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Uvob



1/1 O koordinaci a navigaci

Pavel Nepustil

VSichni jsme koordindtori. Kdyz uz nic jiného, tak koordinujeme minimalné svoje vlastni
vztahy a aktivity. Napfiklad v situaci, kdy si ¢istime zuby, nékdo na nas vola z kuchyné a do
toho zvoni telefon, potfebujeme zna¢nou davku koordinace. Také se ale podilime na koordi-
naci zivota své rodiny, svych pratel nebo svého pracovniho tymu. Koordinace je pro nas néco
tak pfirozeného, Ze si ji vétsinou ani neuvédomujeme. Roky Zivota, studia a praxe nam umoz-
nily citit se ve svém kazdodennim Zivoté doslova jako ryba ve vodé - s vyuzitim vlastni pa-
méti, ale také nejriiznéjSich pomdicek, jako diard, telefond, iPodi a iPadd, proplouvame kaz-
dodennimi situacemi se stale se zlep3ujici eleganci. Svét kolem nas se sice stale proménuje
a asi nikdy nedosahneme Uplného a kone¢ného koordina¢niho mistrovstvi, nicméné porad

miZeme byt minimalné ,na cesté".

Podminkou toho, abychom takto zvladali sviij kazdodenni Zivot, je divérna znalost prostredy,
ve kterém se nachazime - véetné jeho kultury, zvyklosti, rozdéleni roli a moci. Slovnik social-
nicméné tato spoleénost neni bézna zdaleka pro kazdého. Pro nékteré jedince je to spi$ zcela
cizi svét. A nemusime to hned svadét na kognitivni handicap nebo nizkou motivaci: néktefi
lidé zkratka prozili velkou ¢ast svého Zivota v jiném (podle socialnich sluzeb tedy
.ne-b&zném") svété. Kdo to nezazil, tak si asi téZko umi predstavit, jaké to je Zit deset nebo
vice let v ustavu, at uz jde o détsky domov, psychiatrickou lé¢ebnu nebo vézeni, anebo jaké
to je Zit na ulici, v podsvéti, ve vyloucené lokalité, popfipad€ v osamoceném svété vzniklém
prostrednictvim utkvélych predstav, halucinaci, bludd nebo pravidelné pfijimanych chemic-
kych latek. Neni potom divu, Ze takovy ¢lovék ptichod do (pro nas) bézné spole¢nosti vnima
jako setkani s cizim, neznamym prosttedim. Koordinace v3ech aktivit a vztahl muze byt po-
tom velice ndroéna - a prave zde je misto pro odbornika, kterému zde budeme Fikat case ma-
nager.

Kromé koordinace vyZaduje setkani s novym svétem také urcity zpdsob navigace. To mize
znamenat ledacos: jednoho navigatora s dobrou obeznamenosti s terénem, tym specialistd,
ktefi spolupracuji na nalezeni nejlep3i cesty k cili, anebo tfeba pocitacovy navigaéni systém.
VZzdy je to zpusob, jakym se zorientovat v terénu, jak rychle a jednoduse najit spravnou cestu
tam, kam dojit chceme. V case managementu v3ak nejde o ,navigaci klienta", to by mu
z dlouhodobého hlediska moc nepomohlo. Snazime se spi3e spoluvytvaret s klienty takovy
zplsob navigace, ktery jim nejen usnadni jejich soucasnou cestu, ale stane se také jejich
vlastnictvim, které budou moci kdykoliv v budoucnu vyuzit.

Koordinaci a navigaci - tzn. pomoc ¢lovéku zorientovat se v neznamém nebo neprehledném
prosttedi, najit smér, jak jit dal, a zaroven efektivné vyuzit podpurné zdroje, které jsou k dis-
pozici - predstavujeme v této prirucce jako zakladni procesy case managementu. Zaroven
oba tyto procesy vnimame jako soucast kazdodenniho Zivota, kterému by mél case manage-
ment zdstavat co nejblize. Nejde o zdzra¢nou metodu vyvinutou univerzitnimi experty. Jde
o praxi, ktera klade dtraz na podporu procesu, jichz si ¢asto v béZném Zivoté nevSimame.



Case management - tak jak jej chapeme v této ptiru¢ce — mize spocivat stejné tak v ¢innosti
jednoho ¢lovéka (case managera), jako ve fungovani tymu lidi (viz tzv. asertivni komunitni
tym) nebo v nastoleném systému prace, jako je pofadani pripadovych konferenci. V3echny
tyto zplisoby mohou klientovi jeho cestu Zivotem usnadnit. Je viak nadmiru dulezité, aby li-
dé, ktefi v téchto systémech pracuji, na sebe navazovali, spolupracovali a snazili se najit spo-
le¢né cile. Vzdyt co je horsiho, nez kdyZ jedete v auté, z vaseho GPS zni pokyn ,doprava”, vas
spolujezdec tika ,doleva" a pred vami je cedule s nazvem mista, kam jedete, a Sipkou ,rov-
né"? Case management tedy nenf pouze o praci s klienty, case management je také o tom,
jak komunikujeme mezi sebou jako odbornici, kolegové z velice rlznych obord - jak spolu
pracujeme, tedy jak spolupracujeme.

Navigace pfiruckou

Pavel Nepustil

Historie této prirucky uzce souvisi s projektem ,Case management se zotavujicimi se uZiva-
teli ndvykovych latek" realizovanym Sdruzenim Podané ruce, o. s., v letech 2010-2013, ale
saha jesté dal, do roku 2009. Jednoho dne se seslo nékolik zastupcli brnénskych socialnich
sluzeb (Sdruzeni Podané ruce, Armada spasy, A-Kluby a ROZKOS bez RIZIKA) v jedné restau-
raci po vy&erpavajicim setkani komunitniho planovani. Hovor se jesté stale tocil kolem prace
a n€kdo zadal vypravovat slozitou situaci svého klienta. Aniz by zaznélo jeho jméno, z dalSich
dvou Ust zaroven se ozvalo: ,Toho znam taky!". Kdyz se tato situace opakovala jesté jednou
u dalsiho ,slozitého" pfipadu, zacali jsme nahlas uvazovat o tom, jak by se nam viem zjedno-
dusil Zivot, kdybychom méli prostor pro sdileni situaci spole¢nych klientd, a mohli tak plano-
vat jejich feseni spole¢né. Zaroven jsme méli pocit, Ze bychom vétsi vzajemnou provazanosti
a spolupraci mohli usnadnit Zivot i nasim klient(im.

Myslenku, ktera se zrodila u stolu v restauraci, jsme pfinesli ke stolu na brnénském magistra-
tu pfi dalSim setkani komunitniho planovani, odkud byla zanesena jako navrh opatieni
komunitniho planu a nakonec jesté zamifila do Zadosti o grant od Evropského socialniho
fondu. Uspéli jsme, a tim zacalo ,opravdové” zavadéni case managementu do sluzeb pro zo-
tavujici se uzivatele navykovych latek v Brn€. Realizaéni tym tvofili pracovnici Sdruzeni
Podané ruce a A-Klub, ¢lenstvi v pracovni skupin€ potom pfijala dalsi fada organizaci, zejmé-
na socialni kuratofi Magistratu mésta Brna, Probaéni a media¢ni sluzba, Psychiatricka lé¢ebna,
Arméada spasy, dal3i organizace se postupné zacaly ozyvat se zajmem o Gcast dobrovolné.

Abychom neobjevovali jiz objevené, snazili jsme se hledat inspiraci v jiz existujicich sluzbach
v CR i za hranicemi: absolvovali jsme nékolik stazi a exkurzi, mluvili jsme s lidmi z praxe
a studovali jsme literaturu. Zaroven jsme zjistovali moznosti pro vyuziti case managementu
pfimo od pracovniki sluZeb a jejich klientd a s prfekvapenim jsme se dozvidali, Ze néktefi pra-
covnici naprosto pfirozené a intuitivné vyuzivaji ve své praci prvky toho, o ¢em jsem cetli
jako o case managementu. Oni zase s pfekvapenim zjistovali, Ze praci, ktera se v jejich orga-
nizacich ¢asto povazuje za ,néco navic", kterou délaji mnohdy bez jakychkoliv metodickych
pokynt a nékdy dokonce tajné, se nékde jinde Fika cizim slovem a existuji k ni ¢lanky a uéeb-
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nice. Tim zadal proces vzajemného uceni, ve kterém se brzy ztratila predstava, Ze zavadéni
case managementu bude jako vyména staré vyrobni linky v tovarné za novou.

V prvni &asti této prirucky zasazujeme nase uvazovani o case managementu do historického
a kulturniho kontextu. Zaroven popisujeme zakladni predpoklady pojeti, ke kterému jsme se
priblizili a které zde definujeme jako koordinovanou spolupraci v ramci pfipadu.

Druha ¢ast je vénovana praktickym voditkim, pfi¢emz vesmés nejde o nic zcela nového. Za-
vadéni case managementu v nasem pojeti se blizilo spiSe reflexi stavajicich procesu, postupt
a ,technologii" a snaze o jejich nové propojeni, tak aby bézely plynuleji a smysluplngji.

Ve treti ¢asti popisujeme priklady aplikace popsaného zpusobu préace uvnitf nasi organizace,
ve spolupraci s dal$imi organizacemi a také ptiklady pribuzné praxe jinde. Cilem je ukazat di-
verzitu a rGzné moznosti aplikace spise nez jejich uniformitu a stejnost.

Ctvrta gast hleda odpovéd na asté otazky: jak je mozné case management hodnotit a jak jej
hodnoti sami klienti. Touto samostatnou ¢asti chceme zdraznit, Ze duslednou evaluaci vni-
mame jako zasadni predpoklad uspéchu.

P¥i ¢teni celé knihy je zapotfebi mit na paméti, Ze popisovana praxe je vzdy uréend pohledem
autorud a vychazi z praxe ve specifickych podminkach, v konkrétni lokalité, v urcitém case.
Neni mozné, aby nase zkusenost byla jednoduse prenositelna, doufame vak, Ze je mozné se
ji minimalné€ inspirovat pro zavadéni praxe jinde, jindy a s nékym jinym.
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2/1 Case management a jeho riznorodé chapani

Markéta Szotakova

Souslovi ,case management” se v soucasnosti pouZziva v tak Siroké skale vyznamd, Ze je na-
prosto nemozné nabidnout definici, ktera by vyhovovala viem, stejné tak jako najit uspokoji-
vy Cesky ekvivalent. Slovo ,management" vzniklo z anglického ,to manage", coZ znamena fi-
dit, vést, organizovat, spravovat, dosahnout cile (Matousek a kol., 2003). ,Case" Ize peloZit
jako ptipad, kauzu, proces nebo eventualitu. Termin ,case management"” je nej¢astéji prekla-
dano jako koordinovand péce o klienta v siti socidlnich sluZeb (Stastna, 2010), koordinované
vedeni pripadu (Dvoiakova a Nepustil, 2010), hospodareni v ramci pfipadu (Musil, 2012a)
nebo pripadové vedeni (Stuchlik, 2002). Case management byva chapan jako metoda social-
ni prace (Dosoudilova, 2008), my jej chapeme 3iteji jako pFistup nebo zplsob prace a popisu-
jeme jej slovy koordinovand spoluprdce v ramci pfipadu.

Konsenzus ve vyznamu case managementu (CM) viak neexistuje ani v Ceské republice, ani
ve sv&té. Podle Walsch a Holton (cit. podle Sowers a Dulmus, 2008) Ize CM definovat jako
pristup k poskytovani socialnich sluzeb, které se snazi zajistit, aby klienti s vice komplexnimi
problémy prijimali sluzby, které potrebuji, véas a vhodnym zpiisobem. Siegal (1998) uvadi, ze
CM je klasifikovan jako zdkladni schopnost koordinace sluzby. Vanderplasschen, Rapp, Wolf
v poslednich desetiletich. Jeho strategie je zamérena na klienta s cilem zlepsit koordinaci
a kontinuitu péce, zejména na ty osoby, které maji vice rozdilnych potreb. Challis a Davies
(cit. podle Stuchlik, 2002) jej popsali jako aktivitu propojujici systém sluZeb s uZivatelem.
Povazuji jej za zakladni reSenf k zajisténi kontinuity péce a odstranéni problém, jako je rigi-
dita nebo fragmentace systému. Rose a Moore (1995) popisuji tfi zakladni funkce CM: uvé-
domovat si komplexni potfeby klientl, zprostfedkovat klientovi zdroje, které jsou vhodné pro
jeho potreby, a sledovat prichod sluzbami s cilem se ujistit o jeho efektivnosti.

V této ¢asti jsou shrnuty pocatky CM a jeho dvé hlavni pojeti ve svété: prvni je koordinace
sluZeb a provazeni klienta pfi jejich uzivani (americky model) a druhé je hospodafeni v ramci
ptipadu a smluvni zajisténi sluzeb (britsky model). Dale pfedstavujeme nékolik modeld, které
z ,amerického” CM vychazeji, jeho pojeti v Ceské republice a také jeho vyuZiti pfi praci s uzi-
vateli navykovych latek, jak je popsano v odborné literatufe. Zvlastni pozornost vénujeme
nasi verzi CM jako koordinované spolupraci v ramci pfipadu.

2/1/1 Kulturné-historicky pfehled
Etablovani CM ovlivnilo socialni kontext v USA a n&kolik historickych faktord: vznikl jako re-
akce na fragmentaci poskytovani sluzeb, vazny nedostatek zdrojl v regionech, v oblastech
kvality Zivota, dostupného bydleni a navaznosti zdravotni péce. Nebyl vyvinut systém nalezi-
tych zdrojl k podpore prechodu lidi z institucionalni péée do péce komunitni ani systém re-
dukce recidivy (Rose a Moore, 1995).

Podle rtiznych autori (Siegal, 1998; Walsch a Holton, 2008) Ize po¢atek metody case mana-
gementu nalézt v sedmdesatych letech minulého stoleti v USA. Holt (2002) uvadi, ze CM
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chapany jako koordinace sluzeb a provazeni klienta jejich uzivanim vznikl jako sou¢ast dein-
stitucionalizace. Jiz dfive existovala poptavka, aby agentury vedly soupis konkrétnich sluzeb,
které budou nabizet potencialnim uZivatelm. Case manager fungoval jako priivodce propo-
jujici uZivatele ke zdrojum, které potiebovali. Na po¢atku sedmdesatych let spustily odbory
zdravotni péce, vzd€lavani a Zivotniho prostfedi fadu demonstra¢nich projektd za ucelem
testovani riznych pfistupt ke zlepSeni koordinace programu a sluzeb na statni a komunitni
urovni. Ukézalo se, Ze koordinovana péce je nakladové efektivni a nejméné omezujici v reseni
situaci klientd. Objevil se vSak problém, jak ji administrativné vykazat? Vzhledem k tomu, Ze
na pfipadu mnohdy spolupracovali Iékafi, pecovatelé a socialni pracovnici, chybél jednotny
systém odpovédnosti za klienta. D¥ive, i kdyZ tyto systémy mély spole¢ny zéjem na prospé-
chu klienta, pracovaly podle odliSného cile. Zdravotnici se snaZili poskytnout pacientovi co
nejvice péce, nasledné pak vykazat co nevice sluzeb/ukoni a socialni pracovnici se naopak
snazili o snizeni klientovy zavislosti na systému péce. CM vznikl jako reakce na tento proti-
klad a mél smérovat ke zlepseni systému dlouhodobé péce. V ramci deinstitucionalizace se
vynorily snahy dostat hospitalizované pacienty do péce v komunitnich centrech, respektive
do domaci péce. Vysledkem bylo propojeni téchto dvou pfistupd, zruseni kompetice mezi ni-
mi a navazani spoluprace (Holt, 2000).

Rose a Moore (1995) povazuji nartist CM na po¢atku osmdesatych let za snahu uznat obje-
vujici se populaci klientd s komplexnimi potfebami zdroju z rliznych sektort sluzeb. CM tak
reflektuje zménu socialni politiky se snahou presunout priority poskytovani sluzeb z institu-
cionalni na komunitni bazi. Podle Moshera a Burtiho (1989) strategie zalozené pouze na
koordinaci a organizaci nestadi. Je potreba lidsky vztah. Case manager mlze tento vztah
poskytnout a zaroven pomoci klientovi pfi zajisténi navaznosti péce a koordinaci programd
jednotlivych sloZek systému. Na zakladé téchto skutecnosti americka komise doporudila zfi-
zeni CM sluZeb ve v3ech regionech. V osmdesatych letech nasledoval jejich rozvoj a tvorba
dosud platnych standardd pro systémy asertivni komunitni Ié¢by (Stuchlik, 2002).

V devadesatych letech se nasledné rozvinul druhy model case managementu ve Velké Brita-
nii, jeho podoba tam v3ak jiz byla jind nez v USA, vice zamérena na co nejvétsi efektivitu ve
smyslu finanéni aspory. Wistow (cit. dle Stuchlik, 2002) poklada za prvotni popud nedosta-
tek pracovnich sil v socidlnich sluzbach, které by klienti mohli vyuzivat. Mezi dal3i patfi
podle n€j nedostatek kontroly kvality poskytovanych sluzeb a neexistence sdilené odpovéd-
nosti. Role case managerd ale byla ustanovena az po tom, co se ukazal systém financovani
socialnich sluzeb deficitni. Hlavni my3lenkou je dostat odpovédnost za péci co nejblize kli-
entovi, jeho rodiné€ a pecovatellm. Role case managera tedy v sobé obsahuje odpovédnost za
strategii a financovani. Systém CM dostava nove rozpoétovou autonomii. V zasadg jde o vy-
tvoreni trzni situace rozdélenim statniho zdravotnictvi na ¢ast nakupujici socialni sluzby pro
klienty ve spadové oblasti a ¢ast, ktera poskytuje sluzby na zakladé smlouvy. Jak uvadi
Stuchlik (2002), zakladni vyznam ma v tomto kontextu Ustfedni role case managera jako to-
ho, kdo hodnoti poteby klientl a koordinuje vyuZiti finanénich prostredkd. Oproti americké-
mu modelu, kde case manager navazuje s klientem vztah a zaroveih mu pomaha pfi zajisténi
navaznosti péce a koordinuje sluzby, je zde vidét preorientovani modelu na trzni mechanizmy.

