; TEMATA:
- Uvod do tematiky - postaveni a vyznam odborného
socialniho poradenstvi v CR,
- Principy poradenské cinnosti se specifickym
zamerenim na osoby se zdravotnim postizenim,
- Nejcasteji uzivané metody, casova a osobni hranice
mezi poradcem a klientem,
- Chyby a nespravneé postupy v poradenstvi pro osoby
se zdravotnim postizenim - praktické priklady,
zkusenosti Ucastnikd,
- Vzdélavani socialnich pracovniki,
- Problémoveé situace nebo postupy pri uplatnovani
standardl kvality SS a jejich reseni.
- Zaverecny test.
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STANDARDY KVALITY SOC. SLUZEB MiSTNI A CASOVA DOSTUPNOST

I. PROCEDURALNI STANDARDY SLUZBY -
a) Sluzba a uZivatelé INFORMOVANOST O SLUZBE
CiLE A ZPOSOBY POSKYTOVANI SLUZEB © PROSTREDI A PODMINKY POSKYTOVANI
OCHRANA PRAV UZIVATELU SLUZEB ,
JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU NOUZOVE A HAVARIINI SITUACE
SMLOUVA O POSKYTOVANI SLUZBY ZAJISTENI KVALITY SLUZEB
PLANOVANI A PROBEH SLUZBY EKONOMIKA (+ administrativa

organizace)
Zavadeéni, realizace, kontrola:

Ke kazdému ze standardy jsou
zpracovany indikatory, kritéria* jeho
naplnovani.

Organizace formou metodik, predpisu a
narizeni zabezpecuje, aby byly

ZVLADANI RIZIKOVYCH SITUACI
OSOBNI UDAJE

STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB
POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB

NAVAZNOST NA DALSI ZDROJE
II. PERSONALNI STANDARDY

PERSONALNI ZAJISTENI SLUZEB standardy naplfiovany.
PRACOVNI PODMINKY A RIZENI Inspekce QSS (UP CR - KrP) posuzuje
POSKYTOVANI SLUZEB dle kritérii*, jak jsou jednotlivé
PROFESNI ROZVOJ PRACOVNIKO A standardy plnény.
PRACOVNICH TYMU Vysledek - bez pFfipominek,

III. PROCEDURALNI STANDARDY s pripominkami a IhQtou na odstranéni,
b) Informace a provoz aj. S pOkUtOU, zastaveni Cinnosti.

Standardy kvality socialnich sluzeb



SocPor je zakotveno v ZoSS ¢. 108/2006 Sb. a cleni se na zakladni a
odborné socialni poradenstvi, evaluace kvality = SQSS

Z0SS stanovuje i pozadavky na vzdélani SPr. - zmény dle zakona o SPr.

Poradenstvi pro OZP definujeme jako komplex poradenskych
sluzeb urcenych specifickym skupinam jedincl, ktefi jsou
znevyhodnéni zdravotné Ci socialné a jejichz primarni nemoc,
postizeni, dysfunkce ma dlouhodoby nebo trvaly charakter, a
jimz hrozi vznik handicapu, jsou ve svizelné ci rizikové situaci,
maji narusené socialni fungovani a mohou se nachazet ve stavu
zivotni nepohody a socialniho vylouceni.

Obcdanska spole¢nost i moderni pojeti sociadlnich sluzeb davé obéanim
moznost, resp. pravo volby takoveé sluzby, ktera svoji povahou,
formou, obsahem atd. odpovida predstavam a potrebam OZP v obtizné
Ci rizikove zivotni situaci.

Aby toto pravo mohl uplatnit musi byt na reseni své situace pripraveny,
zainteresovany i dostatecné informovany a orientovany v systému
socialni péce a socialnich sluzeb. Musi tedy mit potrebné kompetence!

K tomu mu mulize pomoci odborné socialni poradenstvi!

1)Vyznam a postaveni OSP pro OZP



Nespravné vedena nebo neaktualni poradenska pomoc
muze klienta poskodit na cely zivot a odradi jej od dalsiho
hledani pomoci!
Co je smyslem poradenské prace?

