Zdravotné Jihoceska univerzita

socialni fakulta v Ceskych Budéjovicich
Faculty of Health University of South Bohemia
and Social Studies in Ceské Budéjovice

INDIVIDUALNI PLANOVANI S OSOBAMI ZAVISLYMI
NA NAVYKOVYCH LATKACH

BAKALARSKA PRACE

Studijni program: SOCIALNI POLITIKA A SOCIALNI
PRACE

Autor: Barbora Fialova

Vedouci prace: JUDr. Véra Prazmova, Ph. D.

Ceské Budéjovice 2017



Individualni planovani s osobami zavislymi na navykovych

latkach

Abstrakt

Tématem této prace je individualni planovani s osobami zavislymi na navykovych
latkach. Hlavnim cilem je porovnat individualni planovani v rdznych kontaktnich
centrech v kraji Vysoc¢ina. Dil¢im cilem je zjistit jaka teoreticka vychodiska jsou v
kontaktnich centrech pii individualnim pldnovani s wuzivateli navykovych latek
vyuZivana.

Tato prace by mohla napomoci rozsifit povédomi vetejnosti o kontaktnich centrech
a sluzbach, které nabizi. Dale praci mohou vyuzit i studenti, ktefi se téz rozhodnou
danou problematikou zaobirat. Zajimava by tato prace mohla byt i pro samotné
pracovniky kontaktnich center, ktefi by se mohli inspirovat individudlnim planovanim
dal$ich socidlnich pracovnikt.

Teoretickd ¢ast je vénovana popisu socidlni sluzby, socidlniho pracovnika,
nizkoprahovych zatizeni, kontaktnich center a individualniho planovani. Dale je v této
¢asti vénovana pozornost navykovym latkam, syndromu a typtim zavislosti.

Praktickd cast je zpracovana prosttednictvim polostrukturovanych rozhovort
s pracovniky kontaktnich center, kterych je celkem Sest. Okruhy otazek jsou
strukturovany tak, aby napomohly k zodpovézeni otazek vyzkumnych. U pracovniki z
nékolika kontaktnich center v kraji VysoCina je nasledné porovnano individualni
planovani s uzivateli navykovych latek. Tito pracovnici byli vybrani metodou
zamérného vybéru.

Na zéklad¢ rozhovorti, které byly nasledné zpracovany metodou vytvaieni trsi,
bylo zjisténo, ze pocet klientl, kteti ptfipadaji na jednoho pracovnika, se vyrazné lisi
(mnohdy az dvojnasobn¢). S timto faktem se vyznamné poji i administrativa, ktera je
témeét vSemi komunikacnimi partnery oznacena jako prekdzka v individudlnim
planovani. Dale se ukazalo, ze zadny zkomunikacnich partnertt pti praci s klienty
nevyuziva konkrétni pfistup. Pro mé prekvapujicim zjiSténim bylo predevsim
vyhodnoceni individualniho planovani (vétSinou komunikac¢nich partnert) jako piitéze

pfti praci s klienty.
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Individual planning with people who are addicted to addictive

substances

Abstract

The topic of this bachelorthesis is individual planning with people who are
addicted to addictive substances. The main objective is to compare process of individual
planning in different contact centers in the Vysocina region. The partial aim is to find
out which theoretical starting points are being used in the contact centers for individual
planning with addicted clients.

This thesis could help widen public awareness of the contact centers and services
they offer. It could also be interesting for social workers themselves, who might find
some inspiration by the concept of individual planning in other contact centers.

The theoretical part of the thesis is devoted, among other topics, to a description of
a social worker, low-threshold facilities, contact centers and individual planning. This
part also pays attention to addictive substances.

The practical part of the thesis is elaborated through semi-structured interviews
with six contact center workers, while these workers were selected by the method of
deliberate selection. Questionnaires are structured in order to help answer the main
research questions. This part also includes a comparison of individual planning with
addicted clients amongworkers from different contact centers in the Vyso¢ina Region.

Based on the interviews that were processed, it was found that the number of clients
per one worker differs significantly (sometimes up to twice). This is an important factor
in terms of administration, which is described by almost all communication partners as
an obstacle to individual planning. The research also showed that none of the
communication partners uses a specific approach when working with clients. From my
point of view, the surprising finding was mainly the evaluation of individual planning

(mostly communication partners) as a burden while working with clients.

Key words
Individual planning; key worker; contact centre; addictive substance; social worker;

social service
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Uvod

Motivaci pro vybér tématu mé bakaldiské prace mi byla praxe, kterou jsem
vykonala v kontaktnim a poradenském centru — Spektrum ve Zd’aru nad Sazavou. Zde
jsem zaregistrovala pojem individualni planovani. Po terénnim programu, ktery jsem
absolvovala s pracovnicemi tohoto nizkoprahového zafizeni, jsem se jich na tento
termin bliZze doptavala.

Po té, co vedouci mé pivodni bakalarské prace ukoncila svoje plisobeni na nasi
fakulté, jsem nevahala a jako téma navrhla pravé problematiku individualniho
planovani. Konkrétné pak individualni planovani s osobami zavislymi na navykovych
latkach, a to z divodu, ze na Spektrum stale pravidelné¢ dochazim a jsem tak s témito
osobami v kontaktu.

Svoji praci délim na teoretickou ¢ast, kde popisuji mimo jiné socidlni sluzbu,
socialniho pracovnika, kontaktni centra a ptfedev§im individudlni pldnovani, dale
navykové latky a syndrom zavislosti. Cést praktickou vénuji porovnavani
individudlniho planovéani v nékolika kontaktnich centrech v kraji Vysocina. Sbér dat
probihal formou polostrukturovanych rozhovorti s pracovniky kontaktnich center.
Pocet komunikaénich partnerti pro moji praci je Sest, jednd se o socialni pracovniky,
ktefi maji navic funkci pracovnikii klicovych. Hlavni cil mé price je porovnat
individualni planovani v kontaktnich centrech v kraji Vysoc¢ina. Dil¢im cilem je zjistit,
jaka teoretickd vychodiska jsou v kontaktnich centrech na Vysoc¢iné pii individudlnim
planovani s uZivateli navykovych latek vyuZivana.

Jaké jsou v jednotlivych zafizenich spole¢né znaky pfi individualnim planovani, v
¢em se naopak li§i? To je prvni stanovena vyzkumna otdzka.

Druhd vyzkumnd otdzka zjistuje, jaké pfistupy jsou vyuzivany socidlnimi

pracovniky pfi individudlnim pldnovani s osobami zavislymi na ndvykovych latkéach.



1. Soucasny stav

1.1 Socialni sluZba

Podle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach se socialni sluzbou rozumi
¢innost nebo soubor Cinnosti podle tohoto zakona zajistujicich pomoc a podporu
osobam za i¢elem socialniho za¢lenéni nebo prevence socidlniho vylouceni.

Dle Kutnohorské et al. (2011) se teoreticky kazdy jedinec muize stat socialné
vylou€enym, pokud se dostane do takovych problémd, Ze se ocitd na okraji spole¢nosti.
Socialnim vylou¢enim mohou byt nékteré skupiny ohrozeny vice nez jiné. Vylouceni
jedince z pracovniho svéta je primarni pii¢inou socialni exkluze. Mezi faktory
socialniho vylouceni fadime chudobu, nizké piijmy, diskriminaci, nizké vzdélani ¢i
Spatné Zivotni podminky (jako hlavni faktory oznac¢ujeme prvni dva uvedené). Socidlni
vylou¢eni se projevuje dlouhodobou nezaméstnanosti, Zzivotem v prostorove
vyloucenych ¢astech mést a obci, zavislosti na socidlnich davkach, ztratou sebetcty,
rozpadem rodin, atp. Chranit zajmy lidi, ktefi jsou oslabeni v jejich prosazovani
Z riznych pfi¢in a diivodd, je hlavnim poslanim socidlnich sluzeb (Vondrka, 2008).

V zékoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach jsou mimo jiné upraveny
podminky poskytovani pomoci a podpory fyzickym osobdm v nepfiznivé socialni
situaci prostfednictvim socialnich sluzeb a pfispévku na péci, vykon verejné spravy
V oblasti socialnich sluzeb, podminky pro vydani opravnéni k poskytovani socialnich
sluzeb a inspekci socidlnich sluzeb a ptedpoklady pro vykon ¢innosti v socialnich
sluzbach. Socialni sluzby jsou v tomto zakon¢ vymezeny a jSOU zde stanovena prava a
povinnosti ze strany statu, obci, krajii i poskytovateld socidlnich sluzeb.

Matousek (2003) uvadi, Ze se Sirsi kategorii vefejnych sluzeb se socidlni sluzby
castecné prekryvaji. Vetrejné sluzby jsou financovany z vefejnych rozpoctl (na rozdil
od sluzeb komerc¢nich) a jsou poskytovany v zajmu vefejnosti. OvSem na zaklade
obchodniho kontraktu mezi uzivatelem a poskytovatelem mize byt i socidlni sluzba

poskytovana jako komer¢ni.



1.1.1 Druhy socidlnich sluZeb

Dle zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach délime socialni sluzby nasledovné:
e Socidlni poradenstvi
Socialni poradenstvi je poskytovano osobam v nepiiznivé socialni situaci, které
diky nému ziskavaji informace k feSeni své nepfiznivé socialni situace. Soucasti vSech
druhii socialnich sluzeb je zakladni socidlni poradenstvi. Odborné socidlni poradenstvi
zahrnuje obCanské poradny, manzelské a rodinné poradny, socialni praci s osobami
spoleCensky neptizplisobivymi, poradny pro obéti trestnych €inti a doméaciho nasili,
socialn¢ pravni poradenstvi pro osoby se zdravotnim postizenim a pro seniory. Tato
sluzba je poskytovana bez thrady a obsahuje zprostiedkovani kontaktu se
spolecenskym prostfedim, poradenstvi, terapeutické ¢innosti a pomoc pii uplatiiovani
prav a opravnénych zajmi.
e Socidlni péce
Do této skupiny fadime nésledujici sluzby:
Osobni asistence
Pecovatelska sluzba
Tisnova péce
Priivodcovské a predcitatelské sluzby
Podpora samostatného bydleni
Odlehcovaci sluzby
Centra dennich sluzeb
Denni a tydenni stacionaie
Domovy pro osoby se zdravotnim postizenim
Domovy pro seniory
Domovy se zvlastnim rezimem
Chranéné bydleni
Socialni sluzby poskytované ve zdravotnickych zafizenich
e Sluzby socialni prevence
Do této skupiny fadime nésledujici sluzby:
Rana péce
Telefonicka krizova pomoc

Tlumocnické sluzby
10



Azylové domy

Domy na ptl cesty

Kontaktni centra

Krizova pomoc

Intervenc¢ni centra

Nizkoprahova denni centra
Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez
Nocleharny

Sluzby nasledné péce

Socialné aktivizacni sluzby pro seniory a pro osoby se zdravotnim postiZenim
Socialn¢ terapeutické dilny

Terapeutické komunity

Terénni programy

Sociélni rehabilitace

Socialni prevenci

1.1.2 Formy socidlnich sluZeb

Dle Matouska (2003) maji socialni sluzby formu:

e Pobytovou — tj. sluzby spojené s ubytovanim v zafizenich socialnich
sluzeb.

e Ambulantni — tj. sluzby, za kterymi osoba dochazi, nebo je doprovazena
nebo dopravovana do zafizeni socidlnich sluzeb a soucasti sluzby neni
ubytovani.

e Terénni — tj. sluzby, které jsou osobé poskytovany v jejim pfirozeném

prostiedi.

1.2 Socidlni pracovnik

Socialni pracovnik muze vykonavat profesi na nejriiznéjSich urovnich socidlni
prace, jelikoz se pohybuje v jejim Sirokém spektru. To zahrnuje vysoce specializované
oblasti spojené se supervizi, vyzkumem a vytvaienim teoretického zakladu, ptisobenim

vV ramci socidlné-spravni ¢innosti (Gulova, 2011). Zakon 108/2006 Sb., o socialnich
11



sluzbach tika, ze ,,socialni pracovnik vykonava socialni Setieni, zabezpecuje socialni
agendy vietné reseni socialné pravnich problemu v zarizenich poskytujicich sluzby
socCialni péce, socialne pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncepcni ¢innost
v socialni oblasti, odborné cinnosti v zarizenich poskytujicich sluzby socialni prevence,
depistazni cinnost, poskytovani krizové pomoci, socialni poradenstvi a socidlni
rehabilitace, zjistuje potieby obyvatel obce a kraje a koordinuje poskytovani socialnich
sluzeb .

Gulova (2011) déle uvadi, ze socialni pracovnik se Casto setkava s lidmi, ktefi jsou
socialné vylouceni a nejsou motivovani ke zmén¢ své narocné situace, a proto by mél
mit pracovnik pfedpoklady pro praci s klientem a mél by Sirokou skalu dovednosti
dokonale ovladat, jelikoz se stava pro klienta odbornikem, jenZ mu nabizi v tézké
zivotni situaci pomoc. Empatie a profesionalita se ziskava dlouholetou praxi a vede
k osamostatnéni klienta, ktery potfebuje citit vielost a zaujeti pracovnika jeho
ptipadem. Jako pozitivni mizeme vidét, ze Vyvoj V socialni oblasti v prvni poloviné
tohoto stoleti prosel obrovskou zmenou, diky které kvalifikovani socidlni pracovnici

ziskali spoustu zkuSenosti, které nyni vzajemné sdileji (Street work,...2014).