Z vyse uvedeného je zfejmé, Ze ve svété existuji dva riizné proudy case managementu. Jeden,

odvozeny z amerického modelu, je charakteristicky provazenim klienta skrz sit sluzeb, a dru-
hy, odvozeny z britského modelu, je charakteristicky dirazem na ekonomickou Usporu naku-
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pem baliku sluzeb. Podle Dustin (2007) je rozdil mezi ptipadovou socialni praci, kde je uce-
lem ur¢it a poskytnout klientovi pfiméfenou pomoc prostfednictvim pomahajiciho vztahu
a case/care managementem, kde jde o to, ekonomicky pfijatelnym zptisobem, smluvné zajis-
tit uspokojeni uznatelnych potteb spottebitele. Tomu by mohlo byt zdlouhavé a solidaritou
provazené budovani vztahu prekazkou.

V této priruécee rozvijime prvni pojeti case managementu, ktery vznikl odvozenim z americ-
kého modelu, chapeme tedy CM jako koordinovanou spoluprdci v rdmci pripadu, jejiz hlavni
principy jsou: koordinované a spoleéné fesenfi klientovych problémd, spolupracujici vztahy
mezi klientem, pracovnikem a dal$imi osobami zapojenymi do pfipadu, navigace siti sluzeb
a daldimi zdroji podpory a spole¢na setkavani s klientem a jeho podptrnou siti. Déle uvadime
pét nejdilezitgjsich typd CM, které byly inspiraénimi zdroji pro toto pojeti CM.

2/1/2 Nejpouzivanéjsi typy case managementu

Brokersky model

Ukolem case managera je podle Scotta a Lehmanna (cit. podle Haasova, 2008) koordinovat
sluzby v dané oblasti, pficemz jeden pracovnik ma na starost mnoho klientd, ¢tyficet a vice.
Uspégnost je zde zavisla na kvalité a po¢tu dostupnych sluzeb v regionu. Case manager
pracuje pfevazné v kancelafi a nema moznost navazat s klientem bliz3i vztah. Holt (2002)
popisuje roli case managera jako maklére nebo aranzéra sluzeb, ktery plsobi na prekonani
nedostatku informaci, nekoordinovanych sluzeb a zkreslené finanéni pobidky v systému
dlouhodobé péce'. Verejné nebo soukromé neziskové organizace poskytujici sluzby maji
minimalni nebo nemaji zadny mandat pro nakup sluzeb pro klienta. CM agentura ma koordi-
naéni funkci a maze byt také poskytovatelem sluzeb. Nesouhlas s timto pojetim vznika hlav-
né na urovni profesionality, kdyZ je case manager zodpovédny za zprostredkovani sluzeb,
aniz by osobné poskytl jakoukoli pé&i. Walsch a Holton (2008) podotykaji, Ze case manager
brokerského modelu nenese finanéni zodpovédnost za klienta, jeho Ukolem je pouze posou-
dit, naplanovat, odkazat a monitorovat. Diky tomu nenf jista kvalita sluzby ani to, zda bude
sluzba klientovi prosp&3na.

Intenzivni case management (ICM)

V tomto modelu podle Scotta a Lehmanna (cit. podle Haasova, 2008) case manager poskytu-
je sluzby, jako je nacvik dovednosti, odborné poradenstvi, vyhledava, pfitom zprostredkovava
a koordinuje vhodné sluzby. Kazdy klient ma zpravidla svého case managera a klient neni
sdilen tymem. Jeden pracovnik ma na starosti deset az tficet klientd. Pracovnik vice pracuje
se silnymi strankami klienta. Sluzbu je mozné ukoncit, kdyz je klient jiz stabilizovany a sluz-
bu odmita, nebo je hospitalizovan. Jak uvadgji Walsch a Holton (2008), v tomto modelu je
klient v interakci pouze s jednim case managerem, ktery je zodpovédny za traveni velkého
mnozstvi ¢asu s klienty, coZ také obnasi byt kdykoli k dispozici nebo zprostredkovat jinou
kontaktni osobu, ktera bude k dispozici po vecerech nebo o vikendech. Case manager pracuje
primarné v komunité, kde se snazi pomoci klientovi usadit se ve stabilnich Zivotnich struktu-
rach. Nezprostiedkovava velké mnoZstvi sluzeb, ¢astéji pouziva doporuceni a odkazovani.
Oproti brokerskému modelu se ale snazi aktivné zapojit a travi mnoho ¢asu navazovanim

1 Hlavnim cilem brokerského CM je snizenf instituciondini péce mezi ohrozenymi klienty a pfijeti dlouho-
dobé domaci oSetfovatelské péce prostrednictvim piistupu k dostupnym zdrojdm komunity.
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osobnich vztahl s doporu¢enymi zdroji a provazenim klienta skrze doporucené zdroje, pro-
cesem vyvoje klienta. Uvadéji priklad pracovnikd, ktefi chodi trikrat az Etyrikrat tydné do ri-
zikovych rodin domd, travi ¢as se vsemi €leny rodiny a pomahaji jim s vaZznymi a dlouhodo-
bymi problémy. Cely intervenéni proces pak mize trvat Sest mésict i déle. Vzhledem k tomu,
Ze sluzby poskytované v domacnostech jsou v principu pomérné invazivni, nezbytné jsou
schopnosti socialniho pracovnika napojit se a navazovat vztahy.

Schaedle (1999) spatfuje nejvétsi rozdil mezi typickym (brokerskym) case managementem
a intenzivnim case managementem (ICM) v zacileni intervence. Podle né&j vysledky vyzkumd
ukazuji, ze model ICM ma4 intervenci orientovanou na klienta (fizenou klientem), zatimco
brokersky model CM s nim kontrastuje. Jeho intervence je fizena systémem (zakazkou dona-
tora).

Asertivni komunitni Ié€ba (Assertive Community Treatment, ACT)

Case managefi v tomto modelu pracuji, podle Scotta a Lehmanna (cit. podle Haasova, 2008),
v multidisciplinarnim tymu a pfipady jsou celym tymem sdileny. Vét3inou viechny sluzby
muzZe zajistit tym, ktery je tak potencionalné nezavisly na dalSich sluzbach v regionu. Jeden
pracovnik ma na starost osm aZ deset klientd. PfevaZzuje medicinska orientace. Siegal (1998)
zdUrazhuje, Ze asertivni komunitni [é¢ba by méla obsahovat tyto komponenty: navazovani
vztahi s klienty v jejich pfirozeném prosttedi, zaméreni na praktické problémy kazdodenniho
Zivota, asertivni zastupovani, zvladnutelnou velikost a pocet pripadl, ¢asté kontakty mezi
pracovnikem a klientem, tymovy pfistup a sdileni ptipadt a dlouhodoby zavazek ke klientlim.
Doporuéuji, aby byl case manager podporovan uzkym jadrem poskytovateld sluzeb, se ktery-
mi spole¢né nese zodpovédnost za poskytnuti sluzeb. Walsch a Holton (2008) pokladaji
tento model za direktivni a intenzivni, doporucuji spole¢na setkavani €lend tymu, jasnou
programovou identitu, vysokou frekvenci kontaktd, jasné strukturovany program, tymovou
zodpovédnost za navaznost a efektivitu sluzeb. Dale by mé&l obsahovat jesté tyto aspekty:
prodlouzeni hodin kontaktu, kapacitu na okamZitou reakci v pripadé krize, mobilnost, tzké
spojeni s rodinou a blizkymi, ktefi by mohli klienta podporovat, a kone¢né tizké spojeni tera-
peutickych, rehabilitacnich a socialnich potreb.

Function Assertive Community Treatment (FACT)

Tento typ by se dal ¢esky prelozit jako funkéni asertivni komunitni Ié¢ba. Tento preklad by
viak byl bohuzel zavadégjici — mohl by vést k tomu, Ze by asertivni komunitni Ié¢ba byla pova-
zovana za ,méné funkéni” ¢i nestejné efektivni. Opak je pravdou, kazdy model ma své vyuZiti
pro specifické klienty. FACT model je kombinaci ICM (intenzivniho case managementu)
a ACT (asertivni komunitni |é€by) - existuje tedy multidisciplinarni tym sdilejici p¥ipad klien-
ta, zéroven vsak probiha individualni prace za Ucasti jednoho case managera. Nejvice je
tento model zatim rozvijen v Nizozemsku. Snazi se o navyseni kontinuity v 1€¢bé, flexibilni
reakei na klientovu situaci (v rizné intenzit&), socialni inkluzi a propojeni zdravotnické a ko-
munitni (mistni) péce. Také zde funguji i multidisciplinarni tymy pasobici v ramci ur&itého
regionu. Péce je taktéZ dostupna v jakémkoli ¢ase, poji se s provazenim |é¢bou, snazi se
o rehabilitaci a uzdraveni, upeviuje sit spoluprace mezi lékati a socialnimi pracovniky, pod-
poruje zapojeni klienta v jeho pfirozeném prostredi a snaZi se klienty motivovat, aby oni sami
touzili po zméné a uspéchu pfi dosazeni vlastniho cile. Inovaci v tomto modelu je disledna
tvorba Sirokého multidisciplinarniho tymu (psychiatr, psycholog, peer specialista, socialni
pracovnik, specialista, manager, ,know-how" odbornik). FACT model predpoklada také nava-
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zovani kontaktl v sousedstvi a s policii, snahu o inkluzi a hledani pfirozenych zdrojd. Snizuje
tak remisi onemocnéni u klientd (Veldhuizen, 2007). V posledni dobg se za¢ina termin funkéni
ve zkratce FACT nahrazovat slovem flexibilni, které Iépe vyjadfuje ucel tohoto modelu - byt

Klinicky model (Clinical Case Management, CCM)

Klinicky, nékdy téz rehabilitaéni model, je nejé¢astéji kombinaci psychoterapie a case mana-
gementu. Jak uvadi Siegal (1998), psychoterapie je s CM provazana a neni mozné je od sebe
oddélit. Case manager v tomto modelu musi mit trénink a umét adekvatné reagovat. Sluzby
zamérené na klienta v sobé mohou nést poskytovani terapie, uceni specifickym technikam
a rodinnou terapii. Role case managera je naro¢néjsi, je na n€j kladena vétsi zodpovédnost
a musi byt schopny pracovat s prenosem, protipfenosem, s tim, jak klient zvnitfhuje pozoro-
vané, a s teoriemi fungovani ega. Nékdy je motivovan nedostatkem zaméstnancl a ekono-
mickou Usporou. Je vyhodnéjsi, kdyZ vSechny sluzby poskytne jeden case manager.

2/1/3 Case management v Ceské republice

Podle Haasové (2008) case management nema v soucasné dobé adekvatni ¢esky ekvivalent.
Casto se mizeme setkat s prekladem ,pFipadové vedeni”, ale toto oznacent se piili3 nevzilo
a nepouziva se.V odborné literature, ale také v praxi se nejéastéji setkdvame s pojmem ,case
management”, ktery byva nékdy nahrazovan pojmem ,asertivni komunitni lé¢ba", coz viak
muZze byt zavadgjici vzhledem k tomu, Ze asertivni komunitni 1é¢ba je pouze jednim z moz-
nych typli case managementu. Stuchlik (2002) uvadi, Ze se v Ceske republice za¢alo mluvit
o0 ,pfipadovém vedeni" aZ ve druhé polovin€ devadesatych let, tedy s vice nez dvacetiletym
zpozdénim za zapadnim svétem. Nejvétsi pozornost vyvolalo u psychiatrd a psychologt, coz
bylo patrné zpusobeno i tim, Ze vzdélavani v socialni praci bylo teprve v pocatcich. Postupné
tato metoda pronikla i do oblasti socialni prace.

Podle Musila (2012a) &esti ¢tenafi Casto a bezd&En& povazuji case/care management za
strukturovangj3i variantu pripadové socialni prace a chapou jej proto jako koncepéni fizeni
pomoci v ramci pfipadu. Podle ptvodniho pojeti jde vSak v case managementu o hospodare-
ni, tudiz by mél byt tento pojem prekladan jako ,hospodareni se sluzbami v ramci p¥ipadu”.
To miZe byt dano tim, Ze v eskych podminkach na sebe case management nejcastéji vzal
pravé podobu koordinované péce v ramci pfipadu, kde vznika klicovy vztah mezi pracovni-
kem a klientem. N&kolik organizaci v Ceské republice podle této predstavy pracuje s klienty.
Jejich cilem pak neni nakup sluzeb a Uspora financi pfi priichodu sluzbami, ale uspora vyna-
lozenych nematerialnich prostfedkl a namahy, zefektivnéni priichodu sluzbami, zlep3eni
navaznosti sluzeb a zkraceni doby, ve které klient spolupracuje s pomahajicimi organizacemi
a vyuziva jejich sluzeb. Nejde o paralelni ani postupné vyuzivani sluzeb. Spolupracujici sub-
jekty se podileji na reSeni pfipadu zaroven.

Oblasti, kde se u nas rozvoji case managementu zatim dafi asi nejvice, je dusevni zdravi.
Stuchlik (2002) datuje pogatky do roku 1995, kdy zac¢aly byt v Ceské republice za holandské
podpory vytvareny projekty regionalni komunitni péée o dlouhodobé dusevné nemocné s vy-
uzitim case managementu - nejprve v Mladé Boleslavi, Praze a Pardubicich. Predevsim diky
iniciativé neziskovych organizaci (Fokus, Eset, Pé¢e o dudevni zdravi a dal3i) se tymy case
managert zavedly jako stabilni a uznavany model pfi komunitni pé¢i o dusevné nemocné,
kdy je nutné koordinovat poskytovani sluzeb a zaroven i aktivné vyhledavat nemocné. Maji

17



VYCHODISKA A PREDPOKLADY

své stale misto jako jedna z rehabilitaénich sluzeb v koncepcich oboru psychiatrie i v aktual-
nich planech tykajicich se transformace psychiatrické péce (Raboch a Wenigova, 2012).
Znaténé uplatnéni zde nachazi asertivni komunitni lé¢ba (viz vy3e).

V poslednich letech se v3ak case management také velice dynamicky rozviji v oblasti péce
o rodinu a dité. Prikopniky v této oblasti jsou opét neziskové organizace - jako napfiklad
chrudimskeé sdruzeni Sance pro Tebe, pardubickd Amalthea nebo brnénsky 1Q Roma Servis.
Pemova a Ptacek (2012) ve své publikaci o socialné pravni ochrané déti vénuji case manage-
mentu celou kapitolu a popisuji case managera jako socialniho pracovnika, ktery koordinuje
sluzby poskytované jednotlivei ¢ rodiné pfi sou¢asném zapojeni klienta/klientd do v3ech fazi
procesu. Autofi zddraziluji navazani pracovniho vztahu s klienty, v ramci néhoz je potom
mozné zapojit do spolupréce i nejriiznéjsi prirozené zdroje podpory. Jako néstroj case mana-
gementu predstavuji autofi pripadovou konferenci. Té se dostalo pozornosti i v novele zako-
na ¢ 359/1999 Sb., o socialné-pravni ochrané déti, kdy v § 10 odst. 3 je uvedena povinnost
obecniho ufadu obce s rozsifenou plsobnosti ,pofadat pripadové konference pro feseni kon-
krétnich situaci ohrozenych déti a jejich rodin”. Ministerstvo prace a socidlnich véci také
vydalo metodicky pokyn pro poradani pfipadovych konferenci (Metodické doporuceni MPSV,
2010). Jiz od roku 2004 se v Chebu zacala aplikovat forma case managementu prostfed-
nictvim poradani pfipadovych konferenci jako reakce na détskou kriminalitu spojenou
s prostituci (Spole¢né k bezpeci, 2010). K podobnému vyvoji s jinou cilovou skupinou do3lo
v organizaci Sance pro Tebe (Stastna, 2010). Samostatné o ptipadovych konferencich pisi
napf. Hrdinova, Krupi¢kova, Hanusova, Stétkova a Petranova (2010) nebo Bechyiiova (2012).
Je viak zapotrebi zduraznit, ze poradani pripadovych konferenci nemizeme ztotoznhovat
s case managementem - jde pouze o jeden z jeho moznych nastroj.

2/1/4 Case management s uzivateli drog

Walsch a Holton (2008) uvadéji, Ze metoda CM muaZe byt praktikovana na poli dusevniho
zdravi, alkoholové a drogové lécby a dlouhodobé péce. Podle Vanderplasschen et al. (2004) je
jiz od roku 1980 case management pfizplsoben pro praci s osobami se zavislosti na navyko-
vych latkach, jejichZ problémy jsou nazirany jako mnohotvarné, chronické a recidivujici, tim
padem vyZzadujici komplexni a trvaly pfistup. Case management pro osoby s navykovymi po-
ruchami se rozvijel samostatné a Lightfoot (cit. podle Vanderplasschen et al., 2004) jako prv-
ni ukazal, Ze miize zvy3it uinky lécby’ a zlep3it uroveh psychosocialniho fungovani osob
s drogovou zavislosti. Aplikace rozdilnych modelG case managementu, pouzitych v riznych
populacich s navykovymi poruchami, byla spojena s pozitivnimi G¢inky, jako je zvy3eni [é¢eb-
né ucasti a délky setrvani v ni, vétsi vyuZivani sluzeb a lepsi vysledky spjaté s drogovou pro-
blematikou.