- zmeéna situace,

- zlepseni socialniho a osobniho fungovani,

- podpora obousmérné pozitivnich vztahl osoba vs.

rodina, komunita, spolecnost

- nalezeni, vyuZiti a rozvoj vefejnych i osobnich zdroju

- podpora pri zvladani obtiznych situaci, seberozvoj

- zvyseni nezavislosti, vedeni ke svépomoci

Priority OSP = reseni rizika socialni exkluze a funkcni
negramotnosti, diskriminace a problému s bydlenim,
zamestnanosti, bezdluznosti, zneuzitim, podpora ,, obéeti"
transformace pobytovych sluzeb apod.- tedy nejen socialni
davky a soc. sluzby a kompenzaéni pomucky

2)Vyznam a postaveni OSP pro OZP



Poradenstvi pro OZP by mélo:

... objektivizovat nahled verejnosti a politické reprezentace na
»zdravotni postizeni”a potreby téch, kteri s nim ziji,

... reflektovat zivotni situaci (mj. rizika a znevyhodnéni) OZP a
napomahat jim naplnovat potreby, které z ni vyplyvaji

.. zlepsovat povedomi o moznostech, diverzite, zivotni situaci,

problémech a prozivani osob s postizenim

Mainstreaming = zivot v hlavnim proudu, inkluzivni byti,
spolecnost, zivotni prostredi a opatreni - ,, design for all"
Empowering = zmocnovani (moc k seberizeni, klient je
partner a expert na vlastni zivot a rozhodovani o ném) a
jasné vymezeni hranic mezi péci-pomoci-radou a podporou
Clovék / osoba na prvnim misté (person in first), reflektovat
formativni vliv verbalizace (formulace slovniho vyjadreni obrazi
postoj): Ne ,,postizeny", ale ,,Cclovék™!
Antidisabilismus a depatoligazace postizeni: odmitnuti
predjimani neuzitecnosti, nedostatecnosti, abnormality OZP

Vychodiska a trendy 1.



Implementace principu holistického pfFistupu, sebeurcujiciho
zivota, normalizace a inkluze (malnstreamlngu*), pristupnosti,
,,prace pro vsechny"

Akcent na_ kvalitu zivota = dobre_Zivotni podminky,
neomezeni zadoucich aktivit_a pocit Sstesti + napr. cilem
rehabilitace OZP nejen sobéstacnost a praceschopnost, ale
stabilizace stavu a zpomaleni jeho zhorsSovani

Zohlednéni - OZP vs. naroky prostredi, souvislost s
koncepty socialniho fungovani a ekologickym v SPr.

Mluvite-li_ o nepostizenych lidech, mluvte o lidech bez
postizeni, spise nez o normalnlch télesné schopnych nebo
zdravych lidech (zdraV| neni op02|tum K postlzenll)

Handicap neni synonymem postizeni. Je to znevyhodneni
vytvarene spolecnosti, prostredim ci jednotlivci. Napr. pro
cloveka na voziku neni v bariérove budove handicapem jeho
fyzicke postizeni, ale schody. Handicap vznika az jako mozny
sekundarni dusledek postizeni, jenz je podminén barierami
vseho druhu, RostOJl spolecnost| a nedostatecnymi
systemovymi mec anismy, ktere by redukovaly pripadnou
zavislost na pomoci spolecnosti a nasledky postizeni Ci funkcni
poruchy dostatecné kompenzovaly.

Vychodiska a trendy II.



Predchazeni a reseni predsudk(i (stereotypili) je jednim ze
zakladnlch ukold poradenstvi pro OZP!

rlzna pojeti: predsudek = stereotyp, v prostfedi CR casteJS|
predsudek = negativni, zaporny stereotyp, mizZe vést k
diskriminaci, nerovnhému zachazeni

Mysleni ve stereotypech je béznou lidskou reakci. Kazdy clovek
mysli ve stereotypech! Lidé vyvozuji nové informace ze starych
zkusenosti: napr. pokud jsem meél Spatnou zkusenost s urcitou
osobou cCi skupinou osob.