1.2.1 Vzdélani socidalniho pracovnika

Nasledujici predpoklady k vykonu povolani socidlniho pracovnika uvadi zékon ¢.
108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach: zpusobilost k pravnim tkondm, zdravotni
zpusobilost a odbornou zptisobilost. V. §110 tohoto zakona je odborna zpiisobilost
zakonem vymezena jako vys$i odborné ¢&i vysokoskolské vzdélani v oborech
zaméfenych na socidlni préci, socialni pedagogiku, humanitarni praci, socialn¢ pravni
¢innost, charitni ¢innost, socidlni politiku, socialni péci, socidlni patologii, pravo nebo
specidlni pedagogiku nebo za urcitych zdkonem vymezenych podminek absolvovani
akreditovanych vzdélavacich kurzi.

Miuzeme si ale polozit otazku, na kolik jsou kvalifikovani socialni pracovnici
schopni vykonavat kvalitni socialni praci, pokud absolvuji studijni programy a obory,
které Ministerstvo prace a socialnich véci uvedlo jako uznatelné pro vykon profese
socidlniho pracovnika, avSak jsou pomérné¢ vzdalené¢ od socidlni prace a predméty
stanovené dle Minimalniho standardu vzdélavani v socidlni praci jejich studijni plany

neobsahuji (Elichova a Sykorova, 2015). Gould and Baldwin (2016) k tomuto tématu
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uvadéji, Ze socidlni pracovnici jsou ovliviiovani pfedevSim znalostmi ziskanymi
studiem.

Musil (2013, s. 506 - 509) tika, Zze k omezeni kvality socidlni prace opravdu
dochdzi tim, ze je vykonavana pracovniky, ktefi nemaji kvalifikaci k poskytnuti
odborné pomoci se zvladanim problému v interakcich mezi nimi a jejich sociadlnim

prostiedim.

Minimalni standard vzdélavani v socialni praci

Zakon vymezuje odbornou zpusobilost socidlniho pracovnika jeho vzdélanim. Co
je, nebo by mélo byt obsahem tohoto vzdélani? Minimalni standard jakozto nastroj
zkvalitnéni vzdélavani v socialni praci pomérné pfesné vymezuje, v ¢em a jak by méli
byt vzdélavani studenti socialni prace vyssich odbornych a vysokych skol (Navratilova,
2013, s. 509).

Bednatr (2013, s. 520) uvadi, ze vzdélavani ma zasadni vliv na rozvoj kvality

socialni prace.

1.3 Syndrom vyhoieni

Némcova (2014) k této problematice uvadi, ze predevSim vliv socidlni opory je
zdlraziiovan v prevenci syndromu vyhoteni, kdy se jednd pifedev§im o oporu
poskytovanou stejné postavenymi spolupracovniky. Jako dulezité se tedy jevi doporucit
vedoucim pracovniklim podporovat tymovou spolupraci.

Toto obtizné 1é¢itelné onemocnéni je uvedeno v mezinarodni klasifikaci nemoci a
vyskytuje se zejména u profesi, které pracuji s lidmi. Charakteristikou tohoto
onemocnéni je totdlni emocionalni vyCerpani, které je reakci na praci v roviné télesné,
socialni i psychické (Vymétal, 2009). Gulova (2011) dodavé, ze syndrom vyhoteni
byva vétSinou zpisoben piepracovanosti ztady ptipadl, vnichz zfetelné zmény
k lepsSimu nejsou viditelné. Neangazovany vztah k situaci klienta, nezajem 0 piipad,
ztrata citlivosti k pfipadim i1 schopnosti tvofivé pracovat, dokonce az odpor ke

klientovi, to vSe jsou projevy syndromu vyhofeni.
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1.4 Navykova ldatka

Dle zakona ¢. 167/1998 Sb. o navykovych latkach ve znéni pozdé&jsich predpist se
dozvidame, Ze pro ucely tohoto zdkona se rozumi navykovymi latkami omamné latky a
psychotropni latky uvedené v ptilohach €. 1 az 7 natizeni vlady o seznamu navykovych
latek.

Na portalu Navykové latky (2017) se docteme, ze pod timto pojmem si lze
piedstavit takovou substanci, ktera ma pii uziti schopnost vyvolat navykové uzivani
nebo zavislost a ma takové ucinky, které méni prozivani, vnimani nebo télesné pocity.
To dokazuji 1 studie, které probéhly v bézné populaci, docteme se v nich, ze chronické
uzivani navykovych latek méa negativni dopad na pamét’ a dalsi neurologické funkce
(Muzar, 2014). Seznam téchto latek je uveden v piilohach k zakonu ¢. 167/1998 Sb. o
navykovych latkach ve znéni pozdéjsich predpist.

Drogy lze délit n€kolika zplsoby. Nejbéznéjsi systém drogy déli podle jejich
rizikovosti (jsou zde oznaCovany jako mékké ¢i tvrdé), avSak v tomto systému se
nevyhneme ur¢itému zobeciovani Navykové latky (2017).

Na uvedeném serveru je zastavan ndzor, ze nejpochopitelnéjsi zpiisob déleni drog
je dle uc¢inku, ktery vyvolavaji. Zde nalezneme tii kategorie:

e Drogy stimulac¢ni, povzbuzujici
e Drogy tlumivé, uklidnujici, tisici
e Drogy halucinogenni

Muncie (2015) uvadi, Ze problémy spojené s drogami jsou datované pomérné
nedavno (v 18. stoleti byly opidty volné¢ dostupné a podavané pii 1écbé nemoci,
uzkostnym détem, nebo je uzivali basnici, ktefi tak podnécovali svou kreativitu). O
tomto piSe 1 internetovy ¢lanek Tlumivé drogy (2017), ve kterém se dozvime, Ze latek,
které €lovek vyuziva pro uklidnéni ¢i otupéni, je celd fada. AvSak Clovek se na téchto
latkach stava snadno zavisly a je pro neho velice obtizné s uzivanim skoncit zejména
proto, Ze si na nich télo vypéstuje jak psychickou tak i fyzickou zavislost. Vznik

zavislosti je dle Stastné (2012) jednim z hlavnich rizik pfi uzivani drogy.
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1.5 Diagnoza zavislosti

Podstatnou charakteristikou syndromu zavislosti je uZivani psychoaktivni latky
nebo touha po uzivani urCité latky. Béhem pokust zastavit, nebo kontrolovat uzivani je
patrné, ze si jedinec uvédomuje své puzeni uzivat drogy (Kasalova, 2012). Minafik
(2007) tika, ze zavislost je velmi rozsifené onemocnéni, jelikoz syndrom zavislosti
muze byt pfitomen pro specifickou latku, tfidu latek, nebo $irsi fadu raznych latek (zde
se jedna o latky, pfi jejichz nedostatku jedinci pocituji nutkani uzivat pravidelné
jakékoli dosazitelné drogy).

Existuji populacni skupiny ve zvySeném riziku uzivani navykovych latek. Vyssi
miru uzivani drog vykazuji napf. mladi dospé€li v prostfedi nocni zibavy. Vysoce
rizikovou kategorii jsou dospivajici, ktefi jsou pro problémy s uzivanim navykovych
latek umisténi v diagnostickych nebo vychovnych tstavech aktefi vykazuji
mnohonasobné vyss§i zkusenosti nez jejich vrstevnici v obecné populaci (uzivani
drog,... 2015). S timto tvrzenim je v souladu i nazor Minatika (2007), ktery uvadi, Ze
zavislost je velmi rozsifenym onemocnénim. Toto onemocnéni ma podle n¢ho vazné

dopady na zdravi uzivatelu legaln¢ distribuovanych drog (tabak, alkohol).

1.5.1 SlozZky zavislosti

o Fyzické slozka zavislosti

Tato slozka nuti uzivatele dodrzovat urcity casovy odstup mezi jednotlivymi
uzitimi drogy, aby nedochazelo k rozvoji odvykaciho stavu - tzv. abstak (Zavislost, ©
2017). Na serveru Poruchy dusevni a poruchy chovani (2014) nalezneme, Ze se jedna o
skupinu pfiznakd, které maji rizné seskupeni a stupné zavaznosti, vyskytujici se pfi
relativnim nebo absolutnim odvykani psychoaktivni latky, ktera byla uzivana
dlouhodobé.

Zvladnuti tohoto nepiijemného stavu, ktery zpravidla trva nékolik dni, je mozné
s pomoci Iékaie nebo vlastni pomoci. K vaznym komplikacim mnohem cast¢ji dochazi
U odvykaciho stavu, ktery paradoxné vyvolavaji latky legalni, a tento stav neni
prakticky mozné zvladnout bez hospitalizace (Zavislost, © 2017).

e Psychicka slozka zavislosti
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Minatik (2007) uvadi, ze zvladnuti této slozky je otazkou n€kolika meésicii Ci let,
ackoli i po této dobé se zde nachazi riziko recidiv. Tato slozka je mnohem htife
ovlivnitelnd a pro jeji zvladnuti je zapotfebi mnohem vice neZ pevna vile. Proto je
divodem existence 1éCebnych zafizeni a dolécovacich center.

o Socialni (spolecenska) slozka zavislosti

Ondrejkovi¢ (2000) fika, ze napf. techno scéna, disko-kultura apod. je zpravidla
spojena s ritualizaci, jejiz soucasti, spole¢né¢ s konzumaci drog, byva i vznik
zvlastniho druhu komunikace, kterému béZzny obCan nerozumi. Mitze dojit az

k vytvoreni vlastniho slangového slovniku.

Druhy zavislosti podle mezinarodni klasifikace nemoci:
Zavislost na alkoholu
Zavislost na opioidech
Zavislost na kanabinoidech
Zavislost na sedativech nebo tlumivych lécich
Zavislost na kokainu
Zavislost na jinych stimulanciich, véetné kofeinu a pervitinu
Zavislost na halucinogenech
Zavislost na tabaku
Zavislost na organickych rozpoustédlech
Zavislost na n€kolika latkach nebo jinych psychoaktivnich latkach
Zavislostmi v pravém slova smyslu, jak vyplyvd z toho, co jsme se dozvédéli
vySe, nejsou: zavislost na préci, internetu, patologické hraéstvi ani poruchy piijmu
potravy. Pfesto tyto druhy navykového chovani maji se zavislosti spolecné rysy (NeSpor

in: Kasalova, 2012)

1.6 Terénni socialni prdace

Stanicek a Hrdina (2009) uvadéji, ze se terénni socialni prace zaméfuje na
uzivatele drog, ktefi se pohybuji, nebo Ziji na ulici, nejsou v kontaktu s zadnou
zdravotnickou, socialni ¢i jinou pomahajici organizaci, a v disledku toho jsou velmi

obtizné zachytitelni a ovlivnitelni.
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Tyto osoby nejsou v kontaktu s zadnou instituci jelikoz:
e maji Spatné zkusenosti z minulosti

e vibec nevédi o mozné pomoci

¢ informace, které maji, jsou zkreslené

e maji strach

Dle Gulové (2011) terénni socidlni pracovnik pfichazi za klienty do jejich
prirozeného socialniho prostiedi, zjistuje okolnosti jejich ptipadu na tGrade, ve skole,
V zaméstnani, atp.

Z uveden¢ho vyplyva, ze terénni pracovnik vénuje klientovi mnoho ¢asu. Pokud
ovSem dochazi k setkadni, kterd mohou byt nezbytna pro rozvoj a provozovani terénni
prace, avSak jedna se o lidi, kteti do cilové skupiny nepatii, nelze toto setkani povazovat
za kontakt (Stanicek, 2009). Poté, kdy socidlni pracovnik vstoupi do dané lokality,
nabizi zde své sluzby a ty propojuje se sluzbami dal§imi. Pozici respektovaného poradce
buduje na zakladé neformalnich schtizek s lidmi z ghetta (Gulova, 2011).

Ke kontaktu mezi pfijemcem a poskytovatelem sluzby dochazi za predpokladu, ze
piijemce vyuzije alespon nékterou ze sluzeb poskytovatelem nabizenych. Dale jde také
0 pouhé ujisténi, Zze program funguje a pracovnik je k dispozici, k takovéto situaci
dochazi v terénni praci a jde 0 cileny kontakt klienta s pracovnikem (Gulova, 2011).

Stani¢ek (2009) nazyva situaci, kdy dojde ke kontakiu bez cCerpani sluzby,
nespecifikovanym kontaktem. Tato situace nastadva naptiklad tehdy, kdy klienti
vyuzivaji prostory v kontaktnich centrech.

Dle Wedlichové (2008, s. 99-100) mtizeme jako klady terénni socialni prace zminit
naptiklad otevienost terénu (velkd plocha, neohrani¢ené uzemi), klienti nemusi
dochazet do zafizeni, ze strany klienti se setkdvdme s menSi ostraZitosti,
S experimentatory nebo s ohrozenou skupinou se l1épe dafi navazat kontakt, 1ze 1épe
informovat §ir$i vetejnost, potencionalni klienti maji ke sluzbé lepsi ptistup — jsou ve
svém teritoriu, lze nabizet jiné mozné alternativy pro feseni problému klientti v jejich
vlastnim prostfedi, u pravidelnych uzivatell miZeme docilit zmenSeni strachu
Z vyuzivani sluzeb piimo v zafizeni — osvéta sluzeb poskytovanych v kontaktnich
centrech.

