleduje klienta, jako ozvéna opakuje, co Kklient fika, verbalné i
neverbalné ho podporuje ve vyjadieni a ve spolupraci

vedeni - pracovnik je aktivni, ale pouze krok pfed klientem, zpétné se
ujiStuje o vzajemném souladu, svymi otazkami i komentafi rozSifuje
moznosti klienta a edukativné nabizi odborné informace

direktivni vedeni - pracovnik naprosto prebira vedeni vrozhovoru
s klientem, situace akutniho ohrozeni, klient ve vypjatych situacich, kdy je
tfeba jednat (panika, sebevrazedny klient apod.)
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9.3.3. Specifické komplikace pri kontaktu s klienty:

Komunika €nich zatarasy:

pfikazovani, vyzadovani
varovani, straseni
moralizovani, kazani
davani rad a navodu
poucovani

souzeni, kritika, obviflovani
pochlebovani, vycitky
posméch

analyzovani

uklidriovani, soucit
vyslech, pferusovani, nezajem

Kontakt s ml €icim €i malomluvnym klientem

trpélivé dodavat podporu a jemné pobizet do hovoru

netlacit, nespéchat

pouzivat vice uzaviené otazky

reflektovat co vidim

pouzivat rekapitulace + ohranic¢eni ¢asu

kdyz klient nemluvi - otazky typu ,0 ¢em ted premyslite?" ,mné bézi hlavou“
dostatek ¢asu pro klienta, pauzy (prostor pro mi¢eni, kterym se
pracovnik nenecha znejistét)

pfijmout, Ze klient mé& pravo micet

Kontakt s pla €icim klientem
Pla¢ komplikuje navazani kontaktu - projev klienta je trhany, kusy
a nesrozumitelny. Primarné nejde o to, aby klient pfestal plakat, proto se
misto utéSovani vyplaci pla¢ pAijmout a podpofit.

zrcadleni, verbalni podpora (,vidim, zZe placete...”, ,klidné mizete
plakat...“, ,na pla¢ je ted prostor, mlzete si dovolit plakat...“, ,jsem tu
s vami, mame ¢as...")

sklenice vody, kapesniky

pfizplsobit hlas a tempo klientovi

dat Cas, délat pauzy

uzavrené otazky

Kontakt s agresivnim klientem - obecna pravidla

Dat prostor pro verbalizaci agrese, nechat vymluvit

Respektovat osobni prostor klienta, udrzovat bezpe¢nou vzdalenost pro sebe
Vyraznéji neklidné klienty se snazit posadit, vede to ke zklidnéni.
Pokud to odmita, tak to respektovat a kopirovat jeho chovani
(stoji, zustat stat pro vlastni bezpecnost)
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Zdvorily, profesionalni a predevSim pevny pfistup, vyjadfit pochopeni,
ale udrzet si neutralni postoj, pozor na nezvladnuti vlastniho strachu
a nejistoty, klient citi pfevahu ¢&i jeSté vétSi neklid.

Po urcité dobé vénované ventilaci vice hovor strukturovat,
abychom nezvySovali Uzkost a neklid klienta, ptat se na zakazku,
jasné vymezovat moznosti spole¢né konzultace

Nezleh€ovat situaci, nelhat a nedavat faleSné sliby, miuvit
jednozna¢né a srozumitelné

Uzivat béhem rozhovoru klientovo jméno a udrzovat s nim oc¢ni kontakt
Na hrubosti a vulgarity odpovidat razné a pevné

Redukujeme dalSi ruSivé momenty

V pfipadé extrémné emotivniho projevu prerusit a domluvit jiny termin
Direktivné konzultaci ukongit, pokud se nelze s klientem domluvit
Pozadat ho o spolupréci, upozornit na dasledky jeho chovani
Ohrozuje-li  bezprostfedné sebe ¢&i  okoli — myslet na vlastni
bezpec&nost, bezpecnost klienta popfipadé dalSich klientl, nesnazit
se situaci zvladnout sam, zajistit podminky k fyzickému pfemozeni
klienta (dalSi osoby, policie, zachranka)

Shrnuti vedeni kontaktu s komplikovanymi klienty
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Vysvétlete vzdy vSe jasné a srozumitelné

Stale klientovi davame najevo, Ze je pfijiman takovy, jaky je, ze jeho
problémy a prozitky bereme vazné a zaroven jasné odmitame
agresivitu ¢i sebeposkozovani (alespon pro aktualni hovor)

Davame zpétnou vazbu, pfipominam opakujici se scénare

Vyptejte se klienta na vSe, co by mohlo vaSi spolupraci ztéZovat
Nekritizujte vefejné klienta, respektujte soukromi

Béhem rozhovoru udrzujte oéni kontakt

Podporovani kompetence a odpovédnosti klienta, nepodporovat regresi
Drzet partnerské schéma - neomlouvat se, neponizovat sebe ani
klienta, nebyt agresivni

Pomoci alespon pfechodné ,ustat” silné emoce

Nevymlouvat nazory, prozitky

Ochota pfiznat chybu, neschovavat se za masku profesionala

Drzeni hranic: profesni, osobni, tymové, ¢asové

Direktivni pfistup — drzet strukturu rozhovoru

Pomahame vnaSet strukturu a fad do klientova Zzivota: planovat
jednotlivé kroky, domyslet disledky, pfipominat pravidla a péci o sebe
S podezfelymi (smySlenymi?) pfibéhy pracujeme jako s reélnymi,
hledame za nimi skrytou potfebu (obvykle ziskat pozornost, péci,
soucit) a nabizime zajem i o banalni problémy

Neslibovat nesplnitelné

Vyuzivat psychohygienické postupy
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10. Socialni prace s rizikovou mladezi a rodinou

Rodinny pfistup je uplathovan systematicky od 40 let 20. stol. v USA (rizné
Skoly — Alfred Adler, V. Satirova, Gregory Batesson, M. Bowen). Od té doby se
datuje prakticka prace s rodinou, kdy v centru pozornosti je cela rodina (prvni
pokusy jiz ve 20 letech 20. stol. -Alfred Adler).