Podle Siegala (1998) m4 lé¢ba v&tsi 3anci na uspéch, kdyz se u klienta ostatni problémy resi
soucasné s uZivanim ndvykovych Idtek. Case management se zaméfuje na jednotlivce, dava
dlraz na komplexni posouzeni, planovani a koordinaci sluzeb k feseni riznych aspektt klien-
tova Zivota. Komplexni [é¢ba uzivani navykovych latek ¢asto vyZaduje od klienta pfechod na
jinou uroven péce nebo systému a case management tento pohyb usnadiuje. DalSim poziti-

2 U vétsiny autord pojedndvajicich o case managementu s problémovymi uZivateli drog je hlavnim méfit-
kem kvality a efektivity doba setrvani v 16€bé ve smyslu ,&im déle, tim Iépe” a zapojent (participace) v ni.
Podle vyzkum( case management plisobi pozitivné ve smyslu prodlouzeni doby v 16¢bé, vétsim zapoje-
nfm a snizenfm poétu pfedéasnych odchodd.
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vem je veasny zachyt klienta formou aktivniho vyhledavani, ktery popisuje Siegal (1998). Je
vyhodny ze dvou divodd. Za prvé, neceka, az klient dopadne az na dno, a pak teprve vyhleda
sluzbu. Za druhé, ma vy3si pocet klientd. Tim, Ze si je case manager a tym pracovnikl védom
chronické povahy stavu klientd, snazi se zménit pribéh péce a zmirnit negativni dopady. Kli-
enti pak nejsou nuceni pfi vstupu do sluzby davat slib ¢i zaruku trvalé abstinence.

Vanderplasschen, Wolf, Rapp a Hesse (2007) uvadgji, Ze se case management ¢asto zaméfu-
je na ,chronické" uZivatele drog s mnoha riznymi a komplexnimi problémy a jeho cilem je
optimalizovat vyuZitisluZeb s ohledem na potreby daného jedince. Tuto intervenci Ize nejlépe
charakterizovat na zakladé jejich hlavnich sloZek: posouzeni situace, sestaveni planu, propo-
jovani klienta a sluzeb, zastupovani klienta, obhajovani jeho zajm0 a monitorovani situace.
Kombinace krokl z této intervence vytvari cenny doplnék existujicich sluzeb. V podobném
smyslu se vyjadfuje i Siegal (1998), ktery spatfuje tyto nejsiln&jsi stranky case managementu
s uzivateli drog: Za prvé jde o uzite¢nost zprostfedkovani pomoci a umoznéni pfistupu ke
zdrojim, které potrebuji k zotaveni. Za druhé je to podpora kladnych sloZek osobnosti, na-
vzdory rozsifenému pfistupu, Ze jsou ,odepsani”, moraln€ nedostacujici a mozna i nehodni
potfebné péce. A za treti diraz na uvédoméni si vlastnich silnych stranek, prednosti a schop-
nosti, dopliujici modely lé¢by zaloZené na patologii, chapajici zavislost jako nemoc.

Case management ma podle Libry (2006) u problémovych uZivateld drog, popfipad& osob
zavislych, svou nezastupitelnou roli. Zejména u klientd dlouhodobé nebo tézce zavislych je
tfeba péci koordinovat a vedle péce zdravotni ¢i lé¢ebné zajistit také pédi socialni, popfipadé
rehabilitacni. Case management neni tfeba praktikovat u v3ech klientd, ale pouze u téch,
ktefi jsou k tomuto typu péce indikovani. Jedna se o klienty, ktefi nejsou schopni své zalezi-
tosti zvladnout vlastnimi silami a doslo u nich k velkému socialnimu propadu, zahrnujicimu
¢asto i problémy se zakonem. Nezfidka se jedna o klienty s tzv. dualni diagndzou, tj. majici
vedle problémi s uzivanim navykovych latek také vazné duSevni onemocnéni, dale pak o kli-
enty s nizkou odolnosti viéi stresu a nizkou Urovni socidlnich dovednosti véetné navazovani
a udrzovani dlouhodobgjsich vztahl. Mezi klienty indikované k tomuto typu péce patfi i ti
s nizkou Urovni motivace.

V ramci adiktologickych sluzeb v Ceské republice neméa case management pevné misto, jak je
tomu napfiklad v systému komunitni péce o osoby s dusevnim onemocnénim. Dvoracek, Po-
pov a Miovsky (2012) v3ak navrhuiji, aby roli case managera mél v budoucnu pracovnik v tzv.
adiktologickych ambulancich, které by mély byt klicovym prvkem v systému péce o osoby se
zavislosti. Zatim se v3ak o zavadéni case managementu pokouseji pouze nékteré neziskové
organizace v ramci stavajicich ambulantnich ¢i terénnich sluzeb, jak bude patrné z nasledu-
jicich kapitol.
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Case management jako koordinovana
spoluprace v ramci pfipadu

Pavel Nepustil

Zpusob prace, ktery v této prirucce predstavujeme jako case management, je do velké miry
inspirovan nékterymi modely popsanymi v predchozi kapitole, zejména intenzivnim case
managementem - zaroveh vSak vyuZziva specifickou zkusenost z prace s klienty, kterou
v pribéhu let 2010-2013 shromazdoval realiza¢ni tym projektu ,,Case management se zota-
vujicimi se uZivateli navykovych latek". Nezrodil se tedy na Urovni statni spravy, v tymu
univerzitnich odbornikl ani na urovni managementu organizaci, jak tomu nej¢astéji bylo
u modeld, které ve svété vznikaly ve druhé poloviné minulého stoleti. Predstavovany model
vychazi ,zespodu” - vznikal (a stale vznika) na drovni jednotlivych pracovnikd a pracovnich
tym0 hledajicich zpusoby, jak byt efektivnéjsi, ucinnéjsi, a jak vychazet vst¥ic osobam ve
sloZitych situacich, s komplexnimi a rliznorodymi pottebami. Timto zplsobem vzniklo pojeti
case managementu jako koordinované spoluprace v ramci pfipadu, jehoZ jadro tvofi kom-
plexni, holisticky, vsticny a ne-hierarchicky ptistup k praci s lidmi.

Existujici pojeti case managementu nenabizi Zadnou jednotnou teorii nebo filozofii, mozna
i proto jsou rlizna pojeti tak odlisna. Jak uz bylo feceno, case management ve svété vznikal
jako odpovéd na pragmatickou potiebu lépe koordinovat sluzby (popfipadé i neformalni
podporu) v ramci uréité lokality. Teoretické ¢i konceptualni pozadi tedy nebylo tfeba, coz po-
nechalo sice obrovskou volnost a svobodu ve zptisobu uchopeni case managementu, zaroven
vSak umoznilo rozvoj tak rozdilnych pojeti, kdy na jednom pomysiném konci kontinua je v ro-
li case managera ufednik — administrator bez odborné prlipravy v pomahajicich profesich se
slozkami osmdesati klientl na stole a na druhém konci zkuseny vysokoskolsky vzdélany so-
cialni pracovnik a poradce pecujici o pét klientl. Pro nas a nasi cilovou skupinu zotavujicich
se uzivatell drog s mnohoéetnymi problémy bylo jednoznaéné blizsi druhé pojeti, se kterym
se pfirozené spojoval diiraz na otevreny dialog a uzkou spolupraci s klienty.

2/2/1 Spolupréce a spolupracujici vztah

Slovo spoluprdce patfi k Siroce pouZivanym pojmim (nejen) v socialni praci a socialnich
sluzbach a i v této prirucce se bude vyskytovat pomérné ¢asto. Radi bychom v3ak jeho vy-
znam vice piiblizili anglickému terminu ,collaboration”, ktery (kromé& u nas rozsifeného vy-
znamu ,spolupracovat s nepfitelem”) oznacuje tzké propojeni zu¢astnénych vedené stejnym
zamérem. Na takovéto uzké spolupraci s klientem a siti kolem klienta je zaloZena tzv. kola-
borativni praxe, kterou zacali rozvijet ameriéti psychologové a terapeuti Goolishian a Ander-
son (1988). V osmdesatych letech minulého stoleti popsali teorii spolupracujicich jazyko-
vych systémii (collaborative language systems), ktera predstavovala prilom v systemickém
mysleni zaloZzeném na predstave, Ze problémy jsou definované a uréované systémem, ktery je
vytvati. Podle Goolishian a Anderson (1988) jsou to v3ak pravé problémy, které vytvari sys-
tém. Problémy vznikaji v jazyce a to, jak a s kym o problému mluvime, potom utvafi tzv. pro-
blémem determinovany systém. Spoluprace s timto systémem je potom cestou, jak umoznit
jeho transformaci - jak problém nikoliv vyfesit (solve), ale rozpustit (dis-solve). Terapeut
v jejich pojeti je facilitdtorem rozhovoru, ktery vytvari prostor pro dialog a ucastni se jej
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(Goolishian a Anderson, 1988). Takova forma spoluprace nutné proménuje viechny zucast-
néné véetné pracovnika, ktery by mél byt na tuto zménu pripraven a predevsim ochoten se
zménit. Kolaborativni praxe tedy stavi vdechny ziéastnéné do rovnocenné role konverza¢-
nich partnerd ve spolupraci.

Anderson (2009, 2012) dale rozpracovavala pojeti spolupracujiciho vztahu a rozsifila je za
hranice terapie. Spolupracujici vztah podle ni vyjadtuje zplsob, jakym ,se orientujeme k byti,
jednani a odpovidani tak, aby druha osoba toto zapojeni sdilela... * (Anderson, 2012, s. 14).
Zasadni osobou pro navazani spolupracujiciho vztahu je ¢lovék oznaceny (sam sebou nebo
jinymi) za nositele problému. Pracovnik k navazani takového vztahu nepouziva 7adné tech-
niky nebo specifické postupy, ale necha se vést svym zékladnim postojem, ktery kromé diveé-
ry v transformativni povahu dialogu obsahuje také divéru ve znalosti a védéni, které prinasi
klient ze svého kazdodenniho Zivota. Toto védéni je hlavnim pfedmétem zajmu pracovnika
a vede jej k takové formé otazek, reagovani, reflektovani a byti s klientem, které klienta do
konverzace prirozené vtahuje a otevira proces sdileného zkoumdni. Kromé navazani spolu-
pracujiciho vztahu je vysledkem takového procesu také rozvoj novych moznosti a rist klien-
tova pocitu sily k vlastnimu jednani a divéry v sebe sama. Tento pfistup vesel ve znamost ta-
ké jako neexpertni, coz neni zcela presné, protoZe pracovnik sice prestava byt expertem na
to, jak by mél ¢lovek Zit svlj Zivot, ale zGstava expertem na vedeni téchto forem rozhovord.

2/2/2 Koordinované jednani

Dulezitost zaméreni se na procesy odehravajici se mezi lidmi, spiSe nez v nich, je zdiraznéna
v konceptu vztahového byti, ktery rozpracoval americky socialni psycholog Kenneth Gergen.
Také on, stejn€ jako Anderson a Goolishian, prevratil zavedené zplsoby uvazovani o ¢lovéku.
.Neni to tak, Ze se sejdou jednotlivci a utvafi vztahy; je to spis spolupracujici jednani (neboli
spolu-jednani), ze kterého za¢ina (nebo nezacina) existovat koncepce individualni mysli jako
takova" (Gergen, 2009, s. 181). Spolupracujici nebo také koordinované jednani povazuje
Gergen za podklad v3ech psychickych procest, o kterych tradi¢né uvazujeme jako o veskrze
individualnich - napt. mysleni, pamét nebo vnimani. Touto optikou nema smys| uvazovat
o jednani jako o individualnim, ale pouze jako o spoleéném ¢&i vzajemném. Jinymi slovy, kaz-
dy jednotlivy akt navazuje na jiny a dalsim je doplnén. Pokud tyto akty separujeme, neni
mozné jim dobfe porozumét. Gergen (2009) tedy doporutuje zaméfovat se na to, jak dochazi
ke koordinaci rliznych forem jednani - a zde vidi také misto pro pracovniky v psychosocial-
nich profesich.

Gergenlv koncept nas tedy nabada k tomu, abychom pfi feSeni komplikovanych situaci
zkoumali cely repertoar vztahd, ktery danou situaci spolu-utvari, a pomahali jej rozsifovat
nebo koordinovat. Nemusi to byt pfitom pouze vztahy, které jsou aktualné k dispozici. Jako
pracovnici mizeme do konverzaci pfivést i osoby z minulosti, které se na vzniku problema-
tické situace podilely v minulosti, anebo ty, které by do ni mohly zasdhnout v budoucnu. A¢-
koliv se napfiklad ¢asto zd4, Ze zotavujici se uZivatelé drog jsou osaméli, v jejich soukromych
dialozich mizZe podplrné promlouvat fada osob z minulosti, jejichZ hlasy miZe pracovnik
zkous3et ptizvat i do hlasitych dialogt s klientem (Nepustil, 2013). Koordinované jednani je
tak konceptem, ktery podtrhuje snahu o navazani spolupracujiciho vztahu a o ptizvani riiz-
norodych hlasi - at uz fyzicky ¢ pouze imaginarng. Stoji za pozornost, Ze v ¢eské socialni
praci se prosazuje podobné zaméfeni (Navratil a Musil, 2000), podle kterého by se socialni
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pracovnici méli zabyvat nikoliv osobnimi deficity klientl, ale Zivotnimi nesnazemi, které
vznikaji v dlsledku obtizi v interakcich s prostredim.

2/2/3 Dialogicka setkavani siti klienta

Zakladnim predpokladem pro to, aby case management ve smyslu koordinované spoluprace
mohl fungovat, je otevieni prostoru pro dialog. V kontextu prace s multi-problémovymi situ-
acemi je v3ak ¢asto velice obtizné, aby vznikl dialog s potencialem pro rozvoj novych moz-
nosti. Autofi knihy ,Oteviené dialogy: Setkavani siti klienta v psychosocialni praci* Seikkula
a Arnkil (2013) upozorfiuji na tendenci k monologickému spise nez dialogickému diskurzu,
pokud se jedna o naléhavou situaci. To znamena, Ze se objevi osoba (&i instituce), ktera pre-
bere kontrolu a moc, aplikuje na danou situaci rutinni postupy, které spise uzaviraji, nez ote-
viraji moznosti. V pfistupech ,otevieného dialogu” a ,anticipaéniho dialogu”, které autofi
popisuji, se setkani s klientem ucastni jeho blizci i odbornici, kterych se situace tyka nebo
kteFi k ni maji co Fici. Jak pisi Seikkula a Arnkil (2013, s. 8) ,ve vzajemném dialogu Ize docha-
zet k porozuméni, jehoz by Zzadna ze zu¢astnénych stran nemohla dojit sama.” O dialogu se
tedy v tomto smyslu d& uvaZovat jako o uzdravném procesu charakterizovaném mimo jiné
naslouchanim a spoleé¢nym uvazovanim.

2/2/4 Télesny a materialni kontext

Praxi, ktera klade ddraz na socialni interakce, jazyk a dialog, hrozi riziko, Ze bude opomijet
materialni kontext, ktery veskeré situace nutné spoluutvafi. Waldergrave (2005) upozorhuje,
Ze psychosocialni pracovnici ¢asto naptiklad nevnimaji chudobu, se kterou se jejich klienti
potykaji, jako néco, ¢im by se méli zabyvat - a pfitom je to dennodenni stav, ktery nutné
ovliviuje pocit jejich psychické pohody. Také Weinberg (2005) podotyka, Ze ¢ast socialné
védnich pfistupl zacala ignorovat materialni a télesny kontext pfi interpretaci , problémové-
ho" chovani, které bylo skrze tyto pfistupy vnimano jako pouze symbolicky a jazykové utva-
fené. Komplexni a holisticky pfistup ke case managementu v3ak vyZzaduje, aby tento kontext
byl bran v potaz se stejnou vaznosti jako vyznamy, které jsou pfedmétem vyjednavani mezi
aktéry danych situaci. Prostor, t€la a véci jsou relevantnimi aktéry pfi multiproblémovych si-
tuacich, které zde budeme popisovat.

2/2/5 Piipad a identifikovany klient

Slovem ,pfipad” neoznacujeme ¢lovéka, ale spise komplikovanou situaci, ktera zahrnuje do
spoleéného procesu sit lidi (Seikkula a Arnkil, 2013). O jednotlivci, ktery je oznacen jako ten,
ktery potfebuje nejvice podpory a péce, hovotime jako o identifikovaném klientovi. V nasem
pojeti case managementu je pfipad definovan a soustavné re-definovan zevnitf a nejc¢astéji
zacina kontaktem s ¢lovékem, ktery ma zajem o podporu ¢i pomoc. V tomto textu pljde nej-
¢astéji o situace, kdy je v centru ,pfipadu” zotavujici se uzivatel navykovych latek jako iden-
tifikovany klient a jeho sit potom tvofi jeho blizei a zastupci riiznych sluzeb a instituci.