Na druhou stranu Wedlichova (2008, s. 99-100) udava piiklady, kdy se mizeme

setkat i S negativnim postojem k terénni praci a mezi argumenty spadajici do této
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kategorie tadi napiiklad situaci, kdy z technickych divodi neni mozno poskytnout
vSechny sluzby jako v zafizeni a tim padem dochdzi k omezeni nékterych sluzeb,
kvuli pravidelné terénni praci se zmensSuje potieba vyzkouset sluzby také v kontaktnich
centrech, objevuje se nelibost $ir§i vefejnosti k vykonu terénni prace, pomijivost
nékterych kontaktl, klienti mohou byt ostraziti pfed vefejnosti — odhaleni jejich ,,brani*
vefejné, individualngjsi prace s jednotlivymi klienty je ohrozena z hlediska vétsiho
poctu klientll na jednom misté (malo prostoru k zaméfeni se na individualni potteby
klienta), néktefi klienti nevnimaji rozdil, zda jednaji s terénnim pracovnikem nebo
s kamaradem na stejné lodi.

Fakultativni sluzby, mohou byt nabizeny za ptedpokladu, Ze ma pracovnik pro tyto
sluzby odpovidajici vzdélani. Mezi tyto sluzby fadime zejména odborné a terapeutické

sluzby (Zimmermannova 2009, s. 307-314).

1.7 Nizkoprahova zaiizeni

Objektivni i1 subjektivni pirekdzky mohou branit vyuzivani sluzby, nebo od né¢ho
osoby, kterym je sluzba urcena, odrazovat. Proto jsou socidlni sluZzby nebo zafizeni
socialnich sluzeb oznacované jako nizkoprahové a jsou poskytované zplisobem, ktery se
snazi vliv téchto prekazek snizit (Nizkoprahové sluzby,...2017).

Dle Herzoga (2011) jako bariéry, které brani osobam vyhledat pro n¢ prospésnou
sluzbu, oznacujeme nasledujici:

e neznalost a neinformovanost

e rezignace, lenost a pasivita

e neschopnost ¢i neochota plnit podminky spojené s Cerpanim béznych sluzeb
e neschopnost ¢i neochota sluzbu vyhledat

e obava ze stigmatizace ¢i postihu

Z diivodu uvedenych i1 dalSich moznych piekazek, jsou nizkoprahové sluzby
koncipovany napi. jako: bezplatné (popiipadé je vySe uhrady stanovena tak, aby se
piekazkou pro zdjemce o sluzbu nestala), dopravné dostupné, s vhodnou provozni
dobou, s minimem pravidel, ktera jsou tu nastavena (Nizkoprahové sluzby..., 2017).

Herzog (2011) uvadi jako zakladni rysy nizkého prahu nésledujici:

e zaméfeni na osoby, které nevyhledavaji institucionalizovanou pomoc
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e sluzba je poskytovana v co nejvice ptfirozeném prostiedi klienta

e pro realizaci sluzby neni nutné znat o klientovi podrobné tidaje

e Dbariéry vyuziti sluzby jsou odstranovany

e pragmatictéjsi nastaveni cili

Tesnéjsi spoluprace neni v nizkoprahovych sluzbach tim, co vede klienty téchto
sluzeb k uspokojeni jejich potieb (Nizkoprahové sluzby...,2017). Potencionalni klienti
nizkoprahovych programii jsou podle Herzoga (2011) casto v odporu vici nabidce
pomoci obecné a to z diivodu, Ze si nepfipousti, Zze by jim sluzba mohla byt prospé$na.
Vzhledem Kk zivotnimu stylu a prostiedi, ve kterém se cilova populace pohybuje, je
zfejmé, Ze mohou nastat jisté obtiZze (v tomto pifipad€ hovofime o siti sluzeb socidlni

prevence).

1.8 Kontaktni centra

Dle zakona ¢. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach tato sluzba spada do kategorie
sluzeb socialni prevence. Jedna se o nizkoprahova zatizeni, ktera poskytuji ambulantni,
popiipadé i terénni sluzby osobam ohrozenym zavislosti na navykovych latkéch.
Snizovani socialnich a zdravotnich rizik spojenych se zneuzivanim nadvykovych latek je
cilem této sluzby, kterd poskytuje tyto zakladni Cinnosti: socidln¢ terapeutické ¢innosti,
pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmii a pfti obstaravani osobnich zaleZzitosti
a Vv neposledni fad€ i poskytnuti podminek pro osobni hygienu.

Wedlichova (2008, s. 307-3014) tika, ze v oblasti socialnich sluzeb je K -centrum
brano jako nizkoprahové zatizeni pro lidi, ktefi jsou na droze zdvisli, nebo jsou ji
ohroZeni. Kazdé sdruzeni nebo zafizeni ma predepsany manual k vykonu terénni prace,
ktery je zavazny a kazdy terénni pracovnik je s nim srozumén. Jsou v ném obsazeny
veskeré informace a postupy, kterymi by se mél socialni pracovnik fidit.

V kontaktnich centrech, podle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. § 24, jsou zakladni
¢innosti pii poskytovani socialnich sluzeb zajistovany v rozsahu nasledujicich tkonti:

a) Socialné terapeutické ¢innosti

Do této kategorie spadaji socioterapeutické ¢innosti, jejich poskytovani vede k

rozvoji nebo udrzeni osobnich a socidlnich schopnosti a dovednosti podporujicich

socialni zaclefiovani osob. Dale sem fadime poskytovani informaci o rizicich spojenych
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se souCasnym zpusobem zivota a jejich snizovani prostiednictvim metod zalozenych na
pristupu minimalizace Skod.
b) Pomoc pFi uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pri obstaravani
osobnich zaleZitosti
Do této kategorie fadime pomoc pii vyfizovani béznych zalezitosti a pomoc pii
obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podporu pfi dalSich aktivitich
podporujicich socialni zaclenovani osob.
) Poskytnuti podminek pro osobni hygienu
Tato posledni kategorie obsahuje zajisténi podminek pro bézné tkony osobni

hygieny a také zajisténi podminek pro celkovou hygienu.

1.9 Individualni planovani

Mahrova (2008) uvadi, Zze ptivod tohoto zpiisobu socidlni prace pochazi z USA a
za zakladatelku je povazovana Mary Richmondova. Predpokladalo se, ze predevsim
charakterové nedostatky jsou pfi¢inou chudoby, a proto kladla diraz na pottebu studia
klientova socidlniho prostfedi. Intervence do klientova prostfedi (tzv. nepifimé metoda)
a rozvoj pevného vztahu se socidlnim pracovnikem, diky némuZz je klient veden
k aktivitam a rozhodnutim (pfima metoda), byly Mary Richmondovou povazovany za
hlavni metody socialni prace.

Na pfelomu osmdesatych a devadesatych let 20. stoleti se objevuji prvni
publikace, které maji v titulu Planovani zamérené na osobu, které ma nejdelsi tradici u
0sob s mentalnim postizenim. At jiz nazveme tento zpusob planovani jako
individualizované planovani nebo planovani osobni budoucnosti, vzdy jsou potieby
organizace podiizeny potiebam klienta, pfedev§im jeho cilim, planim (Matousek a
kol., 2011).

Masat (2013) tika, ze klient je vzdy socidln€ pracovnim vztahem vclenén do
skupinovych vazeb (vici rodinnym piislusniktim, prateltim, socidlnim pracovnikiim), a
proto lze v urditém smyslu tvrdit, Ze individualni forma socialni prace neexistuje.
Povinnosti poskytovatell socidlnich sluzeb pfi planovani sluzby jsou v soucasné dobé
v Ceské republice vymezeny v zakoné ¢. 108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach, dale ve

vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zdkona o socialnich
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sluzbach, a to konkrétné¢ Pfiloha ¢. 2 Kk vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.: Obsah standarda
kvality socialnich sluzeb. Podstatny je § 2 zakona ¢. 108/2006 Sb., 0 sociadlnich
sluzbach, ktery ukladd povinnosti poskytovatelim socialnich sluzeb, mezi které patii
narok kazdé osoby na bezplatné poskytnuti zdkladniho socidlniho poradenstvi o
moznostech feSeni neptiznivé socidlni situace a moznostech jejiho predchazeni.

Individualni planovani je proces, S vlastnim zalitkem, pribéhem a
vyhodnocenim, ktery probiha plynule nebo po krocich. Pomoci téchto krokti se dociluje
zadoucich zmén (Bickova, 2011). Pelclova (2013) dodava, ze ucelem strategického
planovani je védét, co a pro¢ chei udélat. Tato metoda je vhodna pro poskytovatele
socialnich sluzeb, ktefi si chtéji ujasnit smétovani své organizace.

Rozsah a forma pomoci poskytovana prostiednictvim socialnich sluzeb musi
zachovavat lidskou distojnost osob. Souborem zakladnich ¢innosti je vymezen obsah
kazdého druhu socidlnich sluzeb. Tyto ¢innosti je poskytovatel povinen zajistit, jelikoz
jsou nedilnou soucasti socialnich sluzeb (Matousek a kol. 2011). V zakoné 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach se docteme, ze pomoc musi pisobit na osoby aktivné,
podporovat jejich samostatnost, motivovat osoby k takovym ¢innostem, které nevedou
k prohlubovani nepfiznivé socialni situace nebo k setrvani v takové situaci a
pfedev§im musi pomoc vychéazet z individualng€ uréenych potieb osob a musi posilovat
jejich socialni za¢lenovani. Sluzby musi byt poskytovany v nalezité kvalit€ a v zajmu
osob takovymi zptsoby, aby dodrZzovani lidskych prav a zakladnich svobod bylo vzdy
disledné¢ zajisténo.

Dale mezi povinnosti poskytovatell socialnich sluzeb podle § 88 pism. f) zdkona
¢.108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach patii podle osobnich cili, potieb a schopnosti
osob:

e plénovat pribeh poskytovani socialni sluzby, vést individualni zaznamy o
prabéhu poskytovani socialni sluzby,

e vést pisemné¢ hodnoceni a za ucasti téchto osob hodnotit prabéh
poskytovani socialni sluzby, je-li to s ohledem na jejich zdravotni stav a
druh poskytované sluzby mozné, popfipadé za ucasti jejich opatrovnikl
nebo zdkonnych zastupci, a jeho vystupy zapisovat do pisemnych

individualnich zaznama.
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Individualni pldnovani je proces, s vlastnim zacitkem, pribéhem a
vyhodnocenim, ktery probiha plynule nebo po krocich. Pomoci téchto krokti se dociluje
zadoucich zmén (Bickova, 2011). Pelclova (2013) dodava, ze ucelem strategického
planovani je védét, co a pro¢ chci udélat. Tato metoda je vhodna pro poskytovatele

socialnich sluzeb, ktefi si cht¢ji ujasnit smefovani své organizace.

1.10 Klicovy pracovnik

Slovni spojeni ,.,klicovy pracovnik* nenalezneme uvedené v zakoné ¢. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbach a neni uvedeno ani ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. Tento

pracovnik je kliCovy pro svého klienta, nikoli pro svého zaméstnavatele (Bickova,
2011).

Dle Kadrnozkové (2014) klicovy pracovnik zastava nejcastéji funkei:
e poradce,
e zprostfedkovatele informaci,
e pomocnika pfi vyhleddvani potieb a osobnich cilt uzivateld,
e terapeuta,
e obhjjce,
e realiza¢niho pracovnika.

Jednotlivé role a jejich kombinace mohou byt rizné podle druhu socialni sluzby a
jednotlivych poskytovatelil. Pro uZivatele je klicovy pracovnik dle Svabkové (2016)
nejen partnerem pro naplanovani prubéhu sluzby, ale také tzv. divérnikem, nékym, kdo
umi zprostfedkovat pomoc, kdo uzivateli rozumi, komu se mize s ¢imkoli svéfit, ale
také s kym se uzivatel citi bezpecné.

Povéfend osoba (vétSinou to byva koordindtor) by meéla pozorné sledovat a
vyhodnocovat, zda tuto praci kliCovi pracovnici zvladaji, nebot’ kli¢ovy pracovnik,
ktery by tuto népli prace jakkoli nezvladal, by nemél byt ¢lenem tymu a nadéle tuto
funkci vykonavat (Malikova, 2011, s. 164). Za velice efektivni lze povazovat stav, kdy
je klicovy pracovnik s klientem v kontaktu od té doby, kdy zac¢ne sluzbu vyuzivat.
Kazdy Kklient ma pravo vybrat si klicového pracovnika, ktery mu pomaha hajit jeho

prava a pfedavd mu potiebné informace. Diky tomu, Ze touto osobou je od pocatku
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klicovy pracovnik, neni nutné pozdéji opakovat informace dalSimu pracovnikovi
(Bickova, 2011).

Dle standardu kvality €. 5 klicovy pracovnik s uzivatelem spole¢né planuje pritbéh
poskytovani sluzby s ohledem na jeho osobni cile a moznosti a priitbézn¢ s uzivatelem
hodnoti, zda jsou jeho osobni cile napliovany. (Piehled standardd kvality je
k nahlédnuti v piiloze €. 1).