V té dob é existuji v USA 2 p Fistupy:
1. Strategicka rodinna terapie
2. Strukturalni rodinna terapie

V Italii tzv. Mildnska Skola (70. Iéta 20. stol.), inspirovana Gregory
Batessonem, ktery p Finesl nauku o rozdilech — vychazi z pfedchozich Skol:
1. Staci udélat jednu zménu, od ni se odviji zmény dalsi
2. Je lepsi vice popisU, nez jeden popis

Prace s rodinami se rozSi fuje o koncept :
1. Neutrality: strani se vSem ¢lenim systému stejné, koalice neexistuje
2. Cirkularity: znamena cirkularni dotazovani
3. Hypotetizovani: vytvareni hypotéz o rodiné a situaci, rodina je ve
vytvareni hypotéz podporovana

P¥i praci s rodinou existuji 3 role, které m  GZe pracovnik zaujmout:

1. Poradensky modus: pracovnik je ,vy$e“, ma znalosti, potfebné
informace. Hodi se v situacich, kdy je potfeba podat jasné,
strukturované informace - napf. u akutniho nebezpeci, ST, psychoz,
tyrani, alkoholismu, zavislosti, pro vyrovnani se s handicapem,
obecné v krizové intervenci.

2. Podp Grny modus

3. Terapeuticky modus

Typy rodin a specifické situace rodin:

Rodina se zanedbavanym ¢&i tyranym ¢lenem

Dité zneuzivajici rodice

Rodina a nemoc

Umrti &lena rodiny

Rodina a psychicka porucha

Rodina s mentélné retardovanym ¢lenem, s télesné postizenym ditétem
Rodina mladistvého delikventa — ¢asto ve spojeni s drogovou zavislosti
Rodina svobodné matky

Rodina s dospélym alkoholikem

10 Rodina a rozvod, situace po rozvodu

11. Multiproblémové rodiny

©CoNoOOAMWNE
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Zasady socialni prace s rodinou:

agrLONE

Predstaveni

Vytvo feni zakazky

Zaméreni se na rozdily — prozkoumani verzi vSech  €lend rodiny
Dohoda o dalSich krocich — co nyni, co pozd  &ji

Ukon €eni kontaktu

Pozn.:

pfi socialni praci s rodinou je vhodné, pokud se kontaktu zu¢astni 2
pracovnici

béhem prvniho setkani se vétSinou ,pouze* dohadujeme

je dobré zvazit vyhody a nevyhody navstévy pfimo v rodiné
vSimame si neverbalni a verbalni komunikace

jsme pozorni k tomu, kdo pfiSel, kdo zUstal doma

jak si kdo sedl, s kym

kdo zacal mluvit, kdo je mluv¢i

vZdy se snazime slySet vice verzi, pohledl , nestaci verze mluvc¢iho
obracime se otadzkami na ostatni

kazdy mivé jinou verzi, kazdy pfiSel s né¢im jinym

o¢ni kontakt je Zzadouci udrzovat se vSemi, ne jen s mluvéim

U multiproblémové rodiny se objevuje vice problém U sou ¢asné — ukoly
pro pracovnika:
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prace s emocemi, vyCiSténi emoci — ¢asto se objevuje strach a panika
je tfeba navodit diveéru

zjistit, co je nejakutnéjsi - vybér déla klient, je to jeho zodpovédnost
uréeni cile, co je tfeba — cil musi byt maly, dosazitelny, realisticky,
konkrétni

otazky, kdo je problémem nejvic znepokojen, komu to vadi nejmin
kotveni toho, co v rodiné ¢i u klienta funguje

co se zméni v roding, dosahneme-li zmény, co se stane, co a jak bude
jiné

udrzet zaméfeni na vybrany problém, vracime se asertivné k nému
zjistit podrobné, jak klient zvladal situaci dfive - otazky na minulé
uspéchy

nezapomenout, Ze krize se tykéa celé rodiny

upozornit na zvladaci strategii v minulosti

ptat se, co by klient jesté potfeboval, co by se muselo stat, aby
dokazal situaci zménit?

zplnomocnit klienta
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11.  Socialni prace se specifickymi uzivateli

pochopit specifika skupiny, se kterou pracuje, at uz se jedna o drogové
zavislé, uprchliky, lidi tyrané, zneuzivané, ¢i o romskou menSinu, ktera je
nejpocetnéjSi etnickou menSinou v naSi republice. VétSina Roml je dnes
socialné vylouc¢ena a nezaméstnana. Pfi socialni praci pak musime s témito
specifiky pocitat. Dalezité je také byt si védom svych postoji k mensiné, se
kterou pracujeme. Proto by sociélni pracovnici méli byt sezndmeni s prevenci,
specifiky, problémy a pfi¢inami problému specifickych skupin klientd.

11.1. Socialni prace s mensinami

Navratil (2003) uvadi, Ze pokud se hovofi o socialni praci s menSinami, mysli
se obvykle narodnostni, etnické nebo rasové skupiny. Pojem ,mensina“ se
v3ak tyka i jinych minorit. Rada autort povaZuje za zjednodudeni vymezeni
minority jako skupiny, ktera je poetné mensi nez jina skupina ve spole¢nosti a
je poukazovano na to, Ze termin menSina spiSe oznacuje skupinu, kterd ma
vuci jiné, pfedevsim vétSinové skupiné specifické vztahy. Za menSinu jsou tak
¢asto oznacovéani napf. imigranti, lidé s postizenim, homosexualové, ¢lenové
urcitych politickych, jazykovych nebo ndbozenskych skupin.

Diskriminace

»Socialni pracovnik pfichazi do kontaktu s pfisluSniky menSinovych skupin
Casto pravé v souvislosti s tim, Ze jejich situaci vyhrotily pfedsudky ¢i pfima
diskriminace vétSinové spolecnosti...RozliSeni predsudku a znevyhodnéni
umoznuje vzit na zretel, Ze ne kazdy pfedsudek musi vyustit v diskriminaci a
ne kazdé znevyhodnéni musi byt zplsobeno predsudeénym postojem.
Nékteré projevy diskriminace nejsou dusledkem predsudku, nybrz neznalosti a
necitlivého pfistupu. Tak se mdze stét, ze pfi uplathovani principl liberalniho
pluralismu, ktery se jinak hlasi k principu rovnych pfilezitosti, dochazi kvuli tzv.
slepoté k rozdilim (...) ke zjevnému znevyhodnéni nékterych osob Ci
skupin...“ (Navréatil, 2003 s. 21)

Socialni prace s romskou menSinou

Existuje 6 zakladnich pilifa socialni prace s romskymi klienty (Navratil, 2003).