Hodnoceni nékoho na zakladé nasich pFedstav o urcité skupiné,
k niz podle nas jedinec patri, bez posouzeni toho, co o ném
skute¢né vime. Sablonovité postoje, které nevychazi z nasi

primé zkusenosti.

Jsou beéznou soucasti vnimani lidi, umoznuji nam_rychlou orientaci
ve svete, vytvareji pocit bezpedi. 1 Zevseobecnovani, tedy i
mysleni ve stereotypech, nam pomaha resit nove i kompllkovane
situace. Maji emocionalni naboj a jsou racionalné& nezddvodnitelné.

Prace s predsudky a stereotypy:
jaky je mezi nimi rozdil?




Pozitivni / negativni predsudky:
+ Poznamka, komentar nebo
hodnoceni, které obsahuje
usudek o urcité skupiné, a které
ma kladny naboj.

- Maji zaporny naboj a Casto
jsou nepratelsky ladény.

Z pohledu prislusnika urcité
skupiny, ktera je obéti téchto
predsudku, byvaiji tyto
poznamky vnimany jako urazky,
osocovani ¢i nadavky. Mohou mit
i podobu nenapadné poznamky,
ktera se traduje tak casto, ze si
jeji negativni naboj ani
neuvédomujeme.

Il Predsudky jsou zdrojem Ci

vychodiskem vsech forem
diskriminacniho jednani.
Jsou vyvolany neprijetim
jinakosti, riznosti, jsou
projevem xenofobie = strach z
odlisného, neodpovidajiciho
obecné normalité

Jsou zdrojem intolerance a
nedorozumeni, nepochopeni

Predsudky, predpojatosti:
odmitave,
segregujici,
paternalisticko-ochranitelske
protektivné-pausalizujici
idealizujici
,halo efekt", generalizuji

Predsudky a diskriminace




Rozhovor = zakladni nastroj
pomoci a podpory v OSP a SPr.

Potreby OZP, nejen jako uZivatell soc. squeb Jsou velmi odlisng,
riznorodé a z jejich aktualm situace prlrozene vyplyvaji i
specifika prace s nimi, ¢imz definuji ramec i obsah kontraktu.

Vyjednavani o kontraktu = poradenské zakazce se odehrava
prostrednictvim, resp. v ramci rozhovoru. Jeho hodnota zavisi na
dovednostech a zkusenostech pracovnika, na prostredi i na
introspektivni schopnosti klienta vnimat sebe sama, spravné své
projevy interpretovat a na ochoté vypovidat. Vyznamny je tez
situacni kontext rozhovoru.
Orientace rozhovoru — mj. na (!faktor vzajemného prolinani se!):

Klienta, osobu,

problém,

Limity a moznosti,

,Pribéh", smysl, o ¢em to vypovida

reseni, cil.

I Spravna (tj. situaci a potrebam odpovidajici) formulace
problému, potreb a cile predurcuje uspéch reseni !



Rozlisujeme rozhovor skupinovy nebo individualni,
podle zplisobu vedeni rozhovoru, rozeznadvame mj.:
nedirektivni techniky rozhovoru - kupr. Rogers
vychazi z toho, ze pohled Cloveéka na jeho vlastni
problémy je nejvhodnéjsim zakladem pro jejich
pochopeni a rozbor. Pracovnik akceptuje klienta
takového, jaky je, neudili obecné rady, nehodnoti,
nemoralizuje, nekritizuje;

direktivni techniky rozhovoru - rozhovor ma
formalnéjsi rysy, pracovnik ma ,vadé&™, aktivnéjsi
pozici, je moznée klast pripravené otazky, primeérene
radit, hodnotit popr. uklidnovat klienta.

Spolecna vychodiska pro vedeni
rozhovoru 1.