Svabkova (2016) dale podotyka, Ze partnerska dvojice uZivatel — kli¢ovy pracovnik
muze pozitivné fungovat, ale také negativné ovliviiovat velké mnozstvi faktort, nebot’
muze vzniknout i situace, kdy tato dvojice partnerské spoluprace a komunikace schopna
neni. V takovém ptipadé maji uzivatelé i pracovnici moznost tuto spolupréci ukon¢it.

Ve vztahu klicového pracovnika s uzivatelem nikdo neuplatiuje svoji moc.
V tomto ptipadé se jedna o nedirektivni vztah, v némZ se neuplatiuji ptikazy ani
zakazy. Je zde podporovana kreativita, pocit bezpeCi a vzajemny respekt. (Bickova,

2011)
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2. Cile prace a vyzkumné otazky

2.1 Cile prace

Hlavnim cilem mé bakalaiské prace je porovnat individudlni planovani v rtznych
kontaktnich centrech v kraji Vysocina.

Jako dil¢i cil jsem si stanovila zjistit, jakd teoreticka vychodiska jsou v
kontaktnich centrech pfi individudlnim planovani s wuzivateli navykovych latek

vyuzivana.

2.2 Vyzkumné otazky

Nasledujici vyzkumné otazky byly sestaveny v souvislosti s naplnénim
stanovenych cili.

Prvni vyzkumna otdzka zjistuje odpovéd na otazku: ,Jaké jsou v jednotlivych
zafizenich spole¢né znaky pii individualnim pldnovani, v ¢em se naopak 1i$1?*

Druhd vyzkumna otazka zjistuje, jaké pristupy jsou vyuzivany socialnimi

pracovniky pfi individudlnim planovani s osobami zavislymi na navykovych latkach.
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3. Metodika

3.1 PouZita metodika

Tato bakalarska prace se d€li na ¢ast teoretickou a empirickou. Ve zminované
druh¢ ¢asti je pouzita metoda kvalitativniho vyzkumu. Jediny obecné uznavany zpiisob,
jak tento vyzkum provést ¢i vymezit, dle Hendla (2005) neexistuje.

Dle Svaiicka a Sed’'ové (2007) kvalitativni vyzkumnici pouzivaji zejména tii typy
dat: data =ziskana pozorovanim, data ziskand rozhovorem a data ziskana
analyzou dokumentti. Zamérem mého vyzkumu bylo provést analyzu dokumentii, do
kterych bylo moZno v pribéhu vyzkumu v jednotlivych kontaktnich centrech
nahlédnout. Toto vSak nebylo mozné, nebot’ dvé kontaktni centra odmitla zverejnit své
dokumenty. Aby mohly byt naplnény stanovené cile, byla data nasbirana
prostiednictvim polostrukturovanych rozhovort. Narativni a polostrukturované
rozhovory lze oznaéit jako dva hlavni typy hloubkovych rozhovort (Svatic¢ek a Sed’ova,
2007).

Rozhovory probéhly zacatkem mésice biezna. Ne&které otazky bylo nutné
poupravit, nebo doplnit po provedeném piedvyzkumu, ktery probéhl o mésic dfive.
V tomto obdobi byly zjistény nékteré nedostatky ve stanovenych otdzkach. Samotné
rozhovory nasledn¢ trvaly primérné 45 minut.

V Gvodni ¢asti rozhovoru byli komunika¢ni partnefi dotdzani ohledné dosazeného
vzdélani, délky praxe v oblasti IP a jejich pracovni pozice. V nasledujicim okruhu
zaméfujicim otazky na zkuSenosti komunikacnich partneri sIP, byli komunikacéni
partnefi dotazovani na dobu stravenou na této pracovni pozici, zda se s IP setkali jiz
diive, pocet klientti, pro které jsou klicovymi pracovniky, pfiblizny pocet sestavenych
individudlnich plant. Navazujici okruh otdzek se tykal vlastniho postoje KP
Kk individualnimu planovani. Zde byly KP pokladany otazky ohledné casu ktery
prumérné stravi pii IP, zda maji ve své pracovni naplni vymezeny cas pro IP, zda je pro
né tento Cas dostacujici. Dale v tomto okruhu KP pojmenovali pro n¢ kladné stranky a
piekazky pii IP. V zavéru toho okruhu KP odpovidali, zda mé podle nich IP smysl a je

pro n¢ tedy spiSe piinosem Ci pritézi.
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Tteti okruh otdzek se zaméfil na vychodiska IP. Zde byli KP dotazovani z ¢eho pii
IP vychazeji, zda vyuZiji poznatky ziskané studiem VS (popitipadé o jaké poznatky se
jedna), jaké vyuzivaji ptistupy pii IP. Dale zde byly otdzky zaméfené na zpracovani
metodik a jejich ptipadné revize. Jako posledni v tomto okruhu byla poloZena otazka,
zda maji KP moznost uc€astnit se $koleni zaméteného na IP.

Naésledujici okruh se zaméfil na samotny proces individualniho pldnovani. Zde byli
KP dotazovani, zda v jejich organizaci plati pravidla pro IP. Dale zda se na individudlni
planovani ptipravuji. Nasledujici otazka zjistovala, jakym zptisobem jednaji KP se
zajemcem o sluzbu. KP byli téz dotazani, po jaké dob¢ sepisuji s klientem dohodu a zda
nékdy museli fesit odmitnuti klienta k jejimu podepsani. V tomto okruhu byli KP
dotazovani na to, jak reaguji klienti na seznameni s individualnim planovanim a po jaké
dobé snimi sepisuji IP. Nasledovala i1 otdzka zaméfend na vyuZivani softwarovych
programu v ramci individualniho planovani.

Paty okruh otazek byl zaméfen na cile stanovené pii IP. Zde komunikacni partnefi
odpovidali, zda pomahaji klientim pii formulovani potieb a cili. Dale také uvedli,
s jakymi cili se u svych klientl setkdvaji nejcastéji. Tieti otdzkou bylo zjisténo, po jaké
dobé¢ KP provadeji revizi stanovenych cili. Posledni otazkou tohoto okruhu bylo
zjisStovano, zda maji klienti zjem zpétné nahlédnout do svého IP, popiipad¢ sami ménit
stanovené cile.

Dalsi okruh popisuje planovani s uzivateli navykovych latek. KP byli dotazani, zda
pocituji rozdil v individudlnim planovani s klienty, kteti navykové latky uzivaji a ktefi
nikoli. Druhd otazka vtomto okruhu zjistovala zkuSenost komunikacnich partnert
s individudlnim planovanim v pfipad¢, kdy se klient nachazel pod vlivem navykové
latky.

Sedmy okruh otdzek byl zaméten na spolupraci. V tomto okruhu bylo zji§tovano,
zda KP pfi individudlnim plédnovani spolupracuji s kolegy, poptipadé s dalSimi
kontaktnimi centry a s rodinami klienti KC. Dale byly zjistovany i divody kazdé
jednotlivé spoluprace. Posledni otdzkou tohoto okruhu byla nabidka nasledné péce, pii
ukonceni vyuzivani sluzeb KC.

Posledni okruh otazek se orientoval na supervizi. KP byli dotazovéni, zda maji

moznost pracovat pod supervizi. Pokud tuto moznost maji, tak zda se jedna o supervizi
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skupinou ¢i individualni. Posledni otazka zde zjist'ovala, jak ¢asto maji moznost se
k dividualni. Posledni otazka zde zjis§tovala, jak Cast KP t

supervize ucastnit.

3.2 Zkoumany soubor

Zkoumanym souborem tohoto vyzkumu byli socialni pracovnici kontaktnich center
Vv kraji Vysocina. Tito socidlni pracovnici, dale oznacovani jako komunikacni partnefi,
byli vybrani metodou zdmérného vybéru.

Metoda ucelového vybéru je dle Vojtiska (2012) urcena pro kvalitativni vyzkumy.
Déle tento typ vybéru popisuje jako vybér vedeny vyhradné zamérem vyzkumnika, jenz
rozhoduje, kdo bude potfebam a zaméteni jeho vyzkumu nejlépe odpovidat.

Ve spolecenskovédnich vyzkumech hraji déle roli etické otazky. Jak uvadi Levy
(2012) etika hraje dulezitou roli v mezilidskych vztazich. Hendl (2005) dale poukazuje
na skutecnost, ze je potieba ziskat informovany (pouceny) souhlas. To znamena, Ze se
osoby vyzkumu zic¢astni pouze za ptredpokladu, ze S tim souhlasi. Tento souhlas mutze
byt aktivni (podepsani ur¢itého dokumentu) nebo pasivni (zde podpis vyzadovan neni).

Na uvod probéhlo vzijemné piedstaveni se s KP, ktefi byli dotazovani ohledné
dosazené¢ho vzde€lani, zkusSenosti s [P a pracovni pozice. Vyjma jednoho KP vSichni
dosahli VS vzdélani, zminény KP si toto vzdélani v soucasné dobé dopliuje. Druh4
otazka uvodni ¢asti smétovala ke zkuSenostem s individualnim planovanim. V tomto
ohledu se zde naskytlo rozpéti od dvou do tfinacti let. U posledniho bodu uvodniho
okruhu otazek bylo zjisténo, ze vSichni KP zastavaji funkci klicového pracovnika a
komunikacni partnefi ¢. 1, 4, 5 navic funkci vedouciho pracovnika. Odpovédi jsou

zpracovany a nasledné€ zaznamenany do tabulky ¢. 1: Komunikaéni partnefi.
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Tabulka ¢. 1: Komunikaé¢ni partneri

Zkusenosti
Dosazené
KP s individualnim Pracovni pozice
vzdélani
planovanim
VS -
Kli¢ovy pracovnik,
KP 1 bakalatské 8 let
. vedouci pracovnik
studium
VS -
KP 2 magisterské 5 let Kli¢ovy pracovnik
studium
VS -
KP 3 magisterskeé 2 roky Kli¢ovy pracovnik
studium
VS — 13 let (individualng
' ' Kli¢ovy pracovnik,
KP 4 magisterskeé pléanoval i1 pfed ukotvenim
] vedouci pracovnik
studium IP v zakong¢)
VOS, Klicovy pracovnik,
KP5 5 ' 5 let P
VS - dokoncuje vedouci pracovnik
VS -
KP 6 magisterské 7 let Kli¢ovy pracovnik
studium

Zdroj: Viastni vyzkum
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4. Vysledky

4.1 ZkuSenosti komunikacnich partnerit s IP

Poté, co byla uzaviena uvodni Cast rozhovoru, bylo plynule navdzano prvnim
okruhem otazek. Zde byly zvoleny obecné typy otazek zjistujici, zda KP vykonavaji
roli klicového pracovnika, jaky je pocet jim ptidélenych klientti a jaky je pocet jimi
sestavenych individudlnich plani.

Shrnuti k nahlédnuti v nésledujici tabulce €. 2.

Tabulka ¢. 2: Komunikaéni partnefi a individualni planovani

KP Role klicového | Pridéleny pocet Pocet sestavenych
pracovnika klient individualnich planu

KP1 ANO 50 > 100

KP 2 ANO 65 90

KP3 ANO 70 50

KP4 ANO 35 > 100

KP5 ANO 80 80

KP 6 ANO 60 50

Zdroj: Viastni vyzkum

Prosttednictvim rozhovoril bylo zjisténo, ze na kazdého komunikacniho partnera
pfipadd pocet klientli v fadech desitek. U komunikacniho partnera ¢. 5 se jedna
dokonce 0 pocet kolem 80 uzivatel. Oproti tomu KP ¢. 4 ma ptidéleno 35 klientd, coz
je oproti KP ¢. 3 polovina. AvSak i tento KP uvedl, Ze naslednd administrativa spojena
s vysokym poctem klientii, pro které je klicovym pracovnikem, je pro néj prekazkou
v ramci individualniho pldnovani. Z divodu odlisnych, avsak vysokych, pocti klientd
na jednoho klicového pracovnika se i pocet sestavenych individudlnich plant KP
sta sestavenych individudlnich plant. KP ¢. 3 ma pomérné vysoky pocet pridélenych
klientti, avSak nejniz§i pocet sestavenych individudlnich pldnd. Tuto skutecnost
vysvétluje predev§sim tim, Ze klienti vyuzivani sluzby omezi jiz ptfed sestavenim
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individudlniho planu a také tim, ze v jejich organizaci od letoSniho roku doslo

K personalnim zménam, proto pocet jemu piidélenych uzivatel natolik stoupl.

4.2 Postoj KP k individudlnimu planovani

Dale byl v pribéhu rozhovorli zjiStovan vlastni postoj jednotlivych KP

k individualnimu planovani, ktery je shrnut v tabulce ¢. 3.