Kromé vztahu s klientem maji naprosto zasadni dlleZitost vztahy mezi ostatnimi ¢leny pod-
parné sit&, které nejsou pfedem nijak definovany - nastoleny. Uméni navazovat a udrZovat
rovnocenné, ne-hierarchické, ale zaroven i produktivni vztahy je v tomto pojeti dulezita do-
vednost nejen ve sméru ke klientdm, ale i jinym pracovnikim, zastupcim instituci, rodingé
a blizkym klienta. Jinymi slovy, v naSem pojeti se nezaméfujeme ani tak na péci o ¢lovéka, ja-
ko spi§ na péci o vztahy, pfi¢emz slovo ,vztah" mlze zahrnovat mnoho vyznamd, mimo jiné
i vztah ¢lovéka sama k sobg, ke svému télu, ale také k Sirokému okoli - i ve smyslu celé spo-
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le¢nosti. Jak uz bylo zminéno, socialni prace obecné se zaméfuje na interakce mezi ¢lovékem
a jeho socialnim okolim (Navratil a Musil, 2000). Case management jako koordinovana spo-
luprace v ramci ptipadu potom vybizi ke spolu-utvdreni podminek, které umozni proménu in-
terakci hodnocenych jako problematické. Toto pojeti case managementu budeme tedy dale
vyuZivat v popisu jeho jednotlivych prvkd.
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Tato ¢ast se vénuje zplsoblm, jak je mozné myslenky a modely predstavené v predchozi ¢as-
ti uvést do praxe'. Nabizime pFitom ponékud jinou konceptualizaci procest v ramci case ma-
nagementu nez vétsina didaktickych materiall o case managementu (napf. Holt, 2000;
Stuchlik, 2002; Summers, 2009). Nechceme se nijak vymezovat ani nechceme a priori vybo-
¢ovat, snazime se pouze na zakladé konceptl zminénych v pfedchozi kapitole poukazat na
vztahovou a dialogickou povahu socialnich fenomén, o nichZ je obtizné uvazovat v termi-
nech separovanych a ¢asové ohranicenych fazi. Takové faze byvaji v literatufe popisovany
napfiklad jako kontaktovani, odkazovani a pfedbézné vyhodnocovani potreb, komplexni po-
souzeni situace (assessment, planovani péce, monitorovani, opétovny assessment a ukonco-
vani (Haasova, 2008; Holt, 2000), popfipadé prosazovani zajmu klienta (Stuchlik, 2002).

V nasledujicich kapitolach nebudeme délit proces case managementu do zminénych fazi, ale
popiseme jej s vyuzitim metafor koordinace a navigace, které byly popsany v tvodni kapitole
1.1. RozliSujeme tedy koordina¢ni a navigaéni aktivity, které byvaji ¢asto provazany v ramci
jednoho setkani. Koordina¢nimi aktivitami mame na mysli ¢innosti, kdy dochazi k navazova-
ni a rozvijeni spoluprace v ramci pripadu - jedna se napfiklad o kontaktovani klienta, zapojo-
vani daldich osob do spoluprace nebo poradani pripadovych setkani. Navigaénimi aktivitami
myslime ty ¢innosti, které se zaméfuji na zkoumani a proméhovani ptipadu: jedna se tedy
0 posuzovaci, planovaci a reflektujici procesy. V zavéru uvadime také priklady konkrétnich
sluzeb, které mohou byt v ramci case managementu poskytovany a které zaroven posiluji
spolupracujici vztah s klientem. Nejprve v3ak vénujeme pozornost kontextu, bez néhoz se
case management rozviji velice obtizné.

3/1 Podminky pro case management

Materialni, prostorovy a organiza¢ni kontext nebyva v uéebnicich americké nebo zapadoev-
ropské produkce pfili$ popisovan — mozna i proto, Ze se predpoklada automaticky. Aviak
vzhledem k tomu, ze v CR case management neni ukotven a nékdy je za case managera
oznacen i ¢loveék, ktery ma mit na starosti vice nez sto pfipadi a nema pfitom Zadnou moz-
nost posadit se s klienty do samostatné nerusené mistnosti, povazujeme za dtlezité sem ka-
pitolu o podminkach, které kvalitni case management mohou podporovat (aniz by jej samo-
zifejmé zarucovaly), zafadit. Viychazime pfitom zejména z praxe projektového tymu, ale i ze
zkuSenosti jinych tym0 rozvijejicich case management, které jsme navstivili nebo s nimiz
jsme se setkali. Jsme presvédceni, Ze pokud se jakakoliv organizace snazi zavést case mana-
gement, vyZaduje a nese to s sebou zna¢né mnoZzstvi zmén a uprav na rGiznych drovnich, ze-
jména na téchto:

1 Jako priklady praxe case managementu se zotavujicimi se uzivateli ndvykovych latek budou v této kapi-
tole vyuzivany témér vyhradné priklady z prace brnénskych tym@ Poradenského centra Pasaz a Pfecho-
dovych bytt Pasaz, které plsobi v ramci SdruZeni Podané ruce, o. s., a zejména v letech 2010-2013
rozvijely case management jako hlavni zpdsob prace. PC Pasaz je ambulantni centrum poskytujici od-
borné socidlni poradenstvilidem, ktefi se v souvislosti s uZivanim nelegdinich drog ocitli v obtiZné situaci
a PC Pasdz je socidlni sluzba chranéného bydleni nabizejici pfechodné ubytovani v byté (v bézné byto-
vé zastavbé) lidem, ktefi se zotavuiji ze zavislosti. Zohlednény budou i zkusenosti dalsich ¢lend tymu
projektu ,Case management se zotavujicimi se uZivateli ndvykovych latek" (dale jen projekt).
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1. prostorové a materialni,
2. personalni,

3. organizacni a ekonomické,
4. informacni,

5

koncepéné-metodické.
3/1/1 Prostorova a materialni uroven

Prostor k osobnim setkanim

Ackoliv se case manager snazi pracovat v pfirozeném prostredi klientd, je dulezité mit moz-
nost setkat se s klienty o samot€, v neruseném prostredi, kde nebude sly3et jiné rozhovory
ani nebudou zvonit telefony. Velikost takové mistnosti by méla také umoziovat usporadani
pripadovych &i rodinnych setkani, ktera nékdy mohou zahrnovat i vice nez deset tcastnika.

Je dobré mit rovnéz na paméti, Ze prostredi je to, co klient® vnima jako prvni - je$té predtim,
nez si podame ruku, vnima nasi budovu, dvefe, zvonek, cedule, napisy. Vstficné a prijemné
prostiedi muZe uz od za¢atku pomahat utvaret vstficnou a pfijemnou atmosféru.

Prostor a zazemi k samostatné préaci case managera

Podstatnou ¢ast prace case managera tvofi vyfizovani telefonickych intervenci v zajmu kli-
entd, zapisovani intervenci, vyhledavani informaci na internetu, uchovavani divérnych
dokumentl ¢i psani zprav. Pro vSechny tyto ¢innosti pottebuje pracovnik svij samostatny
prostor se zakladnim vybavenim (stdl, po¢ita¢, telefon). Sdileni takové mistnosti s kolegy
(case managery) mize znamenat zvy3ené mnozstvi rusicich podnétd, na druhou stranu
pfinasi moznost bleskovych konzultaci pfi reSeni spoleénych témat, vzajemnou podporu
a zazitky tymové spoluprace.

Zazemi pro klienty, navstévniky

Klienti urcité uvitaji, kdyZ dostanou $irsi moznost vyuZziti prostor, kde se setkavaji s case ma-
nagerem. Napfiklad moZnost vyhledani informaci na internetu, bezplatné telefonovani na
nabidky prace nebo moznost pfipravit si kadvu prispivéa ke spolupracujicimu vztahu. Je v3ak
dilezité zorganizovat ¢innosti tak, aby se klienti mohli v priib&hu téchto ¢innosti na nékoho
obratit s Zadosti o pomoc.

P¥ijimaci mistnost v Pasazi

Poradenské centrum PasdZ je tvoreno dvéma konzultac¢nimi mistnostmi, jednou kanceldri
pro pracovniky a tzv. prijimaci mistnosti. Tu je moZné vyuZit jako &ekdrnu, ale také je zde
mozné uvarit si kdvu nebo ¢aj (vybirdme dobrovolny poplatek), vyhledat si potfebné infor-
mace na internetu (k dispozici jsou dva pocitace) anebo najit daleZité informace na pre-
hlednych ndsténkdch. Prdce na poéita¢i probihd vZdy se souhlasem a védomim pracovni-
ka, se kterym md klient schizku. Ten je také k dispozici, pokud klient potrebuje jakoukoliv
radu & asistenci. Ctyti dny v tydnu jsou navic v provozu tzv. kontaktni hodiny, ve kterych
md jeden z pracovniki ,sluzbu” a klienti mohou pfichdzet i bez objedndni.

2V celém textu budeme pouZivat slovo ,klient* (a stejné tak i ,pracovnik”, ,case manager” apod.) jako
oznaceni pro osoby jak muzského, tak Zenského pohlavi.
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MoZnost dopravy po spadové oblasti

Mit k dispozici auto je pro case management vzdy vyhodou, v nékterych regionech i nutnosti.
Pokud je regionem pouze jedno mésto, da se vyuzivat méstska doprava, nicméné v takovych
pripadech by méli mit pracovnici moznost proplaceni veskerych nakladd.

3/1/2 Personalni uroveii

Tym case manageri

Koordinovana spoluprace se neobejde bez tymu lidi, ktefi mohou sdilet spole¢na témata,
komplikované situace, pracovat s nékterymi klienty spole¢né a v pripad€ potreby se zastou-
pit. Modely prace, kdy pouze jeden ¢lovék v tymu (nebo dokonce v organizaci) je case mana-
ger, mohou prinaset riziko, ze pracovnik nebude mit s kym konzultovat svoji specifickou pra-
ci. Ostatni mohou nabyvat dojmu, Ze pouze oni délaji ,tu nejdilezitéj3i* praci a Ze je case
manager zbyte¢na role. Case manager se muze naopak citit vice kompetentni nez ostatni
rozhodovat o tom, co kdo ma s klientem délat. Takové pocity neprospivaji ani tymové spolu-

praci, ani spolupraci s klienty.

Tym case manager( s sebou nese lepsi moZnost vytvoreni a upevnéni identity case managera
tim, Ze v3ichni pracovnici kladou stejny dliraz na nastroje a postupy case managementu, sdi-
leji stejné zplsoby prace, narazZeji na podobna dilemata a témata. V tymu je pfitom mozné
ziskat oporu, jistotu, sdilet zjisténé informace a ziskavat nové. Na druhou stranu je vitana
i diverzita: profesni, vékova nebo genderova. Vyhodou je multidisciplinarita a ¢asty formalni
i neformalni kontakt, témér nutnosti jsou setkani s externim odbornikem, naptiklad ve formé
supervize.

Zda se nezbytné, aby jeden z pracovniki mél koordinaéni roli, v ramci které se stara o zazemi
pro tym a vyjednava podminky pro case management v ramci organizace. Tento pracovnik
miZe byt navic sty€na osoba pro navazovani a aktualizaci dohod se spolupracujicimi institu-
cemi a sluzbami.

Vzdélavani a rozvoj pracovnikl

Jak uz bylo uvedeno, zde popisované pojeti case managementu se velice bliZi tomu, jak je
popisovana profesionalni socialni prace (Navratil a Musil, 2000). Vzdélani v socialni praci je
tedy dobrym zakladem, velka ¢ast aktivit case managementu je také praktickd a uplatni se
napf. znalosti systému socialniho zabezpedeni, socialné-pravni ochrany déti, dluhové pro-
blematiky a také rodinné politiky. VZdy je v3ak vitana multidisciplinarita v ramci tymu, proto
se role case managera mohou ujmout i pracovnici jinych obord, jako jsou psychologové, psy-
choterapeuti, |ékafi ¢i dalSi pomahajici pracovnici.

Nezbytna je prliprava ve vedeni rozhovorl s jednotlivei i skupinami lidi, uplatni se také zku-
enosti s praci s rodinou, s motiva¢nimi rozhovory, s moderovanim ¢i facilitovanim. To vie
obnasi zvysené naroky na uméni relaxovat, psychohygienu a chut k soustavnému seberozvoji
a dalSimu vzdeélavani. K tomu pfispiva také vySe zminéna supervize.
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3/1/3 Organizaéni a ekonomicko-spravni urovef

Lokalni vyjasnéni role case managera

Pokud je tym case managerl soucasti vétsi organizace nabizejici vice riznych sluzeb, je di-
leZité, aby role case managera byla srozumitelna viem lidem v této organizaci, ktefi pracuji
s klienty. To se tyka i dalSich organizaci, s nimiZ mohou byt case managefi a jejich klienti
v ¢astém kontaktu. Vyhodou je existence systému, ktery dava voditka k tomu, ktefi klienti se
ocitnou v péci case managera. V téchto pripadech by potom mél mit case manager pomérné
velkou svobodu ohledné rozhodnuti, které ucini ve spolupréci s klienty. Dale by mél byt vy-
tvoren zplsob, jak mohou case managefi upozorhovat na témata identifikovana pfi praci
s klienty, ktera by méla organizace umét prosazovat.

Zajisténi financovani

Vzhledem k tomu, Ze efektivita case managementu stoupa pfi dlouhodobéjsi spolupraci s kli-
enty, stabilita financovani je zde velice Zadouci a vyhodou je také, pokud financovani pocha-
zi od jednoho zdroje, ktery ma na daném zpisobu prace jasny zajem. K tomu je dilezita
osoba, kterd ma pravomoci jednat jménem celé organizace a vyjednat takové podminky
s donatory, nejcastéji tedy ¢len managementu organizace. U n€j se predpoklada, Ze bude
rozumét fungovani case managementu, bude o vyhodach tohoto zplisobu prace schopen
presvédcit donatory a bude mit zajem na tom, aby organizace tento zpGsob prace rozvijela.

3/1/4 Informaéni Groven

Evidenéni systém

K praci case managera patfi jednoduchy a pfehledny evidencni systém prace s pripady, ke
kterému ma pfistup cely tym. On-line pFistup (s dobrym zabezpecenim a zalohovanim dat)
umozhuje pracovnikiim zapisovat bez dlouhych €asovych prodlev, coz usnadhuje tok infor-
maci v ramci tymu. Data z evidenéniho systému jsou duleZita jednak pro informovani tymu
o praci s aktualnimi klienty, ale také pro dondtory a pro evaluaci sluzby.

Porady

Pravidelné porady o klientech davaji pracovnikiim moznost sdilet svoji praci s kolegy, ktefi
vyuzivajf stejny zptsob prace. Cilem porad je konzultovat postupy, sdilet praktické informa-
ce, dojednavat predavani a ukonéovani pfipadd, nikoliv vSak - pokud se porady konaji bez
pfitomnosti klientl - detailn€ probirat jednotlivé pfipady. Posuzovani situaci klientl a pla-
novani je pravé obsahem spoluprace s klienty a nemélo by byt diskutovano bez jejich pritom-
nosti. Je vSak mozné, aby na poradé vznikl napad usporadat setkani s klientem za ucasti
kli¢ového pracovnika a jeho kolegy v roli konzultanta. Organizace porad mize vypadat riz-
né, pokud je to mozné, osvédcuje se, kdyZz ma kazdy case manager moznost alespon kratce
promluvit o viech svych klientech. Tim je také moZné presnéji stanovovat volnou kapacitu
jednotlivych pracovnikd ¢i urcit, kdo bude pro daného klienta vhodny.

3/1/5 Koncepéné metodicka uroven
Dlouhodobé planovani a monitoring

Nezbytnym prvkem prace tymu case manageru je kontinualni zajistovani kvality, stanovova-
ni cild tymu a sledovani jejich napliovani. Opét by méla byt uréena osoba, ktera bude tyto
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procesy koordinovat. Dilezité je zapojeni viech pracovnik( i klientd, napf. formou strategic-
kych porad nebo strategického planovani.

Evaluace

Pravidelna evaluace a hodnoceni prace, predev3im ze strany klient, ale i spolupracujicich
odbornikd, je jak dulezitou zpravou pro donatory, tak i zpétnou vazbou pro jednotlivé pra-
covniky. Néktera doporuceni jsou zminéna v kapitole 5.

Uvedené predpoklady pro case management mohou byt pochopitelné znesnadihovany celou
fadou faktord, z nichZ velice dilezitym je samotné ukotveni case managementu, které ales-
poh v CR neni dostateéné. | proto se tymy case managerd ve sluzbach pro zotavujici se uzi-
vatele drog dlouhodobég spiSe nevyskytuji, a i kdyz jsme takovy tym diky podpore z EU mohli
v Pasazi vytvorit, bude otazkou budoucnosti, kdy se podafi jej stabilizovat a zajistit podminky
pro jeho fungovani na v3ech popsanych urovnich.

Prvky case managementu je ale samozifejmé& mozné tsp&sné€ aplikovat i v ramci ztizenych
podminek, coz dosvédeuji priklady praxe, ktera se case managementem pouze inspirovala,
uvedené ve treti ¢asti. Neni také mozné nastavit tyto podminky jednou provzdy. Jde spise
0 soustavné vytvareni prostoru, ktery bude napomahat koordinované spolupraci, tak jak ji
predstavujeme dale.

IER Koordinaéni aktivity

Koordina¢nimi aktivitami myslime jednani, které vede k podpore spoluprace v ramci pfipadu
a k zapojeni relevantnich aktér do spoluprace. MuZe byt provadéno jednim pracovnikem,
ale také celym tymem, za pfitomnosti identifikovaného klienta ¢i bez jeho pfitomnosti. Tato
kapitola bude popisovat ¢tyfi zasadni prvky koordinované spoluprace, kterymi jsou:

1. navazovani spoluprace,

2. rozvijeni spoluprace s jednotliveem,

3. zapojeni dal3ich osob,

4. organizace pfipadovych setkani.