Z hlediska miry formalizace rozhovoru rozliSujeme:

rozhovor volny - spontanni, spise neformalni a
pracovnikem neusmérnovana vypovéed klienta;

rozhovor Fizeny - plneé nebo Castecne standardizovany
(tj. majici stanovenou formu), jenz vyzaduje predbéznou
pripravu, vhodnou volbu otazek v urcitém sledu, res-
pektujicim cil rozhovoru a osobnost klienta. Otazky se
pouzivaji otazky uzavrené (s volbou odpovéedi ano-ne-
nevim) nebo otevrené (odpovéed formuluje dotazovany
klient).
Behem rozhovoru pracujeme jak s otazkami primymi, sme-
rujicimi primo k problému, k predmétu rozhovoru, tak s
otazkami nepFimymi, jez vedou ke zjistovanému ,oklikou",
resp. prostrednictvim volného, sSireji pojatého rozhovoru.

Spolecna vychodiska pro vedeni
rozhovoru I11.



Faze rozhovoru:
uvodni - slouzi k navozeni partnerské atmosféry a
kontaktu, rozhovor by mél zacinat obecnymi
otazkami. Klient by mel védet, k c¢emu rozhovor
slouzi, jak se jeho odpovedl mohou promitnout do
daIS|ho smeérovani pomoci,
hlavni - zamérena na konkrétni problém a jeho Sirsi
okolnosti,
zaverecna — melo by dojit k racionalni analyze
sdéleni a spolecnému shrnuti sdéleného i domluvé o
dalsim postupu.

Napln jednotlivych cCasti i realizace celeho rozhovoru se
lisi podle cile a zamereni rozhovoru. V praxi se vsak tyto
casti Ci typy rozhovoru doplnuji a prolinaji.

Spolecna vychodiska pro vedeni
rozhovoru III.



Co kdo od rozhovoru ocekava:

- Klient = zlepseni situace, reseni problému, zménu, podporu
- Pracovnik = spolupraci s klientem(+!) vs. seberealizaci(-!)
Jaky je cil rozhovoru:

- Navozeni komunikace a cesty k reseni vs. ,vypovidani se"
Cil v kontextu klientovy situace Ci jeho potreb, tzn. klient:

Vi a je schopen formulovat, co chce, potrebuje (nahled,
zmenu, reseni), ale nevi, jak toho muze dosahnout, nebo se
nevyzna v moznostech pomoci a ji predchazejicich
procedurach (,socialni administrace"),

Citi frustraci/nepohodu, ale neni schopen formulovat, co
chce Ci potrebuje (nutna podpora i jako prevence agresivity)
1. definovani potreb,

2. volba cile,

3. domluva o strateqii,

4.reseni,

5. dosazeni cile.

Rozhovor-ocekavani-cil-potreby



Otevreni spoluprace - nejbéznéjsi zahajovaci otazka je: ,Co

pro Vas mohu udélat?"
4 zakladni témata podle Andersena

Jak Vas napadlo prijit sem za mnou? (Ptat se na to dava
moznost dozvedét se, co klient ceka, co je tou nade&ji, ktera
jej privedla).
Jak bychom meéli naseho spolecného setkani vyuzit? (Jde o
hledani spolecného tématu.)
Je to, na cem ted spolupracujeme, o cem mluvime, opravdu
to, co potrebujete? (Pracovnik se potrebUJe ujistovat, ze
kroky, ktere s klientem podnlka miri tam, kam klient chce,
jen klient Je expertem na svuj zivot).
Jestlize neni, jak jinak bychom meli postupovat? (Je to
klient, ktery ‘ma pravo spolupodilet se na zvolenych
metodach a postupech).

Rozhovor-otevreni-otazky



Mapovani, analyze situace Ci problému
Prani a potreby ve vztahu k realizaci reseni
Osobni kritéria
Pracovnikovy i klientovy moznosti a omezeni
Potrebné a nutné zdroje
Moznosti a omezeni okoli, prostredi
Stanovovani cile/cilt
Dlouhodobé cile = prekazky, které je nutné prekonat

Kratkodobe cile = srozumitelna opatreni ke stabilizaci Ci

zlepseni situace v konkrétnich terminech

Dlouhodoby plan = reflektuje dlouhodoby cil a moznosti |

zdroje

Kratkodoby plan = co, kdo, v soucinnosti s kym, kde, kdy,

resp. odkdy — dokdy, jak, proc, popr. s jakym vysledkem.
Motivaéni nastroj - rozfazovani, vyhodnocovani dil¢ich kroku/cild