Prvnim pilifem jsou systematické znalosti o romské menSiné, protoze kazda
socialni prace s pfislusniky mensinovych skupin musi byt zaloZzena na znalosti
jejich kulturnich charakteristik a disledkd zkuSenosti se znevyhodnénim.
MenSinova realita se totiz logicky promita také do vztahd k socialnimu
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pracovnikovi, ktery mize byt vniman jako pomoc nebo jako nékdo kdo se
vmésuje ,do véci, do kterych mu nic neni*.

Druhym pilifem jsou systematické znalosti o ¢lovéku i spole¢nosti. Jako
potfebné Navratil (2003) oznacuje napf. znalosti o teoriich vysvétlujicich
individualni, komunitni a organiza¢ni chovani lidi ve vétSinové spole¢nosti,
zejména informace o kultufe, vzniku a pasobeni stereotypl a mytd.

vvvvvv

profesiondlnich nastroji socidlniho pracovnika. Souééasti osobniho rastu je
poznavéani svych svétlych (napf. snaSenlivost, vnimavost) i stinnych stranek
(neuvédomované predsudky, normativni pfistupy atd.). Za dualezité povazuje
rozsifit vychovu socialnich pracovnikd o vycvikové — sebereflexivni programy
napf. na témata ,rasové predsudky v mém Zzivoté“, ,jak kulturni kontexty
ovliviuji Zivot a praci s klientem*. Upozoriiuje také na to, Ze socialni pracovnik
by mél trvale zvaZovat, zda se v jeho praci s Romy neobjevuje nalepkovani
(stejna vysvétleni pro chovani a problémy kazdého romského klienta),
rutinizace (stejné postupy pro vSechny romské klienty) a nebo simplifikace
(pfecenéni nebo odmitnuti vyznamu nérodnostni pfisluSnosti). Mél by také
odmitnout vSechny pfedsudecné a nekritické postoje a pracovat s Romy jako
s kazdym, kdo potfebuje pomoc.

Ctvrtym pilifem je hodnota a distojnost kazdého &lovéka jako vychodisko, jako
klicova hodnota. Upozorfiuje na to, Ze je tfeba zcela odmitnou rasisticky
podbarvené Gvahy o rozdilné cené jednotlivce.

Patym pilifem je Uprava metod a technik bézné pouzivanych v socialni praci.
Jde predevsim o respektovani odliSnych norem, hodnot a komunikaéniho stylu
Romu (napf. vyraznéjSi emocionality). V oblasti vzdélavani zde Navratil (2003)
doporucuje zejména zavést specifické kurzy metod a technik prace s romskou
mensinou.

Poslednim pilifem je vénovani pozornosti jednotlivci i socidlnimu prostfedi.
Zde uvadi, Ze je nutné vénovat pozornost i SirSim socidlnim souvislostem
klientovy situace a uvazit, zda neni ter¢em institucionalizovaného
znevyhodnovani.

Siskova (2001) uvadi zasady, jak postupovat pfi vyjednavani nebo v konfliktni
situaci v interetnickych vztazich, které se daji velmi dobfe aplikovat na jednani
sromskou menSinou. Doporu€uje brat v uvahu jazykové rozdily, odlisna
ocekavani, jiny pfistup ke konfliktu, zkoumat neznamou kulturu a opatfit si o ni
dostatek informaci ¢i mit po ruce nékoho, kdo se vyzna v obou kulturach. Déle
informovat o hodnotach a zvycich vlastni kultury. Nespéchat a proces vyjednavani
nebo feSeni konfliktu zpomalit. Co mozna nejpfesnéji si vyjasnit, co ktera strana
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od jednani ocekava. Uplatnit své komunikaéni dovednosti, uZivat techniky
aktivniho naslouchani a nezapomenout na c¢tyfi hlavni faktory ovliviujici
komunikaci (hodnoty, vnimani, predpojatost, komunikaéni styl). Nevyhybat se
odliSnostem, snazit se vnést svétlo do témat, kterym néktera ze stran nerozumi.
Zajistit vzdjemnou informovanost o problému, sporu nebo nedorozumeéni. Pokusit
se 0 analyzu toho, jak véci funguji, nikoli pro¢ jsou takové, jaké jsou. Zménit
hodnoceni v dotazy a zajistit vzajemnou zpétnou vazbu.

Specialné pro komunikaci sromskou mensinou Siskova (2001) doporuduje
nespéchat, byt trpélivy a vnimat mimoslovni komunikaci, umét davat informace i
feci téla. Nekritizovat pfed velkym kolektivem, ale spiSe v soukromi. Ovéfovat si
sjednané terminy. Nebéat se dotyku a blizkosti, nebat se emoci (svédéi o
angazovanosti ¢lovéka, nikoliv o vyzvé k souboji). Mluvit jasné, vécné, strucné,
konkrétné. Diferencovat a ke kazdému pfistupovat podle individualnich potfeb.
PouZivat zpétnou vazbu a také respektovat hodnotovy systém romského etnika.

11.2. Sociélni prace s ob étmi trestnych ¢€int

Trestné ¢€iny, se kterymi se nej éastéji muze setkat p fi své praci socialni
pracovnik:

«  Tyréani osoby Zijici ve spole¢né obyvaném byté nebo domé — doméci nésili

e Tyrani svéfené osoby

* Pohlavni zneuZivani

* Nebezpeéné pronasledovani

e UbliZzeni na zdravi

e Vyroba a drzeni omamnych a psychotropnich latek

Prozivani ob éti
e Pro¢ pravé ja?“, hledani vysvétleni
« ztrata iluze bezpedi
e pocity viny
e ztrata sebed(veéry, ztrata viry ve vlastni schopnosti
« strach z opakovani
e pocity izolace
e znaky psychickych ¢&i somatickych problému

Zakladni kroky v pé ¢&io ob éti trestnych ¢€ina
e predani zakladnich socialné pravnich informaci

e prace na bezpecnostnim planu vedoucimu k zachrané obéti — pfi
pokracovani trestného Cinu
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» ochrana déti

e vakutni fazi kontakt na odbornou pomoc - policie, zdravotnictvi,
psychologické a pravni poradny, Intervenéni centrum, Bily kruh
bezpeci

e pfi rozvinuti posttraumatickych symptom( motivovat k navstéve
psychologa, psychiatra

Oznamovaci povinnost a povinnost p  fekazit trestny €in

Kdo se hodnovérnym zpusobem dozvi, Zze se pfipravuje a nebo je pachan trestny
¢in, ktery je uveden v § 367 odst. 1 tr. zdkoniku je povinen ho prekazit. Jde
zdravi, nedovolené preruSeni téhotenstvi bez souhlasu téhotné Zeny, pohlavniho
zneuziti, zneuziti ditéte k vyrobé pornografie, tyrani svéfené osoby, obchodovani
s lidmi, znasilnéni apod., ale i napf. nedovolend vyroba a drzeni omamnych
a psychotropnich latek, podvod, podplaceni a pfijeti Uplatku atd. Prekazit Ize
i véasnym oznédmenim statnimu zastupci nebo policejnimu organu.