3/2/1 Navazovani spoluprace

Vzhledem k tomu, Ze case management neni vhodny & Ucelny pro kazdou situaci (Holt,
2000; Stuchlik, 2002; Summers, 2009), musi tym case managerd vzdy peclivé zvazovat, jak
oslovit a zaujmout pravé ty osoby, které z tohoto zplisobu prace mohou nejvice profitovat.
VétSinou je tym case managerl - ve vztahu k donadtorlim a jinym sluzbam a institucim - nu-
cen vymezit se pomoci konkrétni cilové skupiny (jako jsou ,zotavujici se uZivatelé drog”
v pfipad€ Pasaze, ale také ,osoby s chronickym dusevnim onemocnénim” anebo ,rodiny
s mnohocetnymi problémy") a hleda cesty, jak osoby z dané cilové skupiny oslovit. V zasadé
se nabizi dvé nejéastéjsi:

1. pfimé osloveni cilové skupiny,

2. osloveni odbornikd, ktefi jsou s lidmi z cilové skupiny v kontaktu.
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Aktivni osloveni cilové skupiny

Pri aktivnim osloveni osoby v komplikované situaci v jejim pfirozeném prostfedi anebo na
LJneutralni pidé" se ziejmé nebudeme zastitovat slovem case management — alespoh v Ceské
republice neni tento termin pfilis zndmy ani u odbornikd, natoz u lidi, ktefi odborniky vyhle-
davaji. Spise pottebujeme nabidnout néco, co bude reagovat pfimo na aktudlni situaci ¢lové-
ka - néco, co bude vnimat jako dileZité a co zaroveh povede k dlouhodobéjsi spolupraci.
Casto to byvaji velice praktické a jednoduché véci: pomoc s vyfizenim socialnich davek,
s hledanim prace, bydleni a podobné. Vyhodou tohoto zplsobu osloveni je, Ze klienti vétsi-
nou oceni, kdyZ pracovnik pfijde za nimi a ma viditelny zajem jim pomoci. V pfipad€ zotavu-
jicich se uZzivatelt navykovych latek je vSak toto osloveni komplikované tim, Ze se vétSinou
nepohybuji pfimo na ulici mezi aktivnimi uZivateli drog, zbyvaji tedy zejména instituce, se
kterymi predpokladame, Ze jsou néktefi z nich v kontaktu.

Moznosti aktivniho oslovovani zotavujicich se uZivateld navykovych latek

S primym oslovovdnim klientd jsme udélali v rdmci centra PasdZ nékolik zkusenosti. Nejprve
Jsme zkouseli oslovovat klienty programu substituéni terapie pfimo pred budovou, kam chodili
budovu a aktivné oslovoval Eekajici klienty. Nejvétsi uspéch méla nabidka pomoci s hleddnim
prdce a bydleni. Vzhledem k tomu, Ze bylo moZné nabidnout témér bezprostredni usednuti za
pocita¢ a spole¢né prozkoumdni aktudinich nabidek, projevilo o tuto nabidku zdjem vZdy né-
kolik klientd. Cilem bylo navdzat dlouhodobou spoluprdci, coZ se nedafilo vZdy, nicméné na-
priklad dva takto osloveni klienti nakonec uspéli pri Zddosti o pfechodové bydleni.

Dal$i moZnosti je dojizdéni do psychiatrické lé¢ebny na oddéleni 1é¢by zdvislosti. Pracov-
nici PasdZe dojizdéji na oddéleni Detoxifikacni stanice psychiatrické lécebny (,Detoxu”),
kde maji spolecné schiizky s vedouci oddéleni a klientem, ktery projevi zdjem o spoluprdci.
Podobné kolegyné, které pracovaly s lidmi se zdvislosti na alkoholu a hazardnim hrdéstvi,
dojiZzdély na oddéleni écby zdvislosti. Mély moZnost oslovit po¢etnou skupinu lidi, kteri se
chystali na propusténi z Ié¢ebny, a mnoho z nich jesté nebylo rozhodnutych, kam povedou
Jjejich kroky po ukonceni 1é¢by. Nejvice klienti reagovali na moZnost bydleni, které bylo
soucdsti programu dolééovdni, a mnoho z nich tento dolécovaci program absolvovalo.
Navic dochdzely jedenkrdt mési¢né za skupinkou klientd, ktefi absolvovali jeden mésic
Ié&by. Klientam nabizely program ndsledné pé&e. Nejvice je oslovovala moZnost dochdze-
ni do skupinové terapie po ukonéeni 1é¢by a pomoc pri hleddni zaméstndni nebo bydleni jiZ
béhem Ié&by. Této mozZnosti klienti vyuZivali pravidelné a sami jiz béhem lé¢by dochdzeli
v rdmci vychdzek za pracovniky sluzby.

V Ceské republice rozvijelo podobnou formu spoluprdce Ob&anské sdruZeni Prevent ve for-
mé dojiZzdéni pracovniki na zdchytné stanice, kde kontaktovali déti a mladistvé, poskyto-
vali jim informace a poradenstvi a zdroveri jim - a jejich rodi¢dm - nabizeli dalsi ndsledné
sluzby (Obcanské sdruzeni Prevent, 2012).

K dosud nevyzkousenym, avsSak v zahranié&i uplatriovanym moZnostem ddle patii dojiZzdéni
na cely predbé&Zného zadrZeni (v pripadé zatéeni uZivatele drog, ktery md zdjem o spolu-
prdci s drogovou sluZbou), na jednotky intenzivni péce (za lidmi po trazech souvisejicimi
s uZivdnim drog) anebo do socidlnich ubytoven.
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Osloveni spolupracujicich odborniku

Druha cesta vede pres odborniky, ktefi jsou jiz s potencialnimi klienty v kontaktu. Je dulezité

mit na paméti, ze navéazani spoluprace s témito pracovniky je stejné podstatnym krokem jako

navazovani spoluprace s potencialnimi klienty. Jsou to v3ak zcela jiné procesy, bude se lisit

pouzity slovnik i zptsob predstavovani nasi nabidky. Zatimco kupfikladu nema pfilis smys|

predstavovat case management pfimo klientlim, u odbornikd to smysl ma. MZzeme predsta-

vit case management jako pomoc pfi koordinaci rliznych druhd podpory, coz mizeme kon-

krétné vysvétlit nejlépe na prikladech situaci nasich sou¢asnych klienti. Je zapotiebi nabid-

nout kolegtim zplsob, jakym o nas mohou klienty informovat. Zaroveh je dulezité, aby nas

nevnimali jako konkurenci, ale spiSe naopak: jako n€koho, kdo jim mize pomoci, kdo jim

usnadiuje jejich praci. Napriklad pracovniky Pasaze spolupracujici odbornici predstavovali

klientlm jako:

- Cloveéka, ktery se klientovi bude moci peclivé a dlouhodobé vénovat a pomize mu s fede-
nim jeho situace,

- vstupni branu do drogovych sluZeb,

- odbornika na drogové otazky, ktery klientovi zaroveih mize pomoci s bydlenim, praci nebo
feSenim dluhd.

Pokud se nam podafi vytvofit dobry vztah se spolupracujicim odbornikem, miZze to zname-
nat dlouhodoby zdroj potencialnich klientd nasi sluzby, ktefi budou odpovidat nami sta-
novenym kritériim. Tento vztah navic mlze byt velice obohacujici pro nasi praci s klienty.
Pokud se jevi jako smysluplné, abychom zlstali s klientem v kontaktu vSichni, mize to
znamenat nékolikanasobnou vyhodu. Nejde nam tedy o ,prevzeti pfipadu” - pokud o to spo-
lupracujici odbornik pfimo nestoji. Pokud to jde, je také velice ucelné, aby uz pfi prvnim
kontaktu s identifikovanym klientem mohl referujici odbornik byt ptitomen.

Ukazka z letaku Poradenského centra Pasaz pro odbornou verejnost

Vyuzivime metodu case management, neboli koordinovanou péci o klienta. To znamend,

Ze:

- kaZdy pracovnik PasdZe md na starosti mensi pocCet klientd, kterym se vénuje intenzivné,

- pfi poskytovdni sluZby se zamérujeme na celou klientovu Zivotni situaci, nikoliv pouze
na problematiku uZivdni ndvykovych Idtek,

- propojujeme klienty do dalsich vhodnych sluZeb,

- komunikujeme nejen s témito sluZzbami, ale i s neformdIni siti klienta,

- sklientem se setkdvdme jak v kanceldri, tak i v jiném prostredi,

- organizujeme setkdni s klienty za ucasti zdstupcd jejich socidlni sité,

- prosazujeme zdjmy a cile klienta, které jsou v souladu s posldnim a cili nasi sluzby,

- klic¢ovy pracovnik poskytuje nékteré sluzby osobné podle své odbornosti a specializace
(napr. psychoterapie, poradenstvi).

3/2/2 Rozvijeni spolupréce s jednotliveem

Podivejme se nyni blize na setkani, ke kterému dojde poté, co byla urcita osoba zotavujici se
z uzivani navykovych latek oslovena - at uz nami anebo nékym jinym - a projevila zajem
o spolupraci. Zatim je vSak tento zajem velice neurcity, vysloveny naptiklad vétami:
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.Chci uz za¢it normdiné Zit..."
.Potrebuju hlavné prdci a bydleni, pak budu resit dalsi véci..."
.UZ nechci Zit takhle. Ale nevim, kde za¢it..."

V ramci naseho pojeti case managementu nam v prvni fad€ jde o to, abychom s takovym kli-
entem navazali spolupracujici vztah (Anderson, 2009, 2012 - viz také vy3e). Nepotiebujeme
k tomu zadny formular nebo jiné papiry, zadné specialni diagnostické nebo poradenskeé tech-
niky a dovednosti. Na zac¢atek staci pfirozena vstricnost a zvédavost a naslouchani vlastni-
mu soukromému dialogu, ve kterém se mohou objevovat napfiklad tyto otazky:

,Odkud prichdzi?"

.Co bych pro n& mohl/a udélat?”

JJak asi vypadd jeho/jeji kaZzdodenni Zivot?"
.Md dneska co jist? Kde spdt?"

Jak se sem dostal/a?"

Tento nas soukromy dialog otevira vnéjsi rozhovor s klientem. Aby takovy rozhovor pfispél
k navazani spolupracujiciho vztahu, nemusime tolik pfemyslet o otazkach, které polozit, ale
spide se soustfedime na to, co klient Fika, d&la, a citlivé na n&j reagujeme. Anderson (2009)
nazyva tyto druhy rozhovoru dialogickd konverzace. V ni dochazi ke vzajemnému propojent,
k miseni perspektiv, sdilenému zkoumani: spole¢nému ovérovani, reflektovani, zajimani se
a dotazovani. Aby k dialogické konverzaci doslo, doporucuje pracovnikovi zaujmout postoj,
kterému je vlastni pfirozena zvédavost (chut dozvédét se vice), pfivétivost, reflexe vlastnich
predsudk a predpokladd, preference témat a znalosti, které pfinasi sam klient, oteviené sdi-
leni vlastniho vnitfniho dialogu pred klientem, orientace na kazdodenni obycejny Zivot
a snaseni nejistoty, kterou kazdé takové setkani nutné provazi (Anderson, 2012). Pokud
v ramci prvniho kontaktu potfebujeme udélat né¢jaké administrativni ukony, naptiklad vypl-
nit formulare, podepsat informovany souhlas, délame je az na konci setkani.

Navazovanim spolupracujiciho vztahu si pfipravujeme pidu pro dalsi aktivity, nejedna se
viak pouze o fazi, ktera by prvnim setkanim skoné¢ila. Naopak, prohlubovani a udrzovani spo-
lupracujiciho vztahu je dlleZitou soucasti kazdého kontaktu s identifikovanym klientem,
stejné tak jako s €leny jeho socialni sité. Jedna se i o pfipady, kdy potfebujeme klientovi sdélit
nepiijemné informace anebo jej s né¢im konfrontovat. MizZeme napfiklad klientovi velice
jasné a dlrazné sd€lit, Ze opakovanym nedochazenim na domluvené schilizky se vystavuje ri-
ziku ukonceni spoluprace, to vak nebrani tomu, abychom si vyslechli jeho komentare a pe¢-
livé na né reagovali. Kromé toho, Ze tak zvySujeme pravdépodobnost udrzeni kontaktu s kli-
entem, také klientovi ukazujeme moznosti, jakym zplsobem je mozné vést rozhovor o ,poru-
Sovani pravidel" bez toho, aby obsahoval vy¢itky nebo osocovani.
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Tipy pro navazani spolupracujiciho vztahu

1. Nechte druhému prostor a dejte mu moznost, aby vypravél svij pfibéh svym vlastnim
zplsobem a svym vlastnim tempem.

2. Projevujte upfimny zajem a zvédavost o klientdv pribéh.

Naslouchejte pozornég, pe¢livé a upfimné.

Reagujte (komentujte, ptejte se) s cilem dozvédét se vic o tom, co klient Fika, nikoliv

o tom, co si myslite, ze by mé| Fikat.

5. Kdyz naslouchate, pokousejte se porozumét situaci druhého z jeho/jeji vlastni per-

spektivy (spise nez ze své vlastni).

Predtim, nez budete pokracovat v hovoru, vSimnéte si, jak druhy reaguje.

Bud'te pozorni ke sloviim druhého a nevytvarejte si pfedpoklady o tom, co nezaznélo.

8. Oveélujte si prostfednictvim komentaru, otazek a alternativnich slov, jestli jste slySeli,
co druhy chce, abyste sly3eli (spie nez abyste jej potichu interpretovali a dezinter-
pretovali).

9. D¢lejte prestavky a nechavejte chvile ticha pro naslouchani, vyslechnuti a pro reflexi.

10. Umoznéte druhé osobg, aby si vybrala, na co bude reagovat - co zaujalo jeji pozor-
nost — a nechte ji reagovat svym vlastnim zptsobem.

»ow
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Prevzato z textu Anderson, H. Postmodern/social Construction Assumptions: Invitations
for Collaborative Practices. Taos Institute Newsletter, 2009, leden.

3/2/3 Zapojeni dal3ich osob

Prizvani dalSich osob do spoluprace vyplyva pfirozené ze samotného predpokladu, ze Zadné

problémy nevznikaji individualné& - viechny maji ur¢itou vztahovou a socialni historii (Goo-

lishian a Anderson, 1988; Gergen, 2009). Jakkoliv se miize zdat, Ze klient mluvi o problému,
ktery se tyka pouze jeho (napt. zavislost, nemoc, strach, chudoba), vyznam takového problé-
mu je vZdy utvaren ve vztazich, jejichZ soué¢asti se momentem, kdy jej s nami sdili, stavame

i my. Tim, Ze zveme dal3i osoby ke spolupraci, zviditeliujeme tuto vztahovou sit a umoziuje-

me tim, aby se problém zacal proménovat. Kromé téchto spise filozofickych divodu se v3ak

nabizi i dal3i, ryze praktické argumenty pro zapojeni vétsiho mnozstvi osob do spoluprace:

1. VyuZijeme potencial spoluprace mezi stavajicimi zdroji podpory: jak znamo, ,vic hlav vic
vi”, a navic v dialogu mezi lidmi s rtznou perspektivou a odbornosti mohou vzniknout
napady, na které by nikdo sam nepfrisel.

2. Zvysime moznosti podpory od dalSich osob: kdyZ napt. matka klientky vidi a slysi, Ze jeji
dcera skute¢né usilovné pracuje na svém zotaveni s odbornikem, kterému sama divéruje,
muze dostat chut a napady, jak by sama mohla jesté vice dceru v jejim Usili podpofit.
hy ma klient se svou pfitelkyni, a mluvit s nimi obéma najednou.

4. Pripravime pldu pro trvalejsi efekt pro klienta: pokud nase spoluprace s klientem pred-
¢asné skon¢i, lidé v jeho okoli budou mit povédomi o tom, na ¢em jsme pracovali, a mo-
hou na to navazat.

5. Otevieme moznost sdileni poznatk(, informaci, expertiz: napf. setkani s pracovnici dav-
kového odd&leni UP nam miize vnést svétlo do celého systému davek socialni péée a ona
se naopak muZze dozvédét vice o sluzbach pro uZivatele drog.
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6. Prispéjeme k prohloubeni vztah( s lidmi ze spolupracujici sité: jakkoliv jsou spole¢na se-
tkani odbornikl ¢asto nudna nebo neproduktivni, pokud se sejdou u spole¢ného pripadu
s klientem, mohou vzniknout dlouhodoba a pretrvavajici spojenectvi.

Sdileni osobnich udaju

Je az s podivem, kolik potencialn€ uzite¢nych forem spoluprace konéi na tom, Ze nékterd ze
stran ma obavy z naruseni duvérnosti osobnich udaji. Prekazky pro ziskani souhlasu vsak
¢asto mivaji spiSe byrokraticky charakter, anebo jsou zptisobeny nizkou motivaci jedné ze
stran ke spolupraci. Pokud je totiZ jedna ze stran s klientem v kontaktu, vétSinou nebyva
problém souhlas se sdilenim informaci od klienta ziskat - samoziejmé, pokud jde o informa-
ce, jejichz sdileni je v jeho zajmu.

IdealIni a zasadni formou sdileni informaci je, kdyz je pfitomen klient. Nemusi to pfitom byt
pouze osobni setkani. MiZeme napfiklad telefonovat s treti osobou v pfitomnosti klienta —
a pokud si dana osoba vyZaduje néjaké informace, na jejichZ poskytnuti nebyla domluva, je
mozné se klienta pfimo na misté zeptat, zda s jejich poskytnutim souhlasi. V zasadé se tedy
miZeme drZzet dvou pravidel:

Pravidlo ¢ 1:S jakymkoliv sdilenim osobnich informaci musi klient souhlasit.
Pravidlo ¢& 2: SnaZime se minimalizovat sdileni informaci bez pritomnosti klienta.