Mapovani, planovani a rizeni ,cile"



Ukonceni rozhovoru Ci spoluprace stavi na ovéreni Uspéchu a
zhodnoceni spolecné prace.
Klient by pri ukonceni mel védeéet, jakymi postupy se
podarilo zbavit se problému, co ma délat v pripade, kdy
predchozi postupy selzou. Mél by vedet, ze je schopen
problémy resit vlastnimi silami.
Pracovnik by si mél pamatovat, ze neni cilem pece o to, aby
klient nemél problémy, cilem je, aby klient umél s problemy
zachazet sam a volil vlastni cesty.

Princip

= od péce, pomoci k podpore, facilitaci az k svépomoci,
autonomii, sebeurceni,

= tj. od zavislosti, nesamostatnosti k nezavislosti,
samostatnosti.

Rozhovor-ukonceni-princip



Vyjasnujte role pomahajiciho a klienta a vzajemna ocekavani,
udrzujte hranice vztahu (Casoprostorove, osobni),
predchazejte nedorozumeénim a oveérujte si, ze si rozumite,
nedivte se, OZP délaji bézné véci nebéznym zplisobem,
nestresujte netrpélivosti, suverénnim usuzovanim, unahlenym
hleddnim zavérd,

snazte se zjistit, co pro OZP z postizeni vyplyva pro jeho byti;
hodnotte ¢lovéka, ne télo a jeho ,,projevy" (ne to, co vidite),
nedomyslejte, nepredpokladejte, vyjasnujte si navzajem.
Komunikujte s OZP, ne s doprovodem!

Horliva pomoc ponizuje, ptejte se (zda a jak), pomahejte
respektujicim zplisobem

Nevyvolavejte obavy z nezdaru, usilujte o uspéch, i nezdar
ma pozitiva

Nezvelicujte Uspéchy , vede to ke klamnému ocekavani, ze OZP
prekonaji vSechny dopady postizeni; respektujte, ale neprecenujte

Cesty k dobre praxi I.



Respektujte autonomii v rozhodovani, poskytujte orientaci a
informace, nerozhodujte sami - ani na klientovu zadost
omezime telefonaty Ci hovory s kolegy apod. - klient musi mit pocit,
Ze se mu plné vénujeme

pokud mozno nezaciname otazkou ,,proc (klient sam hleda
odpovéd, muZe v otdzce citit kriticky tdn nebo byva otdzkou
zaskocen),

zaznam ANO - NE, nutné se domluvit

neklademe otazky sugestivné nebo ,Gtocné" (,,...takze vy tvrdite,
ze...." ; ,...snad si nemyslite, ze..."),

otazky a sdeéleni formulujeme jednoznacneé tak, abychom omezili
riziko nedorozumeéni,

otazky ladime neutralné, aby klient intuitivné nevolil takové
odpoveédi, o kterych se domniva, ze jsou zadané (neékdy tazatel
formulaci otazky, svym tonem a situacnim ,podtextem"™ vedome i
nevedomé vyjadruje to, co chce slyset nebo co ocCekava)

snazme se pi‘izpi’lsobit zkusenostem, vzdelani a sociokulturni
arovni kllenta a tim sn|2|me nebezpeu ze klient nami pouzivanym
terminim a slovnim spojenim neporozumi,

Cesty k dobreé praxi II.