Prekazit uvedené trestné Ciny neni povinné v pfipadé, ze by osoba sebe nebo
osobu blizkou uvedla v nebezpeci smrti, ublizeni na zdravi, jiné zavazné Gjmy
nebo trestniho stihani.

U vySe uvedenych trestnych &inG ma zaroven kazdy, kdo se o nich hodnovérné
dozvi, povinnost takovy trestny ¢in bezodkladn & oznamit statnimu zastupci nebo
policejnimu organu. Vycet téchto trestnych ¢inu je obsazen v § 368 (jsou prakticky
Tuto povinnost nemaji osoby jednak vySe uvedené osoby, jednak advokati a jejich
zameéstnanci, ktefi se dozvi o spachani trestného ¢inu v souvislosti vykonem
advokacie a také duchovni, ktefi se tyto skute¢nosti dozvi v souvislosti s vykonem
zpovédniho nebo obdobného tajemstvi.

Interven €ni centra - naslednd pomoc osobam ohrozenym doméacim nasilim
e  zajistuji socialné-pravni a psychologické poradenstvi pro ohroZzené
osoby a krizovou intervenci, sluzby ambulantni, terénni i pobytové
(krizové 1Uzko)
»  kontaktuji ohroZenou osobu nejdéle 48hodin po vykazani nasilné osoby
» zfizeno 14 center v republice dle kraju

11.3. Socialni prace s klienty ohroZzenymi zavislos i

V péci o klienty ohrozené zavislosti se socialni sluzby zaméfuji na primarni,
sekundarni i terciarni prevenci.
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Formy pomoci:

a) Cinnosti kontaktnich center:

- vyména jehel, vysbirani jehel v terénu, zajistuji jejich likvidaci,

- programy ambulantni péce - tj. pro ty, kterym se brani ,vymklo“, nechtgji
brat, ale zatim nechtéji do lécby, chtéji ale o své situaci mluvit -
nastartovani pro zménu - ,pfedlécba“ - moznost konzultace,

- konzultace pro rodi¢e, poskytuji zakladni informace o drogéch,

- prehled psychiatrickych 1é¢eben a terapeutickych komunit pro drogové
zavislé,

- poskytuji zékladni hygienicky servis (sprcha, WC, pracka), pfip. dalSi
programy.

b) Dolécovaci programy:
Pro klienty, ktefi prosli néjakym tipem |éCby nebo abstinuji a chtéji se vratit
do bézného zivota.

¢) Podpora samostatného bydleni:

Sluzba byva poskytovana dle individualnich potfeb uzivatele. Jedna se
o poradenstvi zejména v dluhové oblasti, asistence a podpora pfi jednani
s Ufady, zaméstnavateli apod.

11.4. Socialni prace s klienty v krizi

U klientd se mGzeme setkavat s netradic¢nimi projevy, které pfesahuji bézné
reakce na vSedni situace. Tyto reakce se mohou objevit u kazdého
Clovéka jako reakce na extrémni podminky, zejména dlouhodobou zatéz,
frustraci €i akutni stres. Na tyto klienty obvykle nahlizime jako na lidi
v krizi a vice se jednani s nimi zabyva krizova intervence. Nebo tyto
reakce mohou byt oznacovany jako nevSedni reakce na bézné situace,
u téchto klientd nalézame opakujici se nefunkéni stereotypy a vice se
nimi zabyva psychopatologie potazmo psychiatrie.

Krizova intervence vyuZivané pfi praci s lidmi, ktefi nejsou nemocni, ktefi se
ocitli v krizi. Strategie krizové intervence ma umoznit okamzité a efektivni
zachéazeni s akutnimi reakcemi pfi nadmérné naroénych Zivotnich udalostech.
Proto je tfeba znat normalni adaptacni vzorec a jeho vliv na feSeni problému.

Principy a znaky krizové intervence
e v€asna, kratkodobd, ¢asoveé ohrani¢end, ¢asove flexibilni pomoc
e pomoc snadno dosazitelna a kontinualni
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e uvédoméni si moznosti i limitd, dulezita je aktivita klienta
e aktivni, direktivni pfistup

» zamérfeni na abreakci emoci

* zameéfeni na vznik soucasné situace

* UcCelné feSeni aktualniho problému ,tady a ted
e podpora sebejistoty klienta

» zaméfeni na kratkodobé plany

» zaméfeni na systém

» prevence toho, aby se situace zhorSovala

e

Formy pomoci v krizi:

1. Ambulantni forma - ambulantni zafizeni se specializuje na individuélni
pfistup pomoci tvari v tvar. Je indikovana predevsSim tam, kde neni klient
bezprostfedné ohrozen na Zzivoté, ma dostate¢né obranné mechanismy
ke zvladnuti daného stavu.

2. Hospitalizace - délka hospitalizace je vétSinou kratkodoba, pIné postacuje 5-
7 dni. Krizové centrum by mélo co nejvice pfipominat pfirozené prostfedi
(celkové usporadani, zafizeni, zadné bilé plasté). K hospitalizaci je klient
indikovan ve chvili, kdy doméci prostfedi muze mit ohrozujici charakter
(osamélost, riziko konfliktu apod.).

3. Terénni pomoc - prace v terénu zahrnuje nejen vyjezdy, ale i navstévu
u klienta, ktery neni schopen vyhledat sam odbornou pomoc. Zvlastni formou
terénni pomaoci jsou zasahy a intervence pri katastrofach.

4. Telefonni krizova intervence - zakladem této pomoci je jednoducha
dostupnost a okamzitA moznost pomoci. Takovy kontakt je nezavazny
(jednorazovy &i opakovany), pro klienta navic anonymni.