Pokud potrebujeme sdilet udaje bez pritomnosti klienta, neobejdeme se samoziejmé bez je-
ho pisemného souhlasu. Je dobré tedy hned od zac¢atku kontaktu s klientem prozkoumat,
s kym potencialné budeme potrebovat nékteré informace sdilet. Tento souhlas je potom
mozné elektronicky doru¢it daldim osobam pro jejich ujisténi, Ze jsme souhlas ziskali. (For-
mular souhlasu se sdilenim udajd, vyuzivany v Poradenském centru Pasaz, prikladame jako
pfilohu této publikace.)

P¥izvani stavajicich zdrojd podpory

S osobami, které klientovi podporu jiz poskytuji, pfichazime do kontaktu €asto jesté pred
prvnim kontaktem s identifikovanym klientem - mGze to byt psychiatr, ktery k ndm klienta
odkazuje, anebo rodinni pfisludnici klienta, ktefi si zjistovali informace o nasi sluzbg. V case
managementu tyto osoby nevnimame pouze jako referujici, ale také jako potencialné spolu-
pracujici. Jesté pred tim, nezZ se s klientem vidime, si tedy pro spolupraci s referujici osobou
muZzeme pfipravovat pldu, napfiklad tim, Ze se zajimame o jeji nazory, mGzeme zmapovat,
co by mohl klient potfebovat a co bychom mohli klientovi nabidnout a poskytnout. Mizeme
také pfimo pozadat o svoleni k pozdéjsimu kontaktovani. ProtoZe tyto osoby samy projevily
zajem o komunikaci s nami, zpravidla nam dovoli, abychom se na né obraceli i pozdéji.

KdyZ se potkame s klientem, vzdy mluvime o tom, jaka komunikace o jeho situaci uz probiha-
la, s kym svou situaci fesil predtim a kdo byl do spoluprace zapojen. Pokud jsme tedy méli
dlouhy rozhovor s psychiatrem o klientovych problémech, je dilezité, aby o ném klient védgl
— jinak si vytvarime urcité ,tajemstvi”, které nemusi naSemu vztahu s klientem pfilis napo-
mahat. Stejné€ tak se zajimame o to, jakou dalsi podporu klient ¢erpa, kdo mu ji poskytuje
a jaka je moZnost, Ze by tyto osoby zacaly spolupracovat i s nami.
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Pozvani matky klientovy ptitelkyné

Pri reSeni pomérné komplikované dluhové situace bylo zjisténo, Ze finanéni otdzky klien-
tovi pomdhala fesit matka jeho pritelkyné: podala za né&j ndvrh na oddluZeni, domlouvala
se s exekutory a radila mu, jaké sloZzenky zaplatit. Kromé& toho mu vsak také ¢asto pljcova-
la penize, kdyZ mu nezbyvalo na jidlo. Se souhlasem klienta byla telefonicky kontaktovd-
na. Potvrdila vie uvedené a dodala, Ze si sama uZ nevi rady - celd situace ji stoji hodné
penéz a energie. Uvitala skute¢nost, Ze pracovnik PasdZe bude nyni klientovi s témito
otdzkami pomdhat a souhlasila se spole¢nou schiizkou, na které probéhla v pritomnosti
klienta domluva, s jakymi tématy se miZe od nynéjSka obracet na pracovnika PasdZe.
Pracovnik s ni zistdval v kontaktu a konzultoval s ni kroky, které v otdzkdch dluhového
poradenstvi podnikal, tak aby navazovaly na jeji usili.

Ptizvani dalSich odbornikd

Bé&hem rozvijejici se spoluprace mezi klientem a pracovnikem se ¢asto objevuji nové potreby
a témata, z nichz zdaleka ne v3echny je schopen spolehlivé uspokojit sdm case manager. P¥i-
zvani daldich odbornikd do spoluprace se tedy stava béznym postupem case managera. Pri
ném pracovnik telefonicky ¢i osobné oslovuje specialistu a Zada jej o pomoc pfi spolupraci
v ramci ptipadu. Opét je vyhodné, aby u této zadosti - at uz se provadi telefonicky & osobné
- byl ptitomen klient. Pfedmétem zadosti mize byt rlizna forma pomoci, napf. vysetteni kli-
enta, pravni poradenstvi nebo poskytnuti ubytovani, a rozsah pomoci je také dilezitym fak-
torem pfi rozhodovani o tom, jestli bude zapotrebi setkat se osobné nebo bude stacit pouze
telefonicky kontakt.

Podrobnéji se procesem zprostfedkovani soubézné pomoci, obtizim s tim spojenych a jejich
prekonavanim vénuje Musil (2012b). Podle n&j k uspéchu soub&zné pomoci pfispiva, pokud
ma odbornik, ktery Zzada pomoc, moznost nabidnout protihodnotu, napfiklad podobnou po-
moc u jiného klienta, informace, ale také tfeba ochotu pfijmout jiného klienta. Dal3im pod-
plrnym faktorem jsou formaini i neformalni setkavani pracovniki riiznych organizaci mimo
pfimou praci s klienty - v rdmci rliznych spole¢nych obédd, pracovnich skupin, konferenci
a podobné.

P¥izvani rodinnych pfisludnikd a blizkych

Zvlastni pozornost si zaslouzi pfizvani rodinnych ptislusnikd. Tento zdroj podpory byva nékdy
opomijen, popfipadé je spoluprace s nimi odkazovana do specifické oblasti rodinné terapie.
Jde v3ak o velice dileZité osoby, jejichZ pfitomnost miZze vyrazné zvysit UspéSnost spolupra-
ce - nemluvé o dalSich efektech pfimo pro zG¢astnéné osoby, které mohou byt blizké efek-
tam rodinné terapie. Z mezinarodnich vyzkumu vyplyva, Ze v procesu pfirozeného zotavova-
ni z dlouhodobého uZivani navykovych latek jsou rodinni pfisludnici a blizci nejéastéjsim
zdrojem podpory (Nepustil, 2013). Na druhou stranu viak mohou mezi rodinnymi pfisludniky
existovat interakéni vzorce, které se nékdy podilely na samotném vzniku a udrZovani zavis-
losti na navykovych latkach. Setkani s rodinou a blizkymi tedy vyZaduji specifické postupy,
respektive zvySenou péci o dialogicky prostor.

V pfistupech otevieného a anticipa¢niho dialogu (Seikkula a Arnkil, 2013) se doporucuje
stfidat procesy mluveni a poslouchani. Vé&tSinou jsou u takovych setkani pfitomni minimalné
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dva odbornici, ktefi se staraji o to, aby dochazelo k dialogické formé komunikace. At uz je
ucel setkani jakykoliv, vzdy je dulezité, aby byl vénovan dostatek prostoru viem pfitomnym,
ale i nepfitomnym hlasiim a aby nedochazelo k pocitim ohrozeni.

Rodinné setkani

Po domluvé s klientkou Jitkou jsme se rozhodli usporddat setkdni s jeji rodinou, na kterém
Jsme chtéli hovorit o jejim bliZicim se ndstupu trestu - Jitka se nemohla rozhodnout, jestli
md nastoupit dobrovolné nebo ne. Na individudinich schizkdch jsme zvaZovali veskerd
pro a proti, sezndmili jsme ji s dusledky nenastoupeni, ale stdle si nebyla jistd. Volba osob,
které se setkdni zucastni, byla na Jitce, my jsme ji pouze poZddali o souhlas, abychom
mohli byt u schiizky ve dvou. Jitka se vsemi schiizku predjednala, potom jsme po telefonu
domluvili termin. Nakonec se setkdni uskute&nilo v sedmi osobdch: dva pracovnici PasdZe,
Jitka, jeji mdma, tdta (ktery Zije sim), pfitel a syn. Po nasem zahdjeni si Jitka vyZddala nd-
zory vSech pritomnych, zda md nastoupit do vézeni nebo ne. Tato stanoviska tvorila hlavni
Cdst setkdni. Mluvil vZdy pouze jeden ucastnik, ostatni poslouchali. VSichni se nakonec
pripojili k tomu, aby nastoupila (co? také nakonec udélala). Celd rodina nds nakonec jesté
poZddala, abychom je spoleéné vyfotili, protoZe nevérili, Ze by se v takovém sloZeni mohli
jesté nékdy potkat.

3/2/4 Piipadova setkani

Na zakladé kontaktl mezi pracovnikem, klientem, jeho blizkymi a dal3imi odborniky mize
vznikat spolupracujici sit. Upevnit jeji podplrny potencial mohou tzv. ,pfipadova setkani”,
kterym Seikkula a Arnkil (2013) fikaji také ,sitova setkani* (network meetings). Je p¥itom dii-
leZité, aby se téchto setkani ucastnili lidé, ktefi se na pfipadu néjakym zpisobem podileji,
kterych se tedy osobné dotyka. Neni pfilis vhodné, kdyZ napfiklad urcity odbornik je na
setkani pouze v roli zastupce instituce a nema s danym pripadem nic do ¢inéni. Jak pisi
Seikkula a Arnkil (2013, s. 85): ,Porozuméni vznika mezi jednotlivci, ne mezi institucemi.”
Oproti u nas znamé&jsim ptipadovym konferencim (Bechyhova, 2012) nemaji tato setkani
pfedem danou strukturu a cil. VSe vznikd az na misté - véetné jedine¢né svébytné struktury,
ktera je specificka pro dany kontext a dany pfipad.

Neplanovat cile a strukturu vSak neznamena, Ze by se setkani nijak nepfipravovala. Priprava
se vSak nezaméfuje na obsah, ale na proces, zejména jakym bude setkani facilitovano. Jak
uvadéji Seikkula a Arnkil (2013), je velice Casté, Ze bez pFipravy tato setkani konéi tim, Ze je
ovladne monolog jednoho z €lend nebo souboj mezi zastupci riznych stran. Mezi odborniky
je Casté, Ze se lidé z rliznych profesi snazi ,zmocnit" definice problému, zaroveh se viak vy-
hnout zavazkim a nevénuji pozornost tomu, jakym zptsobem jsou v dany okamzZik do disku-
ze zapojeni vsichni zu¢astnéni. Seikkula a Arnkil (2013, s. 34) pisi: ,KdyZ se sejde nékolik lidi,
aby probrali ty typy problémd, jichz se tyka psychosocialni prace, je pfinejmensim vysoce
pravdépodobné, Ze budou hovofit jen za sebe a jeden pres druhého, nez Ze by rovnou vstou-
pili do dialogu rozsitujicich obzory."

V komplikovanych situacich, které jsou predmétem zajmu case managementu, se velice ¢as-
to objevuji rizné pohledy na véc a riizné definice problému - to viak samo o sobé neni viibec
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na $kodu. Cilem nenf stanovit jednu spravnou definici problému. Cilem pfipadového setkani
je otevrit dialog mezi t€mito riznymi pohledy, otevfit moznosti pro vznik novych zpGsobd
mluveni o problému a novych zplsobi poslouchani. Problém, ktery systém utvari, vdak ne-
musi byt nutné pfedmétem diskuze. VV zakladech p¥ipadovych setkani stoji orientace na dia-
log a pozitivni budoucnost.

Pripadové setkani® pFi za¢atku ubytovani v Pfechodovém byté
Ugastnici: klient (Jarda), kli¢ovy pracovnik (Tomas), pedagogicky pracovnik (Ivo) a psychi-
atr (Radek)

Po dvodnim privitdni se ujimd slova Tomds a vysvétluje ucel setkdni. Na zdkladé podkladd,
zejména zdpisu z osobniho setkdni, otevird prvni oblast. K cilim na dané obdobi se Jarda
hned aktivné vyjadruje. Chce se zamérit na hleddni zaméstndni, avSak nemd prilis mnoho
zkuSenosti a uvital by rozhodné pomoc. Tomds nabizi moZnost vyuZzit zdzemi konzultaé-
nich prostor PasdZe a dohodnou se na frekvenci potkdvdni se 1x tydné.

Dal3i z cild, které Jarda zmiriuje, je podpora v abstinenci a zvidddni Zivota bez drogy a do-
ptdvd se na moZnost vyuZiti podpurné skupiny, kterou PasdZ nabizi. Tomds ho seznamuje
se zdkladnimi informacemi a do zdpisu uvddi, Ze klient md zdjem se ucastnit skupiny a Ze si
dohodne schiizku se zodpovédnym pracovnikem.

Oblast, kterd Jardu suZuje nejvice, jsou dluhy. Tomds$ ho seznamuje s moZnostmi pomoci
a v tu chvili do rozhovoru také vstupuje Radek a obohacuje dialog o svou zkusenost z pra-
xe. Oceruje Jardovo odhodldni tuto oblast resit co nejdrive, ale zdroveri upozorfiuje na
riznd uskali, které miZe s sebou takto intenzivni a ndhlé feseni mit, a to zejména v oblasti
psychické stability a osobni pohody. Navrhuje Jardovi, zda by nebylo lepsi s reSenim této
oblasti n&jaky ¢as pockat, napr. aZ se trosku zabydli nebo si seZene zaméstndni. Tomds
souhlasi s pohledem Radka a doddvd, Ze by mohli na konci prvni ubytovaci fdze spole¢né
vytvorit seznam véritelt a pripadnych exekuci a sestavit potrebné kroky. Upozorriuje také
na moznost, Ze pldn se mize zménit, napr. pokud Jarda ziskd zdhy stabilni zaméstndni,
mohou se této oblasti vénovat mnohem drive. Jarda dékuje za ndzory a pfikldni se k ndzoru
Radka a Tomdse.

Posledni oblast, kterou by Jarda rdd resil, je ndplri volného ¢asu. Do toho vstupuje Ivo. Ptd
se Jardy na jeho predstavy a nabizi mu moZnosti, které ho v tuto chvili napadaji. Nakonec
se dohodnou, Ze se o tom spoleéné jesté pobavi na konzultaci pfimo na byté.

Pripadova setkani se snaZime organizovat tak, aby povzbuzovaly dialogické procesy. Zpra-
vidla sedime v kruhu, v rovnocennych pozicich. Snazime se zajistit, aby identifikovani klienti
byli od prvniho momentu pfitomni - to znamena, aby nevznikal dojem, Ze dochazi ke komu-
nikaci ,0 nas bez nas". Oproti pfipadovym konferencim si také nepfipravujeme strukturu

3 Vrdmci centra Pfechodové byty PasaZ (chranené bydlen) se pfipadoveé setkéni uskutecriuje standard-
né. Ucastn( se jej vzdy kliovy pracovnik Pfechodovych bytd, psychiatr a klient. USast dalsich osob je
predmétem predchozi domluvy. Povinnou soucdsti setkdni je sestaveni osobniho planu, ktery obsahuje
psychosocidlni oblast, oblast naklddani s ndvykovymi latkami, krizovy plén a financni pléan na obdobf
prvnich tif mésicl. (Za poskytnut tohoto piikladu dékujeme vedoucimu centra P. Matougkovi.)
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setkani, neklademe si Zadné zavazné cile, za¢iname diskuzi bez planu a teprve v prib&hu
setkani se snazime pojmenovavat cile setkani. K t€m se snazime dojit, jesté kdyz sedime
pohromadé - ned&lame zadné zavéry po skonéeni. Pokud je néco, co musime udglat (jako
napf. vyplnit formulare, zjistit n&jaké detaily), udélame to az na konci setkani. Dbame také
na zéasadu, Ze prvni a poslednf slova patfi klientlim.

Setkani otevieme privitanim se vsemi ptitomnymi, shrnutim historie setkani, polozime otaz-
ku pro identifikovaného klienta (napf. Jak se mate? Jak byste chtél tento ¢as vyuzit?). Dale
potom otevirame prostor pro vdechny hlasy: snazime se, aby hned na za¢atku vSichni p¥i-
tomni promluvili. Nicméné v pfipad€, Ze nékdo vede dlouhy monolog, pokusime se zdvorile
a vstricné dat slovo ostatnim, napf. ,Zda se mi, Ze mluvite o dulezitych tématech, urcité bych
v tom rad pokracoval, ale jesté predtim bych rad slySel ostatni...." Otevirame také prostor pro
diskuzi odbornikd, kdy klient a jeho rodinni pfislusnici pouze poslouchaji: diskutujeme ves-
keré otazky souvisejici s pfipadem (napf. kdo bude kontaktni osoba, kdo se schiizky zu¢astni
pFisté, jaké metody by mohly byt vyuzity, jaké sluzby by mély byt nabidnuty) pfimo na setka-
ni. VV zavéru poskytneme pozitivni feedback, podékujeme a zeptame se, zda nezdstalo néco
nevysloveno.

Koordinaéni aktivity, které byly v této kapitole popsany, nejsou rozhodné vyéerpavajicim
souborem v3ech moznosti. Koordinace je pfirozena schopnost kazdého ¢lovéka, a tak jde
¢asto pouze o rozvinuti nékterych dovednosti, které vyuzivame v bézném zivoté. Je zde velky
prostor pro kreativitu, jak tyto dovednosti vyuzit v danych lokalnich podminkach pfi poma-
hani lidem. Cilené zaméreni se na tyto aktivity vsak mize vyrazné zvySovat efektivitu a ucin-
nost nami poskytovanych sluzeb.