Pozor na netrpélivost a rychlé kladeni otazek — chceme se v
kratkém case dovédeét priliS mnoho,

neklademe vylucovaci otazk bud’- anebo), meli bychom
naslouchat i upresnujicim sdé enlm klienta, na vSechno nelze
odpovedetJednoznacne

vyvarujeme se castych a necitlivych korekci sdelovaného - stale
opravovani a usmernovam dotazovaného poznamkam| typu:,

sem nepatri..." ,k véci.. .0 tom aZz jindy" nebo ,chtel jste FICI
Ze..". Takové zasahy vyvadeJ| klienta z miry a neprlsp|vaJ|

k autentiénosti rozhovoru,

nesnazime se vynaset rychle Ci predcasneé shrnujici usudky Cci
zavery,

nezpusobUJme klientovu psychickou nepohodu netrpélivosti
nebo suverénnim, Sablonovitym jednanim ¢i opakovanym vy-
ptavanim na nam jiz znama fakta, jez jsou klientovi neprijemna,

nepozadujeme od klienta okamzité rozhodnuti Ci volbu
nabizeneho reseni = pokud si klient nemuze vse promyslet, neni
seznamen se vsemi klady, prinosy, zapory Ci riziky Jednotllvych
moznych reseni, tak jeho rozhodovani casto nekoresponduje

S jeho skutecnym pranim nebo potrebaml

,Dobra" praxe neni cil, ale ndstroj nasi prace. I cesta je dulezita.

Cesty k dobré praxi III.



Objasnit si klientovy potreby a ocekavani, vysvetlit mu
dané kompetence - tedy to, v ¢em, jakym zpusobem a za
jakych podminek mu pracovnik muze pomoci, pfipadné ho
odkazat na spolupracujici pracoviste;

umeét klienta vyslechnout i akceptovat jeho pocity a
optiku nahledu na problémovou situaci, ozrejmit si
pricinné souvislosti a rizika, k nimz nereseny problém
povede;

rozebrat s klientem koreny, podstatu a zrejme i
skryté souvislosti problému, poznat kontext a genezi
jeho zivotniho pribéhu (, jit cestou pribéhu®);

pomoci klientovi k reflexi jeho problému, nastavit mu
zrcadlo, tzn. podpofit ho v tom, aby se na problém podival
»,zvenku", z pozice nestranného pozorovatele, coz muze
prispet k racionalité jeho postoje ke vzniku a vyvoji
problému i moznostem reseni;

Kroky a zasady v jednani s
klientem 1.



nabidnout varianty reseni, objasnit klientovi predpoklady, vyhody i
rizika Jednotlvich moznych fedeni s tim, Ze konecny vyberJ po
vyllasne i vSech otazek cg neporozumeéni na ném (gpolu-"rozhodovani*
lientu s omezenou zpusobilosti k pravnim ukonum neznamena, ze
Eykse )kllent nemél podilet na domlouvani ve vécech, které se ho
yKajl);
domluvit se na dalsim postupu, tzn. dohodnout se, co pro neho
pracovnik udéla, v ¢em ho podporl i co muze klient podm nout sam a
jak se bude postupovat dale, véetné Fedeni pripadnych komplikaci.

Skodi:
dirigovani, dominance
bleskové Usudky,
nachytani,
zveliCovani (zasluh, problému),
bagatelizace,
racionalizace,
abstrakce, pausalizace,
(sebe)identifikace,
chozeni kolem , horké kase",
,doporucovani" (na vasem misté bych....") atd.

Kroky a zasady v jednani
s klientem 1I.



Aj. k reallzaC| OSP pro OZP:

- pFizpusobeni se moZnostem a potfebam klientu (mj. vnimat
specifika postizeni a veku)

- usporadam vybaveni a pristupnost pracovisté
- asovy ramec squby
- ,neradit" pratelim, pfibuznym,
- vyhnout se manipulaci, ,prenosu",
- nebat se rici ,nevim"

C. R. Ro% rs zduraanJe predevsim nasledujici kvality
pomahajiciho:

schopnost videt kazdého clovéka jako individualitu a akceptovat
jeho ,pravdu®, jeho hodnotu i optiku jeho pohledu na ,vec",
problem situaci

duvéra ve schopnosti ¢lovéka ménit se ve smyslu dovedné&jsiho
zvladani zivota a seberozvoje

dovednost vytvorit podminky k nalezeni a kultivaci téchto
schopnosti u klienta

postoj a terapeutickeé schopnosti vychazejici z tréninku svého
vlastniho prozivani

Dekuji za pozornost ©