Tabulka ¢. 3: Postoj KP k individualnimu planovani

KP Ma podle Vas Kolik ¢asu stravite Je pro Vis ¢asovy fond
IP s uzivateli sestavenim IP? pro IP dostacujici?
NL smysl?
KP1 50 % 60 min ANO
KP 2 ANO 60 min ANO
KP 3 Asi ANO 30 min ANO
KP 4 ANO 45 min ANO
KP 5 ANO 25 min ANO
KP 6 ANO 30 min ANO

Zdroj: Viastni vyzkum

Nejprve byli KP dotazani, zda ma podle nich individualni planovani s osobami
zavislymi na navykovych latkdch smysl. Komunikac¢ni partneii ¢. 2, 3, 4, 5, 6
odpovédéli kladné, avSak KP ¢. 3 nad svou odpovédi chvili vahal. Jako diivod svych
pochybnosti uvedl nespolehlivost klientd dodrzet dané kroky k dosaZzeni vlastnich
stanovenych cili. KP ¢. 1 zhodnotil smysl individudlniho planovani s osobami
zavislymi na ndvykovych latkach z 50 % kladné a z 50 % zaporné. Jako divody uvedl
taktéz nespolehlivost klientli a také rychle se ménici situaci klientt.

Dale byli KP dotazovéani na primérnou dobu stravenou individualnim planovanim
s klienty a také, zda je pro né tato doba dostacujici. KP ¢. 1-4 maji stanovenou dobu
pro piimou praci s klienty a tato doba jim vyhovuje k sestaveni individualnich pland.
Oproti nim KP ¢. 5 a 6 nemaji pfimo vyhrazenou pfimou praci s klienty a tudiz maji

moznost dany Cas vyuzit dle svych potfeb. PiredevSim 1 proto, ze je rozdil mezi
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individudlnim planovdnim v terénu, nebo Vv kontaktnim centru se doba IP lisi.
V prvnim uvedeném piipad¢, pokud uzivatel zada pouze o vyménu jehel a piedani
zdravotnického materiélu, je doba planovani v fadu n€kolika malo minut. Oproti tomu
vV druhém ptipadé stravi komunikacni partnefi individualnim planovanim od 30 do 60
minut.

Tabulka ¢. 4 nam ukazuje, jaké kladné stranky a naopak jaké pirekazky
individualni planovani KP ptinasi. Dale zde také nalezneme odpovéd’ na otazku, zda se
pfi individualnim planovani s uzivateli ndvykovych latek jedna pro KP spiSe o piinos

nebo pritéz.

Tabulka ¢. 4. Zhodnoceni individualniho planovani KP

KP Kladné stranky IP Piekazky v IP IP je
pritéZi/prinosem

KP1 Orientace klienta ve své situaci | M¢nici se situace Pritéz

KP 2 Neuved| Administrativa Pritéz

KP3 Klient pojmenuje svoji zakazku | Administrativa Piitéz

KP 4 Klienti soc. pracovnik uvedou Administrativa Ptinos

svoji nabidku, hledani idealniho

reSeni

KP 5 Klient pojmenuje svoji zakazku, X Ptinos
soc. pracovnik uvede nabidku

sluzeb

KP 6 Klient pojmenuje svoji zakazku Nespolehlivost Ptinos

klientt

Zdroj: Viastni vyzkum

KP ¢. 1 mezi kladné stranky individudlniho planovani fadi pfedevSim orientaci
klienta ve své situaci. Podle néj, praveé kdyz klient sdm pojmenuje svilj stav a pokousi
se nalézt feSeni a stanovit si tak cile, ziska urcity, byt i nepatrny, odstup a muze se
nad svou nastalou situaci zamyslet. Obdobné na kladné stranky nahlizi i KP ¢. 3 a 5,
kteti uvadéji, ze je dualezité, pokud klient pojmenuje svoji zakazku. Tedy fekne, co

ocekava od vyuzivani kontaktniho centra a spoluprace se svym kli¢ovym pracovnikem.
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Takto na IP nahlizi i KP ¢. 6, pro kterého je pojmenovani klientovi zakazky téz
dalezitym krokem. Komunikacni partner €. 2 vV rozhovoru neuvedl zadné kladné stanky
individualniho planovani. Jeho vysvétlenim bylo, Zze ho momentalné Z4dné4 nenapada.

KP ¢. 4 nahlizi na individudlni planovani velice pozitivn¢. Domniva se, ze je
opravdu dulezité, aby klient i klicovy pracovnik vzajemné ptedstavili svoji nabidku a
spole¢né se dopracovali k idealnimu feseni nastalé situace. Kdy pouze klienta vede a
nezasahuje do sestavovani jeho cilt.

Mezi ptekazky individualniho planovani byla KP ¢. 2, 3, 4, uvedena administrativa.
Podle KP se jednd o spoustu papirti, které pracovnikiim ptidéldvaji mnoho prace navic.
Také bylo prostiednictvim rozhovori zjiSténo, Ze samotni klienti na sepisovani
dokumentl nereaguji pozitivné. Vice informaci k nahlédnuti v tabulce ¢. 5: Reakce
uzivatelli na povinnost sestavit IP.

Me¢hnici se situaci v zivotech klient uvedl jako piekazku KP ¢. 1. Zvlasté u osob
zavislych na nadvykovych latkach se pry situace méni ze dne na den. Poté se sestavené
individualni plany obnovuji velice ¢asto. Nespolehlivost klientl je pro KP €. 6 jedinou
ptekazkou pfi individualnim planovani a KP ¢. 5 zadnou piekazku v IP neuvedl.

Na otazku, zda je pro KP individualni planovani spiSe piinosem nebo naopak
pritézi, zvolili prvni moznost s jistotou komunika¢ni partnefi ¢. 4, 5 a 6. Ostatni se
K této otazce vyjadrili zaporné. Uvedli, ze individualni planovani probihalo i pied jeho
zakotvenim v zakoné€. Nyni je vSak nutné vést vSechny zdznamy v papirové podob¢ a

to je pro pracovniky zasadni pritéz.

4.3 Vychodiska IP

V tomto okruhu otazek byli KP dotazovani, zda maji ve svém zafizeni zpracované
metodiky. Dalsi otazka byla téz zaméfena na metodiky a tykala se jejich aktualizaci.
Dale zde byli komunikac¢ni partnefi dotazani, jaké metody vyuzivaji pii praci s Klienty.

Shrnuti k nahlédnuti v nasledujici tabulce €. 5.
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Tabulka ¢. 5: Metodiky + metody

KP Zpracované Aktualizace metodik Metody
metodiky

KP 1 ANO ANO Rozhovor,

pozorovani
KP 2 ANO ANO Rozhovor, in-
come dotaznik

KP 3 ANO ANO Rozhovor
KP 4 ANO ANO Rozhovor, in-
come dotaznik

KP 5 ANO ANO Rozhovor

KP 6 ANO ANO Rozhovor,

pozorovani

Zdroj: Viastni vyzkum

U otazek tykajicich se metodik se u vSech komunikac¢nich partnerd objevily shodné
odpovédi. Z uvedené tabulky je ziejmé, ze vSichni pracovnici maji ve svém zafizeni
zpracovan¢ metodiky, které jsou prabézné¢ aktualizované. Na otazku ohledné
pouzivanych metod pii praci s klienty vSichni KP jednotné zvolili rozhovor. Déle pak
KP €. 1 a 6 navic metodu pozorovani a KP €. 2 a 4 zjist'uji informace navic pomoci in-
come dotazniku.

Tento okruh otazek také zjistoval zceho KP pifi individudlnim plénovani
vychdzeji. Komunika¢ni partneii byli dotazovani, z jakych =zdroji cCerpaji pfi
individudlnim planovani, kde pro n¢j berou inspiraci. KP partnefi mohli volit mezi
zakonem ¢. 108/2006, Sb., o socidlnich sluzbach + vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb., kterou se
provadeji nckterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbédch, znalostmi ziskanymi
studiem, Skolenim, potfebami klientd, jiné. Dale zde byli KP dotazani, jaké ptistupy

vyuzivaji pii IP. Jejich odpovédi jsou shrnuté v tabulce ¢. 6: Vychodiska IP.
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Tabulka ¢. 6: Vychodiska IP

KP ZikKon ¢. Znalosti Skoleni Potieby Dalsi
108/2006 Sb., ziskané uzZivatelu
o socialnich studiem V8
sluzbach +
vyhlaska €.
505/2006 Sh.
KP1 ANO ANO ANO ANO NNS
KP 2 ANO X ANO ANO Manualy
KP3 ANO ANO ANO ANO ZkuSenosti
koleg
KP4 ANO X ANO ANO Stav, do
kterého se
chce uzivatel
posunout
KP 5 ANO Studuje ANO ANO Samostudium
KP 6 ANO X ANO ANO Kurzy

Zdroj: Viastni vyzkum

Prvni KP pfi individudlnim planovani vychazi ze zakona ¢&. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach a vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji ne¢ktera ustanoveni
zakona o socialnich sluzbach stejné jako vSichni ostatni KP. Navic vyuziva i znalosti
nabyté studiem, poptipadé ziskané ucasti na jednotlivych Skolenich. Nemén¢ dulezité
jsou pro n¢j i potieby uzivatelti, které pii rozhovoru zaradil na prvni misto. Pro
doplnéni uvedl jest¢ NSS klientt.

KP ¢. 2, jak jiz bylo zminéno, vychazi ze zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach. Na rozdil od ptedchoziho KP nevyuziva znalosti ziskané studiem. Odtvodnil
tento fakt tim, Ze v praxi je ¢asto nutné postupovat trochu jinak, nez jsme se naucili ve
Skole. Nevyluc€uje tim, ze dale studuje, avSak poznatky ziskané studiem na Skole pro né;
nebyly dostacujici. Dale vychazi ze zkuSenosti ziskanych absolvovanim riznych skoleni
a vychazi také z potieb uzivateli. Jako dopliujici uvedl, ze postupuje podle manuala,

které jsou u nich v organizaci vedené.
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V potadi 3. KP uvedl, Zze vychazi ze vSech uvedenych moznosti a pfidal navic
jeste zkuSenosti kolegii. Z téchto zkuSenosti je podle néj mozné si nejvice vzit do
nasledné praxe.

KP ¢. 4 vyuziva kromé& poznatkl ziskanych studiem vSechny uvedené moznosti.
Fakt, ze ze studia nevyuziva ziskané informace, komentuje tak, Ze je to jiz davno, kdy
byl na Skole a nyni se uc¢i kazdym dnem v praxi. V posledni kolonce zminil, ze
vychazi ze stavu, do kterého by se chtél klient posunout.

KP €. 5 a 6 odpovédéli na prvni otdzku toho okruhu kladné. Téz se jejich odpovéd’
shodovala u nésledujici otdzky. OvSem KP €. 5 odpovédél zaporné z diivodu, ze zatim
VS dostudovanou nema. Z potieb uZivatelti a $koleni vychazeji téz oba komunikaéni
partnefi. Jako dopliujici informaci uvedl KP €. 5 samostudium a KP €. 6 kurzy, kterych
ma moZnost se v ramci zaméstnani ucastnit.

Na otazku ohledné vyuzivanych ptistupti mi zadny z KP neuvedl konkrétni ptiklad.
Nicméné z odpovédi komunikacénich partnerii bylo ziejmé, Ze urcité ptistupy vyuzivaji a
veédi, Ze jsou ne¢kde zakotveny. AvSak zadny z KP nebyl schopen pojmenovat pristup,
ktery pfi praci vyuziva. Z tohoto divodu neni odpovéd na tuto otdzku rozpracovana

v tabulce.

4.4 Proces IP

Dale jsem se zaméfila na zplsob, jakym jsou ziskana data o klientech zpracovéna.
Otazka €. 1 znéla, zda KP vyuzivaji pfi individudlnim planovani néjaké softwarové
programy. Poté byli dotazovani ohledné piiprav na IP. Zda piipravy probihaji a dale
jejich konkrétnéjsi piiblizeni. Tyto odpovédi jsou K nahlédnuti v tabulce €. 7.
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Tabulka ¢. 7: Software + priprava na IP

KP Vyuziti Piiprava Odiivodnéni
softwarovych na IP
programi
KP 1 X ANO Hledani vhodného feseni dané situace
KP 2 X X Nevi, s jakou zakazkou klient pfijde
KP 3 X ANO Uvahy nad danou situaci konkrétniho
klienta
KP 4 X X Diive ano, nyni reakce v dané situaci
KP 5 ANO X Dulezité je mit vSeobecny piehled
KP 6 ANO ANO Pokud klient dorazi a smluvi si
schiizku na nadchézejici den, zjisténi
potfebnych informaci k dané
problematice

Zdroj: Viastni vyzkum

Z tabulky vyplyva, ze zadny z komunikacnich partnerti ¢. 1-4 nevyuziva k IP
zadny pocitacovy program. K této oblasti KP ¢. 1 a 3 uvedli, Ze by jeho vyuzivani
radi uvitali, a to pfedevsim z divodu velkého mnozstvi riznych slozek, které se velice
rychle hromadi, zabiraji spoustu mista a mnohdy se pfi vysokém poctu uzivatell stdvaji
nepiehlednymi. KP ¢. 5 a 6 vyuZivaji ke své praci program Excel, kam vepisuji
informace o jednotlivych klientech a tento soubor mezi sebou s ostatnimi kolegy sdileji.

U otazky pfiprav na IP se komunikacni partner ¢. 1 vyjadfil pozitivné a pro
upiesnéni doplnil, Ze se snazi, sim pro svoji lepsi orientaci, najit vhodné feSeni dané
situace. Naopak KP ¢. 2 ptipravy na IP neprovadi a to z toho divodu, Ze nevi, s jakou
zakazkou za nim klient pfijde. Reaguje tedy az v nastalé situaci.