11.5. Socialni prace s klienty v nep  Fiznivé socialni situaci

NepFizniyou socialni situaci rozumime:
e Zadné, nejisté nebo nevyhovujici bydleni
* Nezaméstnanost
» Nedostatek financnich prostfedkd pro zajisténi zakladnich zivotnich potfeb
e Vztahové problémy
e Potlageni zakladnich prav a svobod
» Néavrat z vykonu trestu, odnéti svobody a Ustavni péce
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Formy pomaoci:

e Obcanské poradenstvi
« Osobni asistence, doprovazeni
« Zprostfedkovani informaci o naslednych sluzbach

Principy ob&anského poradenstvi:

e Sluzby Ob¢anské poradny jsou bezplatné.

e Obcanskéa poradna poskytuje poradenstvi nestranné vSem lidem bez
rozdilu rasy, pohlavi, zdravotniho postizeni, sexudlni orientace,
politické pfisluSnosti, svétonazorové orientace, sociélniho statusu
apod. Pomoc a rady jsou poskytovany bez zaujatosti a bez ovlivnéni
vlastnimi nazory, politickym a ndbozenskym presvédcenim poradce.

« Poskytuje poradenstvi nezavisle na statnich nebo jinych organizacich a
nezavisle na organizacich, které poradnu finanéné podporuji nebo dotuiji.

e informacich, které od klienta ziska, zachovava ob¢anska poradna
diskrétnost. Klient ma moznost z(stat v anonymité.

» Pokud uzivatel vystupuje pod jménem nebo poskytuje poradné dalSi
osobni Udaje, podepisuje ,Souhlas uzivatele s poskytnutim osobnich
Gdajd“. Uzivatel ma pravo tento souhlas neudélit. Uzivatel je opravnén
souhlas s poskytnutim osobnich udaju, ktery udélil, kdykoliv odvolat.

e Obcanska poradna neni zbavena ohlaSovaci povinnosti. Dozvi-li se
poradce pfi konzultaci o spachéani trestného ¢inu, méa ze zakona
povinnost ohlasit pfipad policii.

Univerzalnost tohoto typu poradenstvi spociva vtom, Ze Obcanské poradny,
které poskytuji pomoc formou obcanského poradenstvi, poskytuji sluzby
zakladniho poradenstvi téméf ve vSech oblastech Zivotni reality. Sluzby
obcanského poradenstvi predstavuji Siroké pole plisobnosti v pomoci klientdm
a jsou sluzbou nizkoprahovou , tedy dostupnou vSem bez rozdilu.

Sluzby, jsou poskytovany formou rad, informaci, aktivni pomoci a osobni
asistence v oblasti socialni, informuji o zakladnich pravech a povinnostech,
pomahaji posilovat a zvySovat sebevédomi a zodpovédnost ob&an do takoveé
miry, aby byli schopni vyjadfit své pozadavky a chranit své zajmy.

Obc¢anské poradny vzadném pfipadé nenahrazuji poradenstvi pravni.
V obganskych poradnach nepracuji pravnici, poradci nemaji kompetence
k zastupovani klientll pfi soudnich jednanich. K typickym rysum obcéanskych
poraden patfi zejména komplexnost v p Fistupu k problému klienta, dostatek
¢asu vénovat se klientovi, naslouchani a lidsky pfistup, poskytovani konkrétniho
okruhu informaci a dosti ¢asté poskytovani konkrétni pomaoci.
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Prikladem takové pomoci je napf. pomoc pi stylizaci Zadosti, navrhd a jinych
podani na Urady; nebo pomoc pAi formulovani nalezitosti, které musi dana
pisemnost obsahovat napr. pfi odvolani vici rozhodnuti Gfadu nebo soudu apod.

Poradenstvi je nabizeno vSem lidem bez rozdilu, je bezplatné, je nezavislé
diskrétni a nestranné .

11.6. Socialni prace se seniory a klienty se zdrav  otnim znevyhodn énim

Socialni prace se zaméruje na seniory, klienty se zdravotnim postizenim ¢&i se
jedna o dlouhodobou pomoc duSevné nemocnym. Cilem je, aby klienti mohli
nadale zit ve svém pfirozeném prostfedi nebo se do néj mohli navratit.

Ve sluzbach sociélni prevence uvedeni klienti vyuZzivaji nej¢astéji formy péce:
» socialni rehabilitace
e sluzby néasledné péce
» socialné terapeutické dilny
» socialné aktivizacni sluzby

11.6.1. Klienti s duSevnim onemocnénim

a) Socialné aktivizaéni sluzby pro lidi s psychickym onemocnénim:

Cilem aktivizaéni sluzby je zejména motivovat klienty po ukoncené
hospitalizaci k aktivité pfi zvladani jejich socialni situace (pomoc pfi
obstaravani osobnich zalezitosti, uplatfiovani prav a opravnénych zajm,
podpora pfi planovani volného ¢asu a zlepSeni komunikace se svym okolim),
podpora samostatnosti a sobéstacnosti, informovanost klienta, komunitni
pristup.

b) Sociélné terapeutické dilny:

Sluzba nabizi pracovni rehabilitaci - nacvik motorickych, psychickych,
socialnich a pracovnich schopnosti a dovednosti. Zaroven dodava podporu k
udrzeni si prace a pfipravu na budouci zaméstnani. Cilovou skupinu tvofi
duSevné nemocni lidé, pfevazné s psychotickymi symptomy (schizofrenie,
bipolarni porucha, smiSené typy psychéz, dlouhodobé deprese, organické
poruchy), ktefi jsou v disledku svého onemocnéni znevyhodnéni na trhu
prace a potfebuji obnovit, nabyt, nebo udrzet pracovni dovednosti a navyky.
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11.6.2. Problematika seniorského véku

Senior s problematikou onemocn éni demenci

Demence se projevuje poruchami paméti, uceni, mysleni, Feci, planovani
¢innosti, poruchami chovani.

Praktické intervence: zakotvit klienta v realité (,ted a tady", co je za den, kolik
je hodin), zjistit, co chtél vlastné vyfidit. Zmapovat, zda je o klienta zakladné
postarano (zda jedl, pil, zda a kdo o né&j pecuje, zda a s kym ma osobni
kontakt). Pracovat s paranoidnimi projevy klienta, mluvit o nich, pfijmout je,
nevymlouvat, ¢asto se jedna o strach z pronasledovani a ovliviiovani okolim
(nékdo mu krade véci, sousedi délaji naschvaly, nékdo mu chodi v domé
apod.). Mapovat rodinou oporu klienta.