Navigaéni aktivity

V predchozi kapitole jsme se zabyvali ¢innostmi, které jsme nazvali koordina¢nimi: mimo ji-
né navazovanim spoluprace, zapojovanim dalSich osob a organizovanim ptipadovych setka-
ni. Tyto ¢innosti mohou jen ztézi existovat samy o sobé - tedy bez existence urcité, alespon
zakladni ,mapy" ¢i ,planu”. Tvorbou takovych map a plant se budeme zabyvat v nasledujici
¢asti. Nazyvame je navigaéni aktivity a jejich pozadi tvofi otazky: Kdo a co je pfipadem a co
se s timto pripadem ma stat? Kdo a co a s kym ma udélat? Jak to, co délame, odpovida nasim
ocekavanim a zamértim? Kde jsou jednotlivé kroky zaznamenany a kdo k nim ma pfistup?

Dalo by se s trochu nadsazky fici, Ze idedlnim vysledkem case managementu je, pokud dany
pfipad prestane existovat - jinymi slovy, pokud se celd problematicka situace rozplyne, roz-
pusti a osoby, které do ni byly zapojeny jako klienti, bud' pfestanou pottebovat pomoc, anebo
za¢nou vyuZivat pouze jednu konkrétni sluzbu. Tomu v3ak pfedchazi ¢asto dlouhd cesta pro-
vazena procesy, které zde popisujeme jako ,spole¢né zkoumani*, ,spoleéné planovani”
a ,reflektovani".

38



PRAKTICKA VODITKA ...

3/3/1 Spoleéné zkoumani aneb ,assessment”

Posouzeni situace neboli ,assessment” byva uvadéno jako dllezity proces case managemen-
tu, ktery by se mél odehravat zejména b&hem prvnich setkani s klientem (Summers, 2009).
V tradiénim pojeti ma pracovnik k dispozici specifické nastroje ve formé dotaznikl &i
diagnostickych manuald, jimiz zjistuje symptomy, handicapy nebo jiné patologie daného
¢lovéka. V nasem zplsobu prace se vSak od téchto modell, které se v mnohém podobaji
Iékatské nebo psychologické diagnostice, odklanime, a to hned ze dvou dlivodu. Za prvé,
0 assessmentu uvazujeme spise jako o spole¢ném nebo spolupracujicim zkoumani (Hall,
2012), které méa svoje podstatné misto takika v kazdém setkani s klientem nebo jeho socialni
siti a nutné zahrnuje vice rGznych perspektiv. V nasem pojeti nam nejde o zkoumani kliento-
vy osobnosti ve smyslu jeho individudlnich charakteristik, ale o zkoumani celého ptipadu,
tedy komplexni situace, ve které se ocita a ktera jej ovliviuje. Kromé perspektivy klienta nas
prirozené zajima i perspektiva daldich dulezitych osob. Case manager je v tomto smyslu
nikoliv diagnostikem, ktery by mél pripad expertné vyhodnotit, ale spise kvalitativnim vy-
zkumnikem snazicim se danou situaci peclivé prozkoumavat z rGznych hledisek a zvat do
tohoto procesu i ostatni.

Zaroveh sdilime tvrzeni Madsena (2007), Ze pti jakémkoliv assessmentu nejde jen o sbér in-
formaci, ale také prirozen€ vznika dilezita zkusenost klienta s nami, ktera vyznamné ovliv-
nuje vztah. Jinymi slovy, kazdy sbér ur¢itého typu dat, kazdé formulovani otdzek ma nutné
efekt na to, jak na zakladé jeho odpovédi vnimame klienta a jak s nim mizeme dale spolu-
pracovat. Naptiklad otazka na patologické rysy nas mlze stavét do zcela odlisnych roli: pra-
covnik jako zachrance a klient jako problémovy jedinec. Na druhou stranu, otazky tykajici se
podpurnych vztaht v rodiné nas neoddéluji - i my mame mezi svymi blizkymi fadu podp0r-
nych vazeb.

Dale popisujeme zakladni oblasti spole¢ného zkoumani.

Posuzovani vhodnosti case managementu

Zakladni rozhodnuti, které je zapotrebi udélat, se tyka samotného vyuZiti case managemen-
tu jako zpusobu prace u konkrétniho ptipadu. Nékdy je mozné takové rozhodnuti u€init
hned na za¢atku, n€kdy je zapotrebi del3i doba, nez vyjde najevo, jaky zplsob prace zvolit.
V kazdém pripadé je dulezité takovému posouzeni vénovat dostatek ¢asu. Obecné mizeme
zjistovat zejména:

1. pfitomnost Sirsiho spektra oblasti, ve kterych klient potfebuje pomoci,
2. ochotu identifikovaného klienta ke koordinované spolupraci,
3. absenci potencialné efektivnéjsich zplsobd pomoci.

PFitomnost SirSiho spektra oblasti, ve kterych klient potfebuje pomoci

Pokud existuje vice oblasti nebo celkd, jejichz FeSeni vyZzaduje pomoc nad ramec jednotlivé
intervence, potom se vyplati case management zvazovat - a to i tehdy, pokud klient nema
v umyslu se danymi oblastmi zabyvat ihned. Napfiklad, pokud pfichazi predevsim kvali dlu-
hovému poradenstvi, ale zaroveh Fika, Ze hleda praci a hrozi mu vypovéd' z bytu, ma smysl
nahlas o koordinované spolupraci uvaZzovat. Naopak, pokud mé klient dobré, stabilni zazemi,
nefesi zadné akutni problémy kromé jednoho dluhu, pak je tceln€jsi nabidnout rovnou jed-
norazové nebo Casové jasné ohranic¢ené dluhové poradenstvi.
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Ochota identifikovaného klienta ke koordinované spolupraci

V nasem pojeti case managementu je ochota, zajem a tedy dobrovolnost zakladnim princi-

pem.V pfipadé, Ze klient odmitne moznost spolupracovat v ramci feSeni své situace, potom —

i kdyz se jedna o jakkoliv Siroké spektrum problému - by nemé| byt k této spolupraci nucen.

Ochota ke spolupraci se da zjistovat nejriizn&jsimi zpdsoby, jako napf.:

- zvefejnénim pracovnikova vnitiniho dialogu: ,Rikam si, Ze by moZna stalo za to, kdyby-
chom tu praci a bydleni fesili dohromady; mohli bychom k tomu pfizvat i vaseho pracovni-
ka XY, ktery vam pomaha s hledanim prace - co myslite?",

- pfimou otazkou: ,Co byste na to fikal, kdybychom se t€m problémim, o kterych mluvite,
vénovali zaroveh - a pfizvali k tomu tfeba i dalsi lidi, ktefi by nam s tim mohli pomoci?*,

- zverejnénim nabidky: ,MdZeme vam nabidnout intenzivnéjsi spolupraci - s vami i lidmi ve
vasem okoli - abychom se mohli vénovat vsem oblastem, o kterych mluvite, zaroven, pro-
toze spolu souvisi. Jste pro?".

Absence potencialn€ efektivnéjSich zplsobl pomoci

Ackoliv nikdy neni mozné fici dopredu, jaky zptsob prace bude v ptipadé konkrétniho ¢love-
ka efektivni, je dulezZité o alternativnich variantach mluvit. V pfipadé zotavujicich se uZiva-
tell navykovych latek se napfiklad case manager mize ¢asto potkavat s lidmi, ktefi neprosli
pobytovou Ié¢bou. To neni vibec na prekazku, aviak je dlleZité o varianté pobytové lécby
s klientem mluvit a spole¢né s nim (a p¥ipadné dalsimi lidmi) posoudit, jestli by nebylo v jeho
konkrétnim ptipadé vhodnéjsi pobytovou Ié¢bu co nejdfive nastoupit. V takovém ptipadé se
muZze jednat o koordinovanou spolupraci pouze do chvile nastupu na lécbu zavislosti, pfi-
padné muze spoluprace pokracovat po Ié¢bé anebo po jejim pred¢asném ukonéeni.

Pracovnici, ktefi sami nevyuzivaji case management a vahaji, zda klientovi nabidnout spolu-

praci s case managerem, se mohou Fidit vsemi vySe uvedenymi kritérii. Je ur¢ité dobré moz-

nost tohoto zptisobu prace (pokud je v dané lokalit& k dispozici) minimaln& zminit. Pokud

potom pracovnik s klientem dospéji ke spoleénému rozhodnuti, Ze by stalo za to s case ma-

nagerem navazat spolupréci, nabizi se hned nékolik zpisobu:

- Jesté za pfitomnosti klienta zavolat case managerovi a domluvit si s nim spole¢nou
schiizku.

- Kontaktovat case managera bez pfitomnosti klienta (av3ak s jeho védomim a souhlasem),
kratce mu sdélit, co vedlo k rozhodnuti jej oslovit a pfedat mu kontakt na klienta.

- Pouze predat klientovi kontakt na case managera. (Tuto variantu viak nedoporu¢ujeme
z toho dlvodu, Ze klient v takovém pfipadé musi case managerovi popisovat cely proces,
pFitemzZ case manager vét3inou stejné pracovnika posléze kontaktuje.)

Zkoumani pfipadu prostfednictvim pfibéhu

Pokud zahajime spolupraci se zotavujicim se uZivatelem navykovych latek tak, jak bylo po-
psano v predchozi kapitole, tedy bez formulaf, nastrojd, vstticné, s pfirozenym zajmem,
muZeme se nejcastéji dockat toho, Ze zaéneme poslouchat pfibéh. Podle nékterych psycho-
logti (Bruner, 1986; Cermak, 2000; Polkinghorne, 1988) je to pfirozeny zptisob ukladani
vzpominek a strukturovani minulosti. V tomto smyslu tedy neni divod, abychom tento pfi-
béh nasiln€ prerusovali a zadali si vyZzadovat odpovédi na pfedem formulované otazky nebo
okruhy otazek, které spiSe vypovidaji o nasich teoriich o klientech ¢i predpokladech, jaci lidé
za nami budou chodit a jaka témata pro né budou dilezita. Pribéh vypravény v prvni osobé
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(tedy klientem, nikoliv nékym, kdo mluvi za n&j) je jednozna¢éné preferovanym zpisobem za-
¢atku prozkoumavani pfipadu.

Jak uz v3ak bylo fe¢eno, jedna se o spole¢né zkoumani ptipadu. Nemusime tedy pouze pasiv-
né - bez zasaht - vy¢kavat, az klient pfib&h dovypravi. MGzeme byt aktivni. Doptdvame se
na to, co nas zajima, éemu nerozumime, na mista, ktera nam chybi pro porozuméni prib&éhu.
Jsme citlivi k tém Usekdm, u kterych vnimame, Ze klient vaha s jejich zverejnénim. Nemusime
rozhodné védét vdechno, nemusime v3ak také tajit nas zajem. Tim, Ze poslouchame, se také
uéime jazyk klienta a mizeme si kratkymi shrnutimi, reflexemi nebo zopakovanim slov klien-
ta ovérit, zda mu dobfe rozumime.

Klubko pFibéht

Je celd fada zpisobi a doporuceni, jak podpofrit vyprdveéni pribéhd - s pomoci specifickych
otdzek, kresby nebo riznych pomdcek. Jiz zminénd Harlene Anderson nabizi pro usnadné-
ni procesu, kterému rikd sdilené zkoumdni, metaforu klubka pribéhd (storyball).

Predstavme si, Ze klient pfichdzi se smotanym klubkem pribéhd, vypadajicim jako hrst pa-
pirt, které prdvé projely skartovackou. Klient ndm tento smotek ukazuje, my jej ale nebe-
reme do ruky. Pouze se jej jemné dotykdme a doptdvdme se na to, co ndm ukazuje. Nesna-
Zime se prichdzet s viastnimi hypotézami o tom, co to je, ale pozorné poslouchdme, jakym
zptsobem o tom klient vyprdvi a jakd slova voli. Stejné tak, pokud ndm unikd souvislost
mezi riiznymi misty, poZdddme klienta, aby ndm tuto souvislost objasnil.

Mdme tedy s klientem na klubku priloZeny ruce a spole¢né prozkoumdvdme jeho obsah.
Tato metafora zobrazuje takové pojeti zkoumdni pripadu, kdy je pro nds nejdileZitéjsi to,
co je duleZité pro klienta, a snaZime se tomu porozumét prostrednictvim jeho slov a vy-
znamd.

(Volné pevzato z videospotu Harlene Anderson: Shared Inquiry, stazeno z: https://vi-
meo.com/10815790) (2013-10-07)

Zkoumani zkuSenosti s pomahajicimi odborniky

To, co nas obzvlasté zajima, jsou dalsi osoby, skupiny a instituce, které se na celém pripadu
podileji. UZ v této chvili se mUze tvorit zarodek budouci spolupracujici sité. Nemusi pfitom jit
pouze o osoby ze soucasnosti, které jsou aktivné zapojeny do komplikované situace, ktera se
pred nami zobrazuje. MizZe jit také o osoby z minulosti, které napriklad s ¢lovékem stale ziji
v jeho mysli. V&echny tyto osoby mohou byt vitanymi spolupracovniky (realnymi & virtualni-
mi) v budoucnu a existuje spousta zpUsobd, jak je zpfitomnit v rozhovoru, nej¢asté&ji pro-
strednictvim otazek, jako napfiklad:

Kdo vam v této situaci nejvic pomaha?

V kom jste mél v Zivoté nejvétsi oporu?

Kdo jsou lidi okolo vas, kterych se ta situace néjak osobné dotyka?

Byl jste nékdy v kontaktu s néjakym odbornikem, ktery vam pomohl?

Jak vam lidé okolo vas pomahaji?
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Jakmile dojde k setkani s lidmi ze sité identifikovaného klienta, za¢iname se - podobné jako
u klienta - zajimat také o jejich p¥ib&hy spojené s pripadem. Casto mohou byt tyto p¥ib&hy
velice odlisné, ¢i dokonce v rozporu, proto klademe diraz na to, aby u vypravénych prib&hu
byl vzdy pfitomen identifikovany klient. SnaZime se, abychom nebyli nuceni ke skryvani nebo
utajovani nékterych informaci. Cilem této narativné-vztahové aktivity, jakou tato forma as-
sessmentu je, neni pfijit na jednu spravnou verzi pribéhu, ale seznamit se s rliznymi verzemi
pfibéhu a umoznit ztcastnénym, aby tyto verze vzajemné poslouchali a dokazali jim také
vzajemné rozumét.

Prozkoumavani charakteru pripadu prostfednictvim pfibéhu jako jedna z forem spole¢ného
zkoumani se neomezuje pouze na uvodni fazi spoluprace. Prib&hy jsou dileZitou soucasti
viech setkani s klientem. Postupem ¢asu se objevuji nové aspekty a souvislosti, klient je
ochoten fici vic o své situaci nebo o minulosti a zejména také ¢asto zac¢ina strukturovat svij
Zivot novym zptsobem. Mimo jiné je rekonstrukce pribéhu také astou soucasti procesu zo-
tavovani po ukon¢eni dlouhodobého uzivani drog (Nepustil, 2013). Postupné mtze do spolu-
prace vstupovat i pfibéh case managera, popfipadé dalSich lidi, ktefi pfipad predtim neznali,
ale postupné si mohou skladat specificky pfibéh dohromady. Klademe v3ak dliraz na to, aby
tyto prib&hy byly co nejméné ovlivnény nasimi pfedchozimi predpoklady, aby vychazely z to-
ho, co se déje v ramci interakci, kterych jsme sou¢asti.

Identifikace potencialnich omezeni

Nemél by vznikat dojem, Ze se v tomoto druhu assessmentu snazime vyhnout tomu, s ¢im
standardni procedury zacinaji, tedy problémim, obtizim nebo prekazkam. Case manager
musi mit ur¢ité prehled o vSech moznych potencialnich komplikacich daného p¥ipadu, nic-
méné neni nutné s nimi rozhovor zacinat ani jim davat jinak privilegovanou pozici. Jak uz
jsme fekli, zpGsob, jakym budeme pohlizet na klienta, bude formovat nas vztah k nému
a bude mit vliv i na jeho vztah sama k sobg.

Madsen (2007) doporucuje posunout se od popist individualnich deficitti k popisim omeze-
ni, kterd mohou nastat pfi usili zménit aktualné komplikovanou situaci. Je naptiklad rozdil,
pokud o nékom fekneme, Ze ,ma ADHD", anebo kdyz fekneme, Ze ,pfi snaze zlepsit Skolni
vykon je potteba brat v potaz ¢asté problémy s pozornosti”. Podobné mizeme nahradit zjis-
tovani ,kriminalni historie” identifikaci riznych omezeni pfi hledani prace - sem mize
rozhodné patfit zapis v rejsttiku trestl, ,prazdna mista" v Zivotopise vznikla kvili pobytu ve
vézeni anebo nestastné razitko vézenské sluzby na dokumentu o vzdélani. Maze se zdat, Ze
jde o malickosti nebo o ,slovickareni”, nicméné tato volba slov a formulaci maze mit velky
vliv na to, jak bude nas vztah s klienty vypadat.

Pfedpoklady o problému, feseni a rolich

V pribe&hu spoleéného zkoumani se ndm postupné rysuji hlavni obrysy dané situace a zazni-

vaji hlavni oblasti, na které bude nutné se v ramci spoluprace zaméfit. V nasem pojeti case

managementu nas kromé popisu specifickych situaci také zajima, jaké ma kdo o nich pre-

svédeeni ¢i predpoklady. Zajimaji nas napfiklad odpovédi na tyto otazky (Madsen, 2007):

- Vnimd klient danou situaci jako problém? A pokud ano, tak pro koho, a jak se ten problém
konkrétné projevuje?

- VEri klient, Ze md nad danou situaci kontrolu?

- Jakou pomoc/podporu/péci si pro sebe predstavuje?