U KP ¢. 3 jsou ptipravy k individualnimu planovani opét realizovany a to tim
zptisobem, ze KP nad danou situaci konkrétniho klienta uvazuje.

Ptipravy neprovadi KP ¢. 4, ktery uvedl, ze diive se na IP pfipravoval, av§ak po
letité praxi je nyni schopen reagovat ptimo v nastalé situaci. S timto tvrzenim souhlasi 1

KP ¢. 5, ktery uvadi, ze je dalezité¢ mit predevSim vSeobecny piehled. KP €. 6 se na
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individudlni planovani pfipravuje tak, ze pokud ho klient oslovi s néjakou otazkou, o
které¢ KP nema dostatek informaci, domluvi si schiizku na nésledujici dny a potifebné
informace dohleda.

Nasledujici tabulka ¢. 8 ukazuje, jak reaguji klienti kontaktnich center na povinnost

sestavit IP.

Tabulka ¢. 8: Reakce klientii na povinnost sestavit IP

KP Reakce klientt
KP 1 Strach z vyplinovani neznamych papiri
KP 2 Klient neni uvolnény,

Strach z vyplinovani neznamych papiria

KP 3 Strach z vypliiovani neznamych papird,

po opakovaném sestavovani IP jiz rutina

KP 4 X
KP 5 X
KP 6 X

Zdroj: Viastni vyzkum

U prvnich tii KP se pfi rozhovoru shodné objevila odpoveéd’ tykajici se nejistoty pii
seznameni klientl se sestavovanim IP. Komunikacni partner ¢. 2 uvedl, ze klient
vSak potvrdil, Ze se jedna pouze o prvotni zkuSenosti s IP. Pokud pry sestavuje IP
s klienty opakované, védi jiz, o co se jedna a vSe probiha hladce.

U KP ¢. 4-6 se odpoveédi shodovaly. Tito komunika¢ni partnefi uvedli, ze IP
sestavuji v pribé¢hu komunikace s klientem. Navic u KP ¢. 5 a ¢. 6 nejsou klienti
povinni cokoli podepisovat. To u pfedchozich KP partneri byla tato nutna
administrativni ¢ast oznacovana jako pfitéz.

Komunikacni partnefi byli dale dotazovani, po jaké dobé obvykle sestavuji IP a
druha kolonka tabulky ¢. 9 byla vénovana zajmu uzivatelti nahlédnout zpétné do svého

individualniho planu.
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Tabulka ¢. 9: Vytvoreni IP a zajem kK nahlédnuti do néj ze strany klienti

KP Po jaké dobé sepisujete Maji klienti zajem nahlédnout do
IP? svého IP?
KP 1 Do 1 mésice
X
KP 2 Ihned, spolu s in-come
dotaznikem X
KP3 Ihned X
KP 4 Ihned, spolu s in-come
dotaznikem 1
KP 5 X X
KP 6 X X

Zdroj: Viastni vyzkum

Z tabulky je patrné, ze nejrychleji sestavuji individualni plan KP €. 2,3 a4 z toho
KP ¢. 2 a¢. 4 maji sestaveni tohoto planu propojené spolu s in-come dotaznikem. KP
¢. 1 uvedl, ze individualni plan by m¢l byt sestaven do jednoho mésice od prvniho
kontaktu s klientem a toho se pry drzi. Uvedl, Ze vzdy zalezi na typu klienta. KP ¢. 5 a
6 individualni plany s klientem nesepisuji. Je zde pouze forma ustni dohody a
individualniho planovani. KP uvedli, Ze jde o sluzbu poskytovanou Kklientovi.
Administrativu vyfizuji tito pracovnici pozdé&ji.

Na otazku, zda maji Klienti zajem nahlédnout do svého individualniho planu,
odpovédél kladné pouze KP €. 4, ale uvedl pouze jednoho klienta, ktery tento zajem

projevil.

4.5 Cile klientu

V dalsi ¢asti rozhovoru jsme se plynule pfesunuli k otazkam tykajicim se
piedev§im cili stanovenych v individudlnim plénu. Zda zasahuji do sestavovani
jednotlivych cili, po jaké dob¢ probihd revize danych cilt, s jakymi cili se nejcastéji u

svych klientt setkdvaji. Ziskané informace jsou soustiedény do tabulky ¢. 10.
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Tabulka ¢. 10: Cile

KP Zasahujete do | Po jaké dobé | Nejcastéjsi cile
formulace probiha revize | s jakymi se u
poti‘eb a IP? klienta
osobnich cila? setkavate?
KP1 ANO, 3 mesice, Abstinence,
ale vi, ze to pokud nastane | sehnat bydleni
neni spravné | zména tak diive
KP 2 50 % Zvladnuti
3 mésice situace
KP 3 ANO 3 mésice Abstinence
KP 4 NE, Bezpecné brani,
snazi se 3 mesice pravidelné
zachytit cile z testovani
rozhovoru
KP 5 ANO 1 rok Nenicit si
zdravi, obstarat
jidlo, Cistota
KP 6 ANO, 1 rok Vyména,
vyslechne nerizikové

klienta a poté
mu sdéli

nabidku

brani, testovani,

poradenstvi

Zdroj: Viastni vyzkum

Z uvedené tabulky je patrné, Ze zasahovani do stanovovani cila

zavislé na ptistupu konkrétniho KP.
KP ¢. 1 uvedl, Ze zasahovani do sestavovani jednotlivych cilii neni spravné, avsak

n¢kdy se mu sdm neubrani. Je podle néj velice obtizné, udrzet své myslenky pouze ve

své hlavné a klientovi ,,nenapovidat*.

KP ¢. 2 do sestavovani potieb a cila klienta zasahuje piiblizné z 50% a to tehdy,

pokud vidi, Ze klient nedokaze svoji situaci pojmenovat a najit tak vhodné feSeni.
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Zasahovani pfi sestavovani cili potvrdil i KP ¢. 3. Podotkl, ze klienti vesmés nejsou
schopni sami stanovit cile, které by pro né byly dosazitelné a vedly k vyfeSeni
neptiznivé situace, ve které se nachazeji.

Snazit se zachytit cile, které by pro klienta byly vyhovujici, se snazi KP ¢&. 4.
Uvadi, Ze pokud jsou klienti vystaveni tlaku a v danou chvili maji byt schopni stanovit
si cile, jejichz naplnéni by vedlo k vymanéni se z nepfiznivé situace, Casto nejsou
schopni jasné uvazovat. Proto je dilezité vést s Klientem rozhovor a délat si priabézné
poznamky. Poté se doptat klienta, zda chape spravné, ze usiluje 0 dosazeni uvedenych
cili. I KP €. 5 a 6 uvedli, Ze zasahuji do sestavovani cil svych klientt. KP ¢. 6 uvedl,
ze vyslechne klienta a poté mu poskytne nabidku kontaktniho centra. Klient podle
tohoto KP sam mnohdy vlastné ani netusi, co mu KC miiZze nabidnout.

V dalsi kolonce tabulky lze spattit rozdil v revizich IP. Komunikaéni partneti €. 1-4
revize provadéji nejpozdéji po 3 mésicich a KP €. 5 a 6 nejpozdéji do 1 roku. Tito dva
KP ale uvedli, ze pokud se situace klienti méni, méni se samozfejmé i jejich

individualni plany.

4.6 Individualni planovani s uZivateli NL

Jako dalsi byla KP polozena otazka, zda se setkali se situaci, kdy byl klient pod
vlivem navykové latky a nebyl tak schopen individualné planovat. Popiipadé jak
v takové situaci KP reagovali.

Odpoveédi na tyto otdzky jsou zaznamenany v tabulce ¢. 11.

Tabulka ¢. 11: Klient pod vlivem NL

KP ZkuS$enost Reakce
KP 1 ANO Neplanuje se
KP 2 ANO Neplanuje se
KP 3 ANO Neplanuje se
KP 4 ANO Neplanuje se
KP 5 ANO Neplanuje se
KP 6 ANO Neplanuje se

Zdroj: Viastni vyzkum
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S touto situaci se jiz setkali vSichni komunikacni partnefi a shodné odpoveédéli, ze
v takovéto situaci neni mozné s klientem planovat. Individudlni pldnovani je poté
odlozeno na nasledujici den, nebo do t¢ doby, kdy jiz klient neni pod vlivem navykové

latky v takovém stavu, v némz neni schopen redlné uvazovat.

4.7 Spoluprace

V nasledujici tabulce ¢. 12 KP odpovidali na otazky tykajici se spoluprace pfi
individualnim planovani s kolegy. Své odpovédi nasledné¢ zdavodnili. Dale byli
komunikaéni partnefi dotazani na spolupraci s dal$imi kontaktnimi centry. I zde doslo

k odiivodnéni jednotlivych odpovédi. Piehled je k nahlédnuti v nasledujici tabulce ¢. 12.
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Tabulka ¢. 12: Spoluprace

KP Spoluprace Diivody Spoluprace Diivody
s kolegy s dalSimi KC
pri IP
KP1 ANO Klient X Pouze védi o existenci
komunikuje dalsiho KC
S vice pracovniky
KP 2 X Kazdy klicovy ANO Sdileni zkuSenosti
pracovnik planuje
se svymi uzivateli
KP 3 ANO Sdileni zkuSenosti ANO Stéhovani klienta,
piedani obecnych
informaci
KP 4 ANO Sdileni zkuSenosti ANO Sdileni zkuSenosti,
predani tipii pfi praci
s klienty
KP 5 ANO Klient X Pouze védi o existenci
komunikuje dalsiho KC, odkazuji
S vice pracovniky sem klienty, ktefi se
napiiklad st€huji
KP 6 ANO Klient ANO Pouze minimaln¢
komunikuje

S vice pracovniky,
pfichod nového

klienta

Zdroj: Vlastni vyzkum

KP ¢. 1 pfti individualnim pldnovani se svymi kolegy planuje proto, Ze jednotlivi

klienti komunikuji s vice pracovniky kontaktniho centra a ti Si mezi sebou zkusenosti

a ziskané informace pfedavaji. Tento pracovnik vi o existenci dalSich KC, avSak nijak

blize s nimi nespolupracuje.
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Niésleduje KP &. 2, ktery se svymi kolegy pii IP nespolupracuje. Rika totiz, Ze
kazdy pracovnik ma sviij okruh klient, se kterymi individualné planuje. Oproti
piedchozimu KP vSak sdili zkuSenosti s dal§imi kontaktnimi centry.

Nasledujici KP ¢. 3 a 4 spolupracuji pfi individudlnim planovani se svymi kolegy
a to tak, ze navzajem sdileji zkusSenosti. Oba téz spolupracuji s dal$imi kontaktnimi
centry. KP ¢. 3 predevSim pokud se klient st€éhuje, nebo pii pfedani obecnych
informaci. Uvadi v8ak, Ze klienti jsou u nich v zafizeni vedeni pod kédy a tudiz jsou
sdilené informace vzdy pouze v rovin€ obecné. KP ¢. 4 spolupracuje s dalsimi KC za
ucelem sdileni zkusenosti a ziskani tipa pro praci s klienty.

KP ¢&. 5 se svymi kolegy pii individualnim planovani spolupracuje. Rika, Ze klient
je v kontaktu s vice socialnimi pracovniky a ti si tudiz mezi sebou predavaji informace.
Tento komunika¢ni partner vi o existenci dalSich KC, avSak blize s nimi
nespolupracuje. Pouze klienty, o nichz vi, Ze se st€¢huji, odkazuje na toto kontaktni
centrum.

KP €. 6 téz se svymi kolegy sdili informace o jednotlivych klientech, zvlasté pak
pokud se jedna o klienta ve sluzb& nového. Jako minimalni oznacil spolupraci s dalSimi
KC v kraji nebo i mimo n¢;.

Nasledujici tabulka €. 13 popisuje téZ spolupraci, tentokrat vSak s rodinami klient

kontaktniho centra a diivody této spolupréce.

Tabulka ¢. 13: Spoluprace s rodinami klienti KC

KP Spoluprace Divody
KP1 ANO Selhani potomka
KP 2 ANO Informace 0 sluzbach, které KC poskytuje
KP 3 ANO Pocit osobniho selhdni
KP4 ANO Informace 0 sluzbach, které¢ KC poskytuje, pocit

osobniho selhani

KP5 ANO Spoluprace pouze narazova, odkazovani rodinnych

pfislusnikii na kontaktni a poradenské centrum

KP 6 ANO Spoluprace pouze narazova, vétSinou telefonicka

komunikace — informace o klientovi

Zdroj: Viastni vyzkum
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Vsichni KP odpovédéli na otazku tykajici se spoluprace s rodinami klienti KC
kladné. Posupné uvedli tyto divody: KP €. 1 oznacil jako hlavni divod spoluprace
s rodinami klientli to, ze tito rodinni pfislusnici s nim sdileji pocity o tom, ze jejich
potomek v zivoté selhal.

Jako diivod spoluprace zjistit informace 0 sluzbach, které KC poskytuje, uvedl KP
¢. 2. Komunika¢ni partner €. 3 jako hlavni podnét pro zdjem ke spolupraci rodin klienta
KC uvedl jejich pocit osobniho selhani. Rodiny v tomto piipad¢ podle né¢j hledaji
Vv kontaktnim centru hlavné oporu.