Agresivni projevy, stiznosti

mnohdy slouzi k tomu, aby klient ziskal novou kontrolu nad situaci (rozzlobim
se, mam néjakou emaoci, tedy citim, ziji). Dojem naschvalll a podnéty ke
stiznostem mohou byt zaloZeny na nedorozuméni (napf. stiznost na
pecovatelskou sluzbu, kterd nezajistila obéd, ale ukaze se, Ze klient jiz obéd
snédl, jen si to nepamatuje). Pracovnik by mél dat klientovy prostor pro
ventilaci jeho zlostnych pocitll, vyjadfit pochopeni, zmapovat situaci (do jaké
miry jsou stiznosti realné).

Senior se syndromem EAN (tyrani senior )

Praktické intervence: Senior si nechce pfiznat, Ze mu nékdo, nejéastéji rodina
ublizuje. Fakt, ze se k nému nechovaji tak, jak by méli, je jednim z nejvétsich
debaklll jeho zivota. Je to selhani jeho snazeni, cilG, vychovy. Senior se pred
tim Gasto brani tim, Ze problémy nevidi, popira. Casto se také za chovani
svych déti/vnukl natolik stydi, Ze se ho snazi pfed okolim utajit. Pracovnik by
mél proto vzdy zmapovat situaci klienta, zachytit symptomy syndromu EAN.
Dale by mél problém pojmenovat a ujistit seniora v tom, Ze to, co se déje, neni
normalni a dit by se nemélo (nikdo mu nemuize ublizovat, byt se jedna o ¢lena
rodiny). Obét syndromu EAN by dale méla byt informovana o svych
moznostech (napf. zvazit podani trestniho omezeni), nasmérovana na dalsi
odbornou pomoc (psycholog, obéansko-pravni poradna, intervenéni centrum).
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12.  Adresar socialnich sluzeb Libereckého kraje

Registrované sluzby:

Udaje byly pfevzaty z registru socialnich sluzeb MPSV CR k datu 10.3.2011. Podrobné informace
o0 jednotlivych sluzbach a jejich vyhledavani naleznete na webové strance http://iregistr.mpsv.cz.

Organizace, za fizeni e-mail telefon.

ADVAITA Centrum ambulantnich sluzeb  cas@advaitaliberec.cz 482 750 607

Liberec

ADVAITA Terapeutickd komunita Nova komunita@advaitaliberec.cz 485 146 988

Ves u Chrastavy

APOSS Chrastava aposs@aposs.cz 482 725 416

APOSS Liberec aposs@aposs.cz 485 106 681

Asociace rodi¢u a pratel zdravotné zp.deti.jablonec@seznam.cz 721570 233

postizenych déti - Klub Jablonec n. N.

Azylovy dim Speramus - Liberec speramus.lbc@volny.cz 485 103 141
486 131 633

Bily kruh bezpedi, o.s., Liberec bkb.liberec@bkb.cz 485 150 707

Bohemia Help o.p.s. Liberec bohemia@ndg.cz 725 629 212

Centrum odborné psychologické pomoci  copp.novybor@gmail.com 487 853 481

Novy Bor

Centrum pro zdravotné postizené Ceska  czpcl@volny.cz 487 853 481

Lipa

Centrum pro zdravotné postizené czpjbc@volny.cz 483 356 218

Jablonec nad Nisou

Centrum pro zdravotné postizené Liberec czplk@volny.cz 485 104 044

Centrum pro zdravotné postizené Novy czpcl@volny.cz 487 853 481

Bor

Centrum pro zdravotné postizené Semily  czpsm@volny.cz 488 577 841

Centrum sociélnich sluzeb Ceské unie cun.liberec@seznam.cz 485 107 995

neslySicich Liberec

Centrum socialnich sluzeb Jablonec n. N. centrum@centrumjablonec.cz 483 356 217
773 227 277

Centrum zdravotni a socidl. péce Liberec czasp@czasp.cz 482 323 324

CIPS LK - Poradna pro rodinu, poradnacl@centrum.cz 487 853 203

manzelstvi a mezilidské vztahy Ceska

Lipa

CIPS LK - Poradna pro rodinu, poradna-jbc@volny.cz 483 320 649

manzelstvi a mezilidské vztahy Jablonec

n. N.