KP ¢. 4 stejné jako KP ¢. 2 wuvadi jako divod spoluprice ptredevSim zjistit
informace o sluzbach, které kontaktni centrum poskytuje, dale stejné jako KP ¢. 3
uvadi 1 pocit osobniho selhani. KP €. 5 fik4, Ze se v tomto pfipad¢ jedna o spolupraci
spiSe narazovou. Snazi se odkazovat tyto rodinné pfislusniky do kontaktniho a
poradenského centra.

KP €. 6 uvadi spolupraci s rodinami klientd pfedevsim jako telefonickou formu
komunikace. A stejn¢ jako KP €. 5 tika, Ze se jednd o spolupraci pfedev§im narazovou.

V dalsi tabulce ¢. 14 jsou znazornény odpovédi KP na otazku tykajici se

doporuceni navaznych sluzeb, pokud klient ukoncuje vyuzivani sluzeb KC.

Tabulka ¢. 14: Navazné sluzby

KP Doporuceni
KP 1 Nasledna péce, obcanska poradna, psycholog
KP 2 Terapeutickd komunita, obcanska poradna
KP 3 Nasledna péce, terapeutickd komunita
KP 4 Nasledna péce, terapeuticka komunita
KP 5 Obcanska poradna, adiktologick4 ambulance,

1éCebny

KP 6 Lécebny, korespondence

Zdroj: Viastni vyzkum

KP uvedli mezi nejcastéjsi doporucované sluzby: naslednou péci, terapeutickou

komunitu, pomoc psychologt, terapeutické komunity a obcanskou poradnu. KP ¢. 3
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navic poznamenal, Ze klienti z KC obvykle béZn¢ neodchazi. Jednd se pry vétsinou o

klienty, kteii KC vyuzivaji fadu mésicti nebo let a poté prosté ,,zmizi*.

4.8 Supervize

V poslednim okruhu otazek byli KP dotazovani ohledné supervize. Prvni otazka
zjiStovala, zda maji pracovnici moznost ucastnit se supervize. Dalsi otdzka zjistovala,
zda se jednéd o supervizi individuélni ¢i skupinovou. Posledni otdzka tohoto bloku a
vlastné i celého rozhovoru byla zaméfena na to, jak ¢asto maji KP moznost se supervize
ucastnit.

Odpovédi jsou zpracovany a zaznamenany v tabulce €. 15.

Tabulka ¢. 15: Supervize

KP MoZnost Individualni/skupinova Cetnost
supervize

KP1 ANO Individualni (moZnost 1/mésic
skupinové)

KP 2 ANO Individualni (moznost 1/mésic
skupinové)

KP 3 ANO Individualni (moZznost 1/mésic
skupinové)

KP 4 ANO Individuélni (moznost 1/mésic
skupinové)

KP 5 ANO Individuélni (moZnost 1/mésic
skupinové)

KP 6 ANO Individuélni (moZnost 1/mésic
skupinové)

Zdroj: Viastni vyzkum
Zde vsichni komunikacni partneti odpovidali naprosto shodné. Supervize se ucastni
vSichni KP a to konkrétné¢ supervize skupinové s moznosti supervize individudlni.

Cetnost supervize je u vSech komunikacnich partnerti jedenkrat mési¢né.
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4.9 Shrnuti vysledkii

V kapitole €. 4 jsem se vé€novala popisu jednotlivych tabulek, které byly utvofeny
na zaklad¢ provedenych a nasledné¢ zpracovanych rozhovort s pracovniky kontaktnich
center. Pro piehlednost nize shrnuji odpovéd’ na vyzkumnou otazku ¢. 1 — tedy spole¢né
a odliSné znaky individudlniho pldnovani, tak jak je popsali jednotlivi komunikacni
partnefi. Vyzkumné otazce €. 2 se podrobné&ji vénuji v Kapitole diskuze-

Vyzkumna otazka ¢. 1 zjiStovala, jaké jsou Vv jednotlivych zafizenich spole¢né
znaky pfi individualnim planovani a v ¢em se naopak lisi.

Mezi spole¢né znaky na zaklad¢ ziskanych dat fadim praci vSech komunika¢nich
partnert na pozici kliCového pracovnika. Dale jako spole¢ny znak vitam v jednotlivych
zafizenich zpracované metodiky, které jsou ve vSech kontaktnich centrech prabézné
aktualizovany. Do této kategorie lze zaradit i to, Ze vSichni komunikacni partneti pii IP
vychazeji ze zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.,
kterou se provadéji nckterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach, a téz z potieb
klientd.

Za dal$i shodu miZzeme oznacit i situaci, kdy KP s klienty pod vlivem navykovych
latek (ve stavu, vnémzZ nejsou schopni komunikace) v danou chvili individualné
neplanuji. Shodné odpovidali vSichni komunikacni partnefi i na otdzku tykajici se
spoluprace s rodinami klienti kontaktniho centra, kdy vSichni s rodinami spolupracuji.
Jako spole¢ny znak hodnotim i skute¢nost, kdy zadny z komunika¢nich partnera pii své
praci nevyuziva konkrétni pfistup. VSichni dotdzani socidlni pracovnici se nadale
shoduji i v praci pod supervizi.

Mezi odli$nosti Ize na prvnim misté zafadit délku prace KP s individualnim
planovéanim, pocet ptidélenych klientl, ktery pfipada na jednoho klicového pracovnika
a pocet jimi sestavenych individualnich plant. Mezi odlisnosti dale fadim zasahovani
do sestavovani osobnich cilti klientt.

Prace dotazovanych pracovniki KC se také liSi ve vyuzivani softwarovych
programt, které vyuzivaji pouze dva komunikaéni partnefi. Rozdil mizeme spatfit i
v pripad¢, kdy dva komunika¢ni partnefi, na rozdil od zbyvajicich, nevyzaduji od svych
klientd zadné administrativni ukony. Také pfi spolupraci s kolegy a dalsimi kontaktnimi

centry pii IP mizeme ve vysledcich tohoto vyzkumu zaznamenat zna¢né odlisnosti.
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5. Diskuze

Tato bakalatskd prace se zamétuje na individudlni pldnovani s osobami zavislymi
na navykovych latkach v kontaktnich centrech v kraji Vysoc€ina.

Hlavnim cilem této bakalarské prace je porovnat individudlni planovani v riznych
kontaktnich centrech v kraji Vysoc¢ina.

Dil¢im cilem je zjistit, jaka teoretickd vychodiska jsou v kontaktnich centrech pti
individualnim pldnovani s uzivateli navykovych latek vyuzivana.

Nasledujici vyzkumné otazky byly sestaveny v souvislosti s naplnénim

stanovenych cili.

Vyzkumna otazka €. 1: Jaké jsou v jednotlivych zarizenich spole¢né znaky pri

individualnim plinovani, v ¢em se naopak lisi?

Uvodni  &ast rozhovoru byla vénovana zji§téni obecnych informaci o
komunikacnich partnerech. Otdzky se tykaly jejich dosazené¢ho vzdé€lani, zkuSenosti
s individualnim planovéanim a také, zda zastavaji roli kliCového pracovnika.

Dle zakona ¢. 108/2006Sb., o socialnich sluzbach je predpokladem k vykonu
povolani socialniho pracovnika zptsobilost k pravnim ukonim, bezithonnost, zdravotni
zpiisobilost a odborna zpiisobilost. Z realizovanych rozhovorG vyplynulo, Ze, vyjma
jednoho, vsichni komunika¢ni partnefi dosahli vysoko$kolského vzdélani, at’ jiz
Vv bakalarském ¢i magisterském studiu. Uvedeny KP nyni vysokoSkolské vzdélani
dokoncuje. Piehled k nahlédnuti v tabulce €. 1.

Mezi spole¢né znaky pfi individualnim pldnovani miZeme zatadit spolupraci KP
Srodinnymi pfisluSniky. Velice dualezitd je dle Maruskové (2013) spoluprace s
rodinnymi pftislusniky uzivatele sluzby. Toto tvrzeni v mém vyzkumu potvrdili v§ichni
komunikac¢ni partnefi, jejichz divody k této spolupraci jsou zaznamenany v tabulce ¢.
13. Dale Maruskova (2013) uvadi jako nezastupitelnou skupinu v oblasti spoluprace téz
spolupracovniky kli¢ového pracovnika. Z provedenych rozhovort je ziejmé, Ze i tato
spoluprace je KP vitdna. Vyjma jednoho komunika¢niho partnera se svymi kolegy
spolupracuji vSichni dotazani pracovnici kontaktnich center. Diivody této spoluprace

jsou k nahlédnuti v tabulce ¢. 12.
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Smysluplné a praktické se jevi rozumét osobnimu cili jako tzv. cili spoluprace,
kdy se jedna o0 priinik cili a pfani uzivatele na strané jedné s moznostmi, cili a poslanim
socialni sluzby na stran¢ druhé (Individudlni pldnovani..., 2017). Toto tvrzeni v mém
vyzkumu potvrdili vSichni komunikacni partneti. Jeden z nich uvedl, ze je velice
dilezité, aby pracovnici kontaktnich center klientiim predstavili nabidku sluzeb a
vedli je timto smérem. I ptesto, ze jeden KP do sestavovani cilti svym klientim pfimo
nezasahuje, snazi se cile zachytit zrozhovoru a nasledné s klientem diskutuje, zda
ziskané informace chape spravné.

Standard kvality ¢. 9: Persondlni a organizacni zajiSténi socialni sluzby nam ftika,
Ze organizacni struktura a pocty zaméstnancii jsou primérené druhu poskytované
socialni sluzby, jeji kapacité a poctu a potiebam osob, kterym je poskytovana.
Z realizovanych rozhovort vyplynulo, ze nékteti KP jsou kli¢ovymi pracovniky pro 65
a vice klientl. V téchto ptipadech si nejsem zcela jista, zda se da jest¢ hovoftit o
pfiméfeném poctu osob, kterym je sluzba poskytovana konkrétnim socidlnim
pracovnikem. Vyvstava zde tedy otdzka, zda jsou tato kontaktni zatizeni dostate¢né
personalné zabezpecena.

Rozdil mezi jednotlivymi kontaktnimi centry v individudlnim planovani jsem
zaznamenala pfi vyhodnocovani odpovédi na otazku tykajici se vyuZzivani softwarového
programu. Kladné na tuto otdzku odpovédeli pouze dva KP. Pfi rozhovorech i
nasledném zpracovani dat jsem dospéla k nazoru, ze pravé administrativa, ktera je KP
oznacovana za prekazku v individualnim pldnovani, je i pfic¢inou oznaceni IP spise jako
pritéze. Coz je mozné vidét pii nahlédnuti do tabulky €. 4. Proto bych vidéla jako ptinos
pro pracovniky v zatizenich bez pocitacovych programi vedenych za tcelem IP jejich
zafazeni, pfedevSim pro to, aby tito pracovnici nepristupovali k samotnému IP
S jistym odstupem.

Dalsi rozdil v individualnim planovani mezi jednotlivymi KP jsem zaznamenala pfi
odpovédich na otazku: ,,Jak reaguji klienti na povinnost sestavit IP?*“. Dle vyhlaSky
505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach, ma
poskytovatel pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje zdjemce
0 socialni sluzbu srozumitelnym zptsobem o moznostech a podminkdch poskytovani
socialni sluzby. Zde je z odpovédi KP ziejmé, Ze vnitini pravidla se v jednotlivych

zafizenich zna¢né 1isi. VétSina komunikacnich partnerti uvedla, ze klienti maji vesmes
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strach z vypliiovani, pro né neznamych, papirt. Po urcité dobé vsak tuto povinnost
berou jako rutinu a nebyva zde zaznamenan problém s ni spojeny. Avsak zbyli dva KP
maji ve svém zafizeni zavedeny systém, kdy klient zadné dokumenty podepisovat
nemusi. Tento zplisob prdce m¢ osobné také zaujal a myslim si, Ze jeho zavedeni i
v dalsich KC by bylo ku prospéchu jak pracovniki téchto center, tak i jejich klientt.

Na predchozi bod navazuje otazka: ,,Po jaké dobé sestavuji KP individudlni plan?*.
I kdyz vysledny plan je dtlezitym dikazem o napliiovani tohoto pozadavku, samotny
proces vzniku planu — individudlni planovani — je jest¢ dulezit¢jsi (Individualni
planovani..., 2017). Z mého vyzkumu vyplyva, ze pouze dva komunika¢ni partneti se
svymi klienty planuji pouze ustné, kdeZzto ostatni KP sestavuji individudlni plany

pisemnég. Na tento bod rozhovoru je mozZno bliZze nahlédnout v tabulce ¢. 8.

2. vyzkumna otazka: Jaké pristupy jsou vyuZivany socidlnimi pracovniky pri

individualnim planovani s osobami zavislymi na navykovych latkach?

Kadrnozkova (2014) ve svém vyzkumu popsala, Ze zadny =z dotdzanych
komunikacnich partnertt neuvedl konkrétni ptistup, ktery pti praci s klienty vyuziva.
Komunika¢ni partnefi, ktefi se mého vyzkumu ucastnili, odpovidali na obdobnou
otazku. Ze ziskanych odpovédi jsem zjistila, Ze Zadny z komunikacnich partneri téz
nevyuziva konkrétni pristup.