CIPS LK - Poradna pro rodinu, 731 926 891

manzelstvi a mezilidské vztahy Jilemnice

CIPS LK - Poradna pro rodinu, rodpor.liberec@volny.cz 485 103 190

manzelstvi a mezilidské vztahy Liberec 485 108 866
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CIPS LK - Poradna pro rodinu, rodpor.turnov@volny.cz 481 540 325
manzelstvi a mezilidské vztahy Turnov 731 926 889
COMPITUM, Obcanské compitum@seznam.cz 603 504 413
sdruzeni Jablonec nad Nisou 737 585 135
Clovék v tisni, 0.p.s. - Programy socialni  eva.kocarkova@clovekvtisni.cz 485 104 446
integrace - Liberec
D.R.AK. o.s. Ceska Lipa drakceskalipa@seznam.cz 602 700 670
D.R.A.K. 0.s. Jablonec nad Nisou drakjablonec@seznam.cz 602 700 564
D.R.AK. o.s. Liberec info@sdruzenidrak.org 485 102 668
D.R.AK. 0.s. Semily draksemily@seznam.cz 602 700 564
D* ob¢anské sdruzeni — Ob&anska obcanskaporadna.lbc@volny.cz 485 152 070
poradna Liberec
DD a DPS Zakupy dddps.zakupy@quick.cz 487 874 906
az9
DD Cesky Dub radim.pochop@ddceskydub.cz 482 725 460
485 147 072
DD Jablonecké Paseky reditel@dd-jablonec.cz 483 312 500
483 300 853
DD Jindfichovice pod Smrkem dd.reditel@volny.cz 482 411 814
DD Mimon dumduch.mimon@volny.cz 487 864 669
DD Pohoda Turnov info@zsst.cz 481 320 070
DD Rokytnice nad Jizerou reditel@ddrokytnice.cz 481 553 311
DD Semily simon@ddsemily.cz 481 621 811
DD Sloup v Cechéach domov.sloup@clnet.cz 487 881 002
DD Velké Hamry ddvhamry@volny.cz 483 368 711
602 647 255
Denni a pobytové socialni sluzby, Ceska  dennistacionar.cl@volny.cz 487 763 324
Lipa 731 411 545
Denni stacionér Alvalida, Liberec alvalida@seznam.cz 910 020 722
Détské centrum Jilemnice dcjilemnice@iol.cz 481 544 208
Détské centrum Semily centrum.sm@tiscali.cz 481 625 418
731511 338
Diakonie Beranek diakonie.lbc@jblbc.cz 484 847 754
481 120 506
3 482 737 383
Dolmen, o.p.s. Liberec, Ceska Lipa dolmen@dolmen-liberec.cz 485 107 063
Domov a Centrum aktivity Hodkovice nad domovacentrum@volny.cz 485 145 136
Mohelkou 482 725 299
Domov a Centrum dennich sluzeb pilna@uspjbc.cz 483 320 735
Jablonec nad Nisou reditel@uspjbc.cz 483 320 735
Domov Maxov reditel@domovmaxov.eu 483 300 718
Domov pro mentalné postizené v Liberci - domov-harcov@volny.cz 482 751 257
Harcové, o.p.s
Domov pro osoby se zdravotnim domov.marenice@tiscali.cz 487 874 691
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postizenim Mafenice 487 754 115
Domov pro seniory Doksy dd.doksy@volny.cz 425 872 485
487 712 970
Domov pro seniory Vratislavice vodrazka.miloslav@volny.cz 482 750 799
Domov Raspenava uspraspenava@volny.cz 482 319 102
Domov Sluneéni dvar, Jestrebi domovslunecnidvur@seznam.cz 487 714 911
Domov sv. Anny (Straz n.N.) — Oblastni charitaliberec@volny.cz 485 108 782
charita Liberec 485 172 564
Domov sv. Moniky (Uhlifska) — Oblastni  charitaliberec@volny.cz 485 103 964
charita Liberec 485 172 564
Domov U Spasitele, diakonie CcCsH d.uspasitele@volny.cz 427 312 376
Frydlant v C.
DPS - Domov sv. Vavfince - Chrastava domovvavrinec@volny.cz 485 143 354
485 143 968
DUum Nadéje Jablonec jablonec@nadeje.cz 483 317 120
Dum Nadéje Jablonec nad Nisou jablonec@nadeje.cz 483 317 120
Dim penzion pro ddchodce Smrzovka dpd.smrzovka@volny.cz 483 382 430
Dum pro matky s détmi Jonas - Ceska dumjonas@fchcl.cz 487 829 872
Lipa 487 829 873
3 774116 416
DUm rychlé pomoci Ceska Lipa vedouci.dh@ssmcl.cz 487 874 612
Dim s pecovatelskou sluzbou Horni dpshb@seznam.cz 481 584 153
Branna 481 584 178
Dim s pecovatelskou sluzbou Jablonné v dpsjablonne@volny.cz 487 762 292
Podjestedi
Dim s pecovatelskou sluzbou Josefuv 483 381 106
Dul
DUm s pecovatelskou sluzbou Kamenicky dps-ks@seznam.cz 487 761 502
Senov 724 793 423
Dim s pecovatelskou sluzbou Nové dps@nmps.cz 482 325 141
Mésto p. Smrkem
Dim s pecovatelskou sluzbou Rychnov u 483 388 204
Jablonce
Dim s pedovatelskou sluzbou Ceska vedouci.dps@ssmcl.cz 487 521 470
Lipa
Dim s pecovatelskou sluzbou Cvikov 487 751574
Dim s pecovatelskou sluzbou Hodkovice socl-hodkovice@volny.cz 482 411 576
736 772 402
Dim s pecovatelskou sluzbou Ponikla 481 549 400
Dim s pecovatelskou sluzbou obec@karlovice-sedmihorky.cz 481 319 360
Radvéanovice
Dim s pecovatelskou sluzbou ouvlastiborice@c-mail.cz 485 146 033
Vlastibofice
Dim s pecovatelskou sluzbou Libstéat obec.libstat@tiscali.cz 481 689 300
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Dam s pecovatelskou sluzbou PfiSovice  dps.prisovice@centrum.cz 482 724 050

Ddm seniort Liberec FrantiSkov ddfrantiskov@ddfrantiskov.cz 482 362 111

781 362 104

ELVA HELP o.s. Liberec handicap.help@seznam.cz 607 725 304

E-PROJECT Liberec filip.calek@proprio.cz 775 700 701

ESY HANDICAP HELP, o.s. Liberec esyhandicaphelp@seznam.cz 486 123 503

800 213 223

773578 213

FOKUS Liberec fokus-rehabilitace@volny.cz 485 163 440

FOKUS Turnov fokus@fokusturnov.cz 481 321 424

774 004 800

Foreigners o.s. Liberec foreigners.os@seznam.cz 739 598 718

Hospicova péce sv. Zdislavy, hp.sz@seznam.cz 734 435 303

0.p.s. Ceska Lipa

Hospicova péce sv. Zdislavy, hp.sz@seznam.cz 604 697 318

0.p.s. Liberec 604 697 317

HoSt Home - Start Liberec info-liberec@hostcz.org 777 801 422

777 801 404

Charitni pe¢ovatelska sluzba Liberec chos.liberec@volny.cz, 485 120 104

dchitm@dchitm.cz 603 505 963

Intervenéni centrum Ceska Lipa info.ic@cipslk.cz 482 311 632

Intervenéni centrum Frydlant v C. info.ic@cipslk.cz 482 311 632

Intervenéni centrum Jilemnice info.ic@cipslk.cz 482 311 632

Intervenéni centrum Liberec info.ic@cipslk.cz 482 311 632

Jedlickav Ustav Liberec info@ju-lbc.cz 485 218 111

Klub KOULE Nizkoprahove zafizeni pro  nizkoprahl@fchcl.cz 487 829 876
déti a mladez Ceska Lipa

LIBERECKE ROMSKE SDRUZENI, 0.s.  rkc.nmps@lrs.cz 485 107 003

Irs@lIrs.cz
Linka davéry Liberec Id-lbc@volny.cz 485 177 177
Lomnicka spolecnost pratel déti rvacek@rvacek.cz 603 156 599

zdravotné postizenych - socialné
terapeuticka dilna

Maltézska pomoc, o.p.s.- Centrum Ceskéa
Lipa

Mésto Chrastava

Mésto Velké Hamry

MEZINARODNI CENTRUM
UNIVERSIUM Liberec

Most k nadéji Liberec

Most k nadsji, o.s. - K-centrum Ceska
Lipa
Nadéje Jablonec nad Nisou

hana.denizova@maltezskapomoc.cz

podatelna@chrastava.cz
muvh@velkehamry.cz
info@universium.cz

vedouci.kc@mostknadeji.cz
vedouci.tp@mostknadeji.cz

k-centrum.cl@worldonline.cz

skrivanci.jablonec@nadeje.cz
jan.vanecek@nadeje.cz

732 789 001

482 363 811
483 369 823
485 124 336

482 317 373
606 713 034

487 831 545

483 356 220
483 311 709
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Nadéje Liberec
Nadéje Liberec - stfedisko Valdstejnska