Janebova a Musil (2007) uvadéji, ze v ptipadé, kdy kvalitni praci zaruCuje pouze
doslovné dodrzovani smérnic ¢i metodiky, oznacujeme tento pfistup za byrokraticky.
Naopak socialni prace, ktera je vnimana pouze jako intuitivni ¢innost s Sebou nese
riziko jednostranného ovliviiovani klienti. Komunika¢ni partnefi se vSak pii této otazce
zamysSleli a dva znich mi odpovédéli, ze védi, Ze postup, kterym individudlni
plinovani provadi, je nékde ukotven. Zadny znich ho viak nedokéazal piesné
definovat. Tuto skutecnost pfikladdm tomu, Ze v praxi reagujeme mnohdy odlisné od
naucenych definic ziskanych studiem. To ale neznamena, ze tyto teorie nevyuzivame
podvédomé.

Z reakei jednotlivych komunikacnich partnerii jsem pochopila, Ze v praxi jiz neni
takovy prostor pro uvazovani nad tim, jaky pfistup pravé pouzivam a jakou teorii se

fidim. Také mi KP bylo sdéleno, ze postupy jejich prace jsou zaznamenany
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v metodikach, které jsou vedeny v jejich zafizeni. Pravé i samotné téma metodik bylo
zafazeno do okruhu otazek. Zde jsem se komunikacnich partnerti ptala, zda maji ve
svém zafizeni zpracované¢ metodiky a zda dochdzi k pravidelné aktualizaci téchto
dokumentd. Pro poskytovatele je velmi dilezité mit kvalitné a srozumitelné
vypracovanou metodiku individudlniho planovani a pracovnikiim poskytovat dostatecny
¢as pro tvorbu individudlniho planu prostiednictvim rozhovoru s uzivatelem
(Merhautova, Mrazikova, 2011, s. 103). Ve svém vyzkumu jsem se dozvédéla, ze ve
vSech zarizenich s metodikami pracuji a pravidelné je aktualizuji. Odpovédi jsou
ptehledné zpracovany v tabulce €. 5: Metodiky.

Hauke (2011) uvadi, ze metody pouZzivané pro individudlni plénovani jsou
nejcastéji pozorovani, analyza dokumentace a rozhovor. Pravé rozhovory byly
komunika¢nimi partnery oznaCeny jako hlavni metoda pouzivana pii praci s klienty
kontaktnich center. I ztohoto divodu zastdvam néazor Hauke (2011, s. 77), kdy
doporucuje veénovat ze strany zaméstnavatele kliCovym pracovnikiim znacnou
pozornost, a to ve smyslu zajisténi pravidelného proskolovani a vzdélavani zaméteného,

napf. na uméni vést rozhovor, komunikaci s uZivatelem apod.
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6. Zavér

Ve své praci jsem se zaméfila na téma individudlni planovani s osobami zavislymi
na navykovych latkach. V praktické Casti jsem popsala, jak jednotlivy komunikacéni
partnefi individudlng planuji a jaké pfistupy vyuzivaji.

Hlavni cil mé prace byl porovnat individudlni planovani v kontaktnich centrech
v kraji Vyso€ina. Dil¢im cilem bylo zjistit, jakd teoretickd vychodiska jsou v
kontaktnich centrech na Vysoc¢iné pii individudlnim planovani s uzivateli navykovych
latek vyuZivana. V souvislosti se stanovenymi cili byly sestaveny dv€ vyzkumné
otazky. Prvni otdzka zjiSt'ovala, jaké jsou v jednotlivych zafizenich spolecné znaky pfi
individudlnim planovani, v €em se naopak li$i. Druha vyzkumna otazka pak zjist'ovala,
jaké pfistupy jsou vyuzivany socialnimi pracovniky pfi individudlnim planovani s
osobami zavislymi na navykovych latkach.

Vyzkumny soubor tvofilo Sest komunika¢nich partnerd, se kterymi probéhly
polostrukturované rozhovory pro ucely kvalitativniho vyzkumu. VSichni komunikaéni
partnefi pracuji jako kliCovi socialni pracovnici v kontaktnich centrech v Kkraji
Vysocina.

Rozhovory byly rozdéleny do Sesti zékladnich okruhii otazek: postoj pracovniki
K individudlnimu  planovani, vychodiska individualniho planovani, proces
individudlniho pldnovani, cile stanovené pii individudlnim planovéni, IP s uZzivateli
navykovych latek, spoluprace, supervize. K vyhodnoceni rozhovorti byla pouzita
metoda vytvateni trsu.

Mezi spolecné znaky individudlniho planovani jednotlivych komunikaénich
partnerti miiZzeme na zakladé rozhovort zaradit to, Ze vSichni pracovnici zastavaji funkci
tzv. klicového pracovnika, maji ve svém zafizeni zpracované a pribézné
aktualizované metodiky.

V okruhu otazek, ktery se zaméfil na vychodiska individualniho planovani, bylo
diky rozhovortim zjiSténo, ze vSichni komunika¢ni partneti vychézeji pti IP ze zdkona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji
nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach, a téz z potieb klienti. Dale bylo
zjiSténo, Ze vSichni komunikaéni partnefi maji zkuSenost s klientem, ktery byl pod
vlivem NL a shodné odpovédéli, ze v takové situaci s klientem neplianuji. KP téz

uvedli, Ze spolupracuji s rodinami svych klienti. Dale se KP shoduji v tom, Ze pfi své
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praci nevyuZivaji konkrétni pristup, védi sice, ze postup prace s klienty je v teorii
popsan, avSak nedokazi ho pojmenovat. Osobné jako velice pozitivni hodnotim
I spoleény znak prace vS§ech komunika¢nich partneri pod supervizi.

Individualni planovani se u jednotlivych komunikacnich partnerd lisi
v: zasahovani do sestavovani osobnich cili klientd, ve vyuzivani softwarovych
programl a piipravé na individudlni planovani, kdy se pfipravuje pouze polovina
komunika¢nich partnert. Dale se KP lisi v pfistupu ke spolupraci s kolegy, kde
komunikacni partner €. 2 na rozdil od ostatnich uvedl, ze kazdy planuje pouze se svymi
Klienty a se svymi kolegy o nich nevede zadné rozhovory. Oblast, na které by se dle
mého néazoru dalo zapracovat, je spoluprace s dal§Simi KC at’ jiz v kraji nebo mimo ngj.
Komunika¢ni partnefi vesmés uvedli, ze s dalSimi kontaktnimi centry blize
nespolupracuji a vyjma KP €. 2 vzdjemné zkuSenosti nesdileji. Jako dalsi rozdily mezi
komunika¢nimi partnery muzeme oznacdit i délku praxe v KC, pocty piidélenych klientt
1 pocty sestavenych individualnich plant, ktery se u dvou KP pohybuje za hranici 100
sestavenych IP.

Diky rozhovorim bylo také zjiSténo, Ze Zadny z komunikaénich partnerti pfi
individudlnim planovani nevyuZiva konkrétni pristup. Téméi vSichni KP uvedli, ze
védi, Ze jimi vyuZzivany postup je nékde ukotven, avSak nevedi, jak ho pojmenovat.

Pojem nizkoprahovych zatizeni neni v bézné populaci zatim moc rozsifen. To se
tyka i sluzby kontaktniho centra, kdy lidé vlastné netusi, co vSe tato sluzba nabizi. Proto
bych byla rada, kdyby moje prace napomohla tomuto okruhu osob blize se s danou
problematikou seznamit.

Tato prace by mohla byt prospésnd napiiklad 1 pro studenty, ktefi se rozhodnou
touto problematikou téz blize zaobirat. Dale by tato prace mohla byt zajimava i pro
samotné pracovniky kontaktnich center. Ti by mohli nahlédnout, jak probiha proces

individudlniho planovani u jinych socialnich pracovnikd.
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8. Pilohy

Ptiloha €. 1: Standardy kvality
Ptiloha ¢. 2: Otazky z rozhovoru

Priloha ¢. 3: Individuélni plan - vzor



Seznam standardi kvality

Seznam standarda kvality socialnich sluzeb

Standard ¢.
Standard €.
Standard €.
Standard ¢.
Standard ¢.
Standard ¢.
Standard €.
Standard ¢.
Standard €.
Standard ¢.
Standard €.
Standard ¢.
Standard ¢.
Standard ¢.
Standard ¢.

1:

Cile a zptisoby poskytovani socialnich sluzeb

: Ochrana prav osob

: Jednani se zajemcem o sluzbu

: Smlouva o poskytovani sluzby

: Individuélni plénovani pribé¢hu sluzby

2
3
4
5
6:
7
8
9

Dokumentace o poskytovani sluzky

: Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani sluzby
: Navaznost poskytované sluzby na dalsi dostupné zdroje

: Persondlni a organizac¢ni zajisténi sluzby

10: Profesni rozvoj zamé&stnanct

11: Mistni a ¢asova dostupnost sluzby

12: Informovanost o poskytované sluzbé

13: Prosttedi a podminky

14: Nouzové a havarijni situace

15: ZvySovani kvality sluzby



Otazky k rozhovoru

1. Okruh: OTAZKY ZAMERUJICI SE NA ZKUSENOSTI
KOMUNIKACNICH PARTNERU S INDIVIDUALNIM PLANOVANIM

Jak dlouho zde pracujete?
Jak dlouho provadite IP?
Jaky je ptiblizny pocet Vami sestavenych IP?

2. Okruh: OTAZKY ZAMERUJICI SE NA POSTOJ PRACOVNIKU
K INDIVIDUALNIMU PLANOVANI

Kolik ¢asu primérné stravite [P?

Mate dany ¢asovy fond pro IP?

Pfijde Vam tento Cas dostacujici?

Jaké jsou podle Vas kladné stranky IP?
Setkavate se s n€jakymi prekazkami pii [P?

Ma podle Vs IP smysl?

vvvvv

3. Okruh: OTAZKY ZAMERUJICI SE NA VYCHODISKA
INDIVIDUALNIHO PLANOVANI

Z &eho pii IP vychazite?

Jaké vyuzivate ptistupy pii [P?

Vyuzivate poznatky ziskané studiem na vysoké skole? Jaké?
Mate moznost ucastnit se Skoleni zamétenych na IP? Jak Casto?
Mate zde zpracované metodiky IP?

Prosly dané metodiky né¢jakou zmeénou?

Jaké metody vyuzivate pti [P?



4. Okruh: OTAZKY ZAMERUJICi SE NA PROCES INDIVIDUALN{HO
PLANOVANI

Plati ve Vasi organizaci pravidla pro IP? Jaka?

Ptipravujete se na IP? Jak?

Jakym zptsobem jednate se zdjemcem o sluzbu?

Po jaké dobé sepisujete s klientem dohodu?

Musel jste n¢kdy fesit odmitnuti klienta k jejimu podepsani? Jak?

Jak reaguji klienti na seznameni s IP?

Po jaké dob¢ obvykle sepisujete IP?

Vyuzivate néjaké softwarové nastroje? Jaké?

5. Okruh: OTAZKY ZAMERUJICI SE NA CILE STANOVENE PRI IP

Pomahate klientovi pfi formulovéani potfeb a osobnich cila?
S jakymi cili se u Vasich klienta setkdvate nejcastéji?
Po jaké dobé¢ provadite revizi stanovenych cilti?

Maji klienti zajem nahlédnout do svého IP, popiipadé sami ménit stanovené cile?

6. Okruh: OTAZKY ZAMERUJICI SE NA IP S UZIVATELI
NAVYKOVYCH LATEK

Lisi se IP s osobami zavislymi na NL? V ¢em?
Setkal jste se n€kdy se situaci, kdy byl klient pfi IP pod vlivem NL? Jak jste

reagoval?

7. Okruh: OTAZKY ZAMERUJICI SE NA SPOLUPRACI

Spolupracujete pii IP s kolegy? Jak?

Spolupracujete s dalsimi kontaktnimi centry v Kraji (nebo i mimo né;)?

Jaké jsou nejcastéjsi divody spoluprace s dalSimi organizacemi?

Spolupracujete s rodinami uZivateltt NL? Ceho se spolupréace tyka?

Pfi  odchodu wuzivatele =z Vasi sluzby doporucujete néckteré navazujici

sluzby/organizace?



8. Okruh: OTAZKY ZMERJICIi SE NA SUPERIZI
Mate mozZnost pracovat pod supervizi?
Jedna se supervizi skupinovou nebo individualni?

Jak Casto mate moznost se supervize ucastnit?



Individualni plan — vzor

Jméno/prezdivka:

Datum:
Individualni plan (vzor)

Popis situace (NZS):
Pohled pracovnika:

Cil spoluprace/adaptacni cil:
Kroky k dosaZeni cile:

Predpokladany datum dosaZeni cilii:

Datum ukonceni planu:

Zhodnoceni planu — zavérecna revize (zakrouzkuj):

Cil naplnén zcela/ cil naplnén casteCné/ cil nenaplnén/ uZivatel
nespolupracoval

Komentar:



Seznam pouzitych zkratek

IP — individualni plan / planovani

KC - kontaktni centrum

KP — komunika¢ni partner

MPSV — ministerstvo prace a socialnich véci
NL — navykova latka

NSS — neptizniva socialni situace