Narodni rada osob se zdravotnim
postizenim CR, o0.s. — poradna Liberec

Nizkoprahové centrum Clovék v tisni,
0.p.s - Liberec

Nizkoprahové centrum Diakonie CCE v
Jablonci nad Nisou

Nizkoprahové centrum Voraz Nové Mésto
p. Smrkem

Nizkoprahové centrum Zakopanej pes,
Liberec

Obec Horni Police

Obec Lazné Libverda

Obec Mirova pod Kozakovem
Odlehéovaci sluzba — Domovinka Liberec
Odlehéovaci sluzba — Fialka Liberec

Odlehc¢ovaci sluzba — RGzovka Liberec
OPORA Ceska Lipa

Osobni asistence - Pro Zivot, 0. p. s.
Liberec

PampeliSka Domov pro seniory a pec.
sluzba Ceska Lipa

Pecovatelska sluzba Lomnice nad
Popelkou

Pedovatelska sluzba Cesky Dub

Pecovatelska sluzba Desna - mésto
Desna

Pecovatelska sluzba Hradek nad Nisou
Pecovatelska sluzba Jilemnice

Pecovatelska sluzba mésta Straz pod
Ralskem

Pecovatelské sluzba Tanvald
Pegovatelska sluzba Zelezny Brod
Penzion s pedovatelskou sluzbou Ceska
Lipa

Pochoden Liberec

Poradni a setkavaci centrum Frydlant

RE-centrum doméci péce Rokytnice nad
Jizerou
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liberec@nadeje.cz
ndc.liberec@nadeje.cz

poradnaliberec@nrzp.cz
eva.kocarkova@clovekvtisni.cz
kruhac@diakoniecce.cz
voraz@majakops.cz
majak.ops@volny.cz
obec.h.police@cbox.cz

info@laznelibverda.cz
dpsbela@seznam.cz
kuklova@czasp.cz
kubelkova@czasp.cz

zikmundova@czasp.cz
opora.ul@centrum.cz
osobniasistence.prozivot@seznam.cz

info@pampeliska-ss.cz

ps.lomnice@seznam.cz

ilona.milerova@post.cz
epodatelna@mesto-desna.cz

pshradek@volny.cz
pecovak@razdva.cz

mfabian@tanvald.cz
dps.zb@seznam.cz
vedouci.dps@ssmcl.cz

jitka.kunstova@pochoden-liberec.cz
silerova.jirina@seznam.cz

posec@mesto-frydlant.cz
cerny@rokytnice.com

485 123 810

480 002 637
480 002 638

736 751 214

485 104 446

483 305 796

484 847 753

487 856 485
487 861 337

482 322 151
481 321 681
480 990 122

480990 124
485 123 666

485 133 243
777 588 884
603 223 368

487 820 363
487 820 361
487 820 354

481 671 962

485 147 762
483 337 941

482 723 708
481 543 137
487 868 822

483 369 630
483 389 361
487 521 470

733 515 815
482 424 546

482 464 060
731920 777
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REP — o.s. Poradna pro rodinu a déti flugrova@email.cz 737 214 246
Turnov
Reva o. p. s. Liberec reva-lbc@volny.cz 482 710 003
Rodina24 Liberec eliskapokorna@volny.cz 485 150 510
608 973 674
Romodrom - Liberec regiony@romodrom.cz 222 212 823
Romsky Zivot, 0.s. - KHAMORO Jablonec dusankotlar@seznam.cz 603 934 051
nad Nisou
Rytmus Liberec, o.p.s. Jablonec nad liberec@rytmus.org 776 889 775
Nisou 483 356 226
Rytmus Liberec, o.p.s. Liberec liberec@rytmus.org 777 228 661
485 100 626
Samarita - Soukroma pecovatelska _ samarita@email.cz 606 168 165
sluzba - lvana Jechova Kamenicky Senov
SeniA Jablonec nad Nisou ZdenkaSchromova@seznam.cz 736 268 837
Sluzby seniorim U Antonina Ruprechtice, 736 613 333
Liberec
Sluzby sociélni pé¢e TEREZA, BeneSov  tereza.domov@seznam.cz 481 622 883
u Semil 481 624 625
Socialni sluzby mésta Mimori dumduch.mimon@volny.cz 487 864 669
Socialni sluzby mésta Novy Bor dnerad@novy-bor.cz 487 712 386
Sociélni sluzby Raspenava mesto.raspenava@raspenava.cz 482 360 431
Sociélni sluzby Semily pecovatelska@ddsemily.cz, 481 621 811
} } simon@ddsemily.cz
SONS CR - Ceska Lipa ceskalipa-odbocka@sons.cz 487 874 861
SONS CR - Jablonec nad Nisou jablonecnadnisou-odbocka@sons.cz 483 318 245
Stredisko pro ranou péci Liberec liberec@ranapece.cz 485 109 564
Stiedisko socialni péce Frydlant ssp@mesto-frydlant.cz 482 312 196
v Cechéch 724 308 178
Terénni peCovatelskéa sluzba Diakonie —  jablonec@diakoniecce.cz 483 314 051
Jablonec n.Nisou 721 008 313
Terénni pecovatelska sluzba Turnov info@zsst.cz 481 324 115
TyfloCentrum Ceska Lipa sonscl@clnet.cz 487 874 861
TyfloCentrum Liberec liberec@tyflocentrum.cz 488 577 661
488 577 665
TyfloCentrum Semily sons.semily@seznam.cz 488 577 840
TyfloCentrum Turnov sons.turnov@centrum.cz 608 777 511
Tyfloservis, o0.p.s. - Krajské ambulantni liberec@tyfloservis.cz 485 109 990
stfedisko Liberec
Zéakladni Skola specialni a matefska Skola pomskola@mybox.cz 481 322 602
specialni Turnov
Zdravotné socialni sluzby Turnov - j-cimbal@zsst.cz 481 322 814
Centrum péce o seniory Domovina
Zidovska obec Liberec info@kehila-liberec.cz 485 103 340
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