42



Hm“ PRAKTICKA VODITKA ...

- Jak by mély byt rozdéleny odpovédnosti pri rfeseni tohoto problému v rdmci rodiny i v rdmci
spoluprdce s odborniky?

Zaznamy v prGb€hu spoleéného zkoumani

Casto jsou prib&hy klientti tak zajimaveé, Ze bychom se jimi mohli nechat unést a poslouchat

je az do konce pracovni doby. Mame ale v dané situaci také roli profesionall. Tim, Ze s klien-

tem mluvime, se stavame soucasti celého pripadu, a tak je na misté otazka, v jakych oblas-

tech bychom mohli byt ndpomocni. V tomto momentu uZ se hodi alespoh jeden list papiru,

na ktery si miizeme napsat hlavni oblasti, o kterych klient mluvi jako o problematickych. Upl-

né stadi, kdyz na papir (idealné tak, aby to klient vidél), napiseme naptiklad: ,dluhy”, ,zdravi",

Lbydleni”, ,prace”. Potom mGzeme klienta pfizvat do spole¢ného zkoumani toho, jaka pod-

pora by v danych oblastech byla vhodna. MGZeme prfemyslet nahlas, napfiklad:

- Premyslim s ¢im zadit, a fikam si, Ze ty dluhy asi budou muset pockat, nez budete mit né-
jaky alespon zakladni p¥ijem - nebo se pletu?"

- .S hledanim prace vam urcité¢ pomoct mizeme. Mozna by bylo dobré védét, co uz jste
zkou3el/a a jaké mate s hledanim prace zku3enosti."

- .To zdravi by asi bylo dobré nepodcenit. Jestli nemate zubare, miZzeme se po néjakém po-
divat spole¢né..."

Cilem této ¢innosti je udélat prehled oblasti, na které je zapotrebi myslet. Prijimame tim za-
roven spolu-odpovédnost za to, Ze se témto oblastem budeme vé€novat, avsak neprebirame
tuto odpovédnost zcela - sdilime ji s klientem. Je proto uZiteéné, kdyZ existuje misto, kam si
muZeme tyto svoje poznamky prepsat.

Zaznam o uvodni schuzce s klientkou (opis z databaze ,evicka.info")
3.8.2011, jméno pracovnika - konzultace s klientem (prdvni otdzky, zdvislost na ndvyko-
vych ldtkdch)

S [jméno klientky] probihala uZ v minulosti spoluprdce v ramci jiného centra. Tentokrdt se
telefonicky objednala a prisla s tim, Ze se tak domluvila s pracovnici PMS - aby ke mné
chodila na terapie v rdmci povinnosti absolvovat [é¢bu zdvislosti. Pro sebe to vidi také jako
uZiteény krok - citi, Ze nedokdZe dobre komunikovat s okolim, strani se spolec¢nosti, dostd-
vd se ¢asto do stresu apod.

Popsala mi posledni mésice: Napad| ji pritel, ktery je kvili tomu vazebné stihdn. Pracovala
v klubu, kde neddvno skondila. Nyni bydli v byté, v soucasnosti u ni prespdvd pitel. Rikd, Ze
v posledni dobé udélala nékteré kroky v Zivoté, se kterymi je spokojend - md konicky, pori-
dila si psa, pecuje o sebe...

Chteéla poradit se sepsdnim odvoldni k soudu, mluvili jsme o moZnostech bezplatnych
prdvnich sluzeb v Brné - rozhodla se vyuZit prdvnika u socidlnich kurdtor( - je v kontaktu
s kurdtorem [jméno kurdtora].

Prozatimni dohoda: (jméno klientky) ke mné bude chodit kaZdy tyden ve stfedu na terapii -
s pracovnici PMS budeme mluvit pouze o prabéhu sluZby, cilech a o oéekdvdnich pracov-
nice. Pokud budeme ménit pldn, ddme pracovnici také védét.
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3/3/2 Spoleéné planovani

Spoleéné zkoumani, v jehoZ ramci vznika seznam oblasti ¢i témat, které mohou byt predmé-
tem spoluprace, vytvari zaklad pro planovani, tedy upresnéni toho, jak bude spoluprace
vypadat. V souladu se zde nastin€nou perspektivou pouzivdme pojem spolecné pldnovdni
namisto individudiniho pldnovdni, které je rozsifenéjsi v socialnich sluzbach. Slovo ,indivi-
dualni” sice zddraziuje nutnost usit plan jedinci na miru, s ¢imz se ztotozihujeme, nicméné
nezahrnuje do tohoto procesu ostatni osoby, kterych se ptipad tyka. Planovani koordinované
spoluprace v ramci pfipadu je vzdy spoleéné jak z hlediska tvorby, tak z hlediska obsahu.

Stanovovani cild a sméfovani

Zatimco v ramci socialni sluzby se podle standard(i vyZaduje, aby byl stanoven jeden kon-
krétni osobni cil vychazejici z prani klienta, v case managementu byva zpravidla cild vice
a navic je potreba brat v potaz i cile, které nevychazeji z prani klienta, ale z prani jeho bliz-
kych nebo kontrolnich instituci. Jak také vyplyva z predchoziho, jde o definujici rys case ma-
nagementu: vice€etnost a rGznorodost ciltl od riiznych aktérd pfipadu je ,indikaci* pro tento
zpusob prace. Neni tedy mozné dohodnout se na zacatku spoluprace na jediném cili a ten
respektovat v pribéhu v nezménéné podobé - samoziejmé, pokud nejde o tak Siroky cil, jako
napf. ,normalné Zit" anebo ,mit rodinu, praci a domov". Navic se mnohé dalsi cile objevuji
v pribéhu spoluprace s klientem.

Smér, kterym je pfipad ,navigovan, je u zotavujicich se uzivatelt navykovych latek nazna-
den tim, Ze sami demonstruji a potvrzuji svij zamér prestat s uzivanim uréitych latek. Nic-
méné to, jakym zptsobem toho dana osoba chce dosahnout, se muze velice lisit. Jakkoliv
jsou néktefi lidé zvykli vnimat abstinenci jako jedinou moznou cestu, nemusi to tak platit pro
ostatni. White (1996) popsal mnozstvi riiznych cest k zotavovani, pfi¢emz jednou z nich ma-
ze byt i kontrolované uzivani stejné drogy. Pro nékteré osoby navic nemusi byt ,zotaveni”
z uzivani drog vibec tim zasadnim, kvili ¢emu vyhledali pomoc. Jejich zakladnim smérova-
nim mlze naptiklad byt usili najit si bydleni a praci v novém misté anebo znovuobnoveni
kontaktu s rodinou. ZaleZi potom na case managerovi a dal3ich zastupcich ze sit& klienta (ji-
ni odbornici, rodice, partner), zda bude otazka vysazeni drogy tématem nékterych setkani
nebo nikoliv. Stanoveni zakladniho smérovani pak s sebou mlze nést mnozstvi cild, které se
mohou postupné, anebo i najednou stavat obsahem spoluprace v ramci pripadu.

Kromé sméfovani a cilli klienta je zde také smérovani a cile dalSich osob. Je dulezité o téchto
tématech mluvit a vnaset je do dialogu, i kdyZ mohou naraZet na odpor nebo nesouhlas kli-
enta. Zamérem rozhovorl o téchto cilech neni najit spole¢ny cil anebo klienta presvédd¢it
o jejich relevanci, ale spiSe je vystavit vzajemnému zkoumani. Je také nutné myslet na to, Ze
i organizace, jejiz soucasti je case manager, mize mit svoje vlastni cile a poslani, které je ta-
ké zapotrebi zverejnit. Pokud by totiZ spoluprace byla v rozporu s témito cili, nemohl by se ji
case manager ziejmé dale ucastnit.

Konkrétni kroky

Case management vyZzaduje planovani, které je natolik konkrétni, aby vSichni za¢astnéni vé-
déli, co kdo, kdy a jak maji udé€lat, zaroven ale, aby bylo dostate¢né oteviené zménam. Neni
zapotfebi vytvaret dlouhodobé plany. Podle Seikkuly a Arnkila (2013) je namisto pevnych
plant dulezité zaméfit se zejména na pfisti krok, ktery bude nasledovat - tedy kdo, co
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a s kym udéla. Jde pfitom o konkrétni kroky tykajici se kazdodenniho Zivota klienta, které
bezprostfedné nasleduji po dialogu mezi vSemi zuc¢astnénymi a vychazeji z néj.

Pfiklady konkrétnich a nekonkrétnich kroku

Dostateéné konkrétni kroky

- T.sina DP vyZddd soupis dluhi a pfinese jej pristi utery P., ktery jej naskenuje a posle
prdvnikovi.

- M. aP.sesejdou 11. 4. s psychiatrem a prodiskutuji medikaci P.

- R.zavold na UPa zjisti, jaké jsou pro P. moZnosti ziskdni ddvky mimorddné okamzZité po-
moci - ty budou prodiskutovdny na pristim setkdni.

Nedostatecné konkrétni kroky

- J. se bude snazit omezit svoje piti.

- T.aP.za¢nou pracovat na tom, aby mél T. ndrok na co nejvétsi finanéni podporu od stdtu.
- K. zacgne resit svoje dluhy ve spoluprdci s obéanskou poradnou.

Prilis dlouhodobé plany nebyvaji u zotavujicich se uZivatelt drog ¢asto zcela Ucelné také
proto, Ze se jejich situace mize dramaticky ménit ze dne na den na zakladé vnéjSich vlivd,
které ani case manager, ani klient nemohou ovlivnit. Nicméné i proto je dobré myslet na to,
ze klient napfiklad nebude moci pfijit na domluvenou schiizku, pfijde o telefon, prestéhuje se
a podobné. Pfi planovani tedy doporuc¢ujeme také zahrnout:

- zpusob komunikace mezi schiizkami,

- alternativni moznosti kontaktovani,

- zpusoby feSeni krizovych situaci.

Takovy plan je zapottebi aktualizovat téméF po kazdém setkani, nicméné nestava se z né€j po-
tom pfitéz, kterou je nutné tvorit kvali administrativnim dvodim.

Pfiklad planovani pfi setkani na Detoxifikaéni stanici (Detoxu) v psychiatrické
lécebné

(Setkani predchazela dlouhodoba spoluprace s vedouci Detoxu, jeji u¢ast na pracovnich
skupinach projektu, debaty o case managementu, nastaveni ramce spoluprace Pasaze
a Detoxu a n&kolik zku3enosti se spole¢nymi pfipady.)

Po prijezdu pracovnika PasdZe na Detox se uskuteénilo spole¢né setkdni s klientem a ve-
douci Detoxu. Lékarka shrnula to, co uZ psala pracovnikovi mailem: Milo$ uZival asi pét let
pervitin, nastoupil na oddéleni na zdkladé tlaku svych rodi¢u a po detoxifikaci nechce po-
kracovat v ndsledné pobytové 16¢b&, nicméné mél by zdjem o ambulantni terapii.

Pracovnik poZddal MiloSe, aby mu ekl néco vic o tom, co si pfedstavuje pod individudini
terapii, a také, jestli by mohl fict néco o roli svych rodi¢i v celé situaci. Ndsledoval asi dva-
cetiminutovy spolecny rozhovor o oéekdvdnich MiloSe, jeho rodiéd, o moZnostech PasdZe,

45



PRAKTICKA VODITKA ... ““‘

pripadné dalsich sluZeb a o tom, jak vidi MiloSovu situaci vedouci oddéleni. Na konci pra-
covnik nabidl tfi moZnosti podpory: individudini konzultace zamérené na zvidddni absti-
nence, podplrné terapeutickou skupinu a spole¢nou konzultaci s rodi¢i Milose. Milos pro-
Jevil zdjem o vSechny tfi moZnosti, predevsim uvital moZnost konzultace s rodi¢i. Vedouci
oddéleni mu umoznila telefondt mamince, které se dovolal a byl domluven spoleény ter-
min na dal$i tyden - po propusténi Milose z Ié¢ebny. Pracovnik si domluvil s Milosem jesté
Jjednu konzultaci hned po propusténi, podrobné mu vysvétlil cestu do PasdZe a rozloucili se.

Spoluprdce poté zacala podle domluveného pldnu, ktery byl potvrzen na konzultaci s rodi-
¢i. Skupiny nakonec Milo$ navstévovat nemohl z Easovych divodd, ale dojiZzdél na indivi-
dudlIni podpirné konzultace. Poté, co ziskal prdci, byla spoluprdce na Zddost MiloSe ukon-
cena.

3/3/3 Hodnoceni a reflektovani

Z hlediska naviga¢ni metafory znamena reflektovani ohlédnuti se za cestou, kterou jsme
spole¢né usli a pfipomenuti si momenta, které ucastnici hodnoti jako zajimavé nebo dllezi-
té. Reflektujici setkani maze byt uZite¢né k tomu, abychom co nejvice vytézili a zvédomili
klientovi jeho dosazeny pokrok, poptipadé to mize byt zplsob, jak se vymanit ze situace,
ktera vypada jako ,zaseknuta”. Nej¢astéji toto setkani iniciuje case manager - v tymu muze
byt domluven interval, po kterém se reflektujici setkani kona (napf. po 3 nebo 6 mésicich). Je
dobré, kdyz je pro toto setkani vy¢lenén zvlastni termin, ve kterém neni v planu nic dalSiho.
Vyhodou také muze byt, kdyz se takové setkani kona jinde nez obvykle, napt. v kavarng,
v parku nebo na jiném neutralnim misté. Zména prostredi s sebou pfinasi i zménu pozic
zucastnénych. Casto se v takové chvili poprvé otevie néjaké téma, o néms predtim - za da-
ného rozloZeni pozic - nebylo mozné mluvit. Je velice cenné, kdyz se setkani mohou ucastnit
osoby, které se na ptipadu podilely.

Zpusob vedeni reflektujiciho setkani se mize lisit pfipad od pripadu, je ale dobré, kdyZ case
manager vénuje néjaky ¢as pripravé. Napfiklad si miZze projit zaznamy o pfipadu, aby si pfi-
pomenul ¢asové obdobi, zapojené osoby, naplanované kroky a fesena témata. Pravé touto
stru¢nou rekapitulaci je mozné reflektujici setkani zahajit. Potom muze povzbudit ostatni,
nejprve identifikovaného klienta, aby se k reflexi pfipojili. Pokud je cilem tymu case manage-
ri vyuzivat tato setkani ke vzajemnému porovnani pripadl ¢i k evaluaci, mohou se vyuZzit
nebyl ochuzen reflektujici dialog. Na zavér setkani je vhodné povzbudit celou sit a predeviim
identifikovaného klienta k dalSimu pokracovani a pfipadné zminit témata, ktera by na zakla-
dé reflektujiciho setkani mohla byt predmétem dal3i spoluprace.
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Spoleéné zhodnoceni spoluprace

Hodnotici schizku svolala koordindtorka pripadu (pracovnice centra Drogové sluzby ve
vézeni a ndslednd péce), schiizka byla na Zddost klienta svoldna v jeho novém podndjmu
a ucastnil se ji také pracovnik Prechodovych byt PasdZz, kde klient bydlel pred ziskdnim
podndjmu. Toto setkdni bylo souédsti kontraktovanych hodnoticich schazek v Sestityden-
nich intervalech v této sestavé na pal roku. Jednotlivé role stejné jako zodpovédnost za
Jednotlivé oblasti byla rozdélena mezi zminéné dva pracovniky.

Klient privital prichozi bohatym ob&erstvenim, proved! je bytem a ukdzal véci, které musel
na byté opravit a ddt do porddku, neZ se mohl nastéhovat. Po chvili se také pripojila klien-
tova pritelkyné, o které se pracovnikim jiZ drive zminil.

Slova se ujala koordindtorka, kterd vyzdvihla z jejiho pohledu dulezité momenty spoluprd-
ce. Pracovnik Pasdze zminil, Ze jeden z klientovych cili byl prdvé samostatny podndjem,
soukromi a klid. Klient reagoval tak, Ze to tak presné je, Ze je v této oblasti mimorddné spo-
kojen, i kdyZ si podle jeho slov je potreba jesté mnoho véci v byté vyresit. Koordindtorka se
vrdtila k individudInimu pldnu, kde byly rozdéleny jednotlivé oblasti, a spole¢né s Mirkem
se dohodli, Ze vytvori novy individudlni pldn, pficemZ sluzby uZ bude Mirek vyuZivat pouze
v centru Drogové sluzby ve vézeni a ndslednd péce. Ve chvili, kdy Sel Mirek pripravovat kd-
vu do kuchyné, zacala jeho pritelkyné mluvit o jejich souc¢asném souZiti. BEhem krdtkého
rozhovoru vyplynula na povrch z pohledu obou pracovniki velmi vdzZnd témata. Koordind-
torka nabidla Mirkové pritelkyni moZnost, jak o tom bezpecné promluvit, a doporuéila ji
k tomu svoji kolegyni.

Jak bylo naznaceno v predchozim pfikladu, spoluprace mize reflektujicim setkanim kon¢it,
nicméné muiZe se otevfit také zcela novy problém nebo oblast a vzniknout tak novy ,pfipad”.
Pracovnik by i po ukonéeni spoluprace mél nabidnout klientovi, aby se mohl znovu ozvat, aby
napfiklad vyuzil navazaného vztahu a v pripadé€ novych problému spolupraci obnovil.

V této kapitole byly predstaveny navigaéni aktivity, které, podobné jako koordinaéni aktivity
popsané v predchozi kapitole, nepovazujeme za sluzby v pravém slova smyslu. Nevznikaji to-
tiz na zakladé ,objednavky" ¢i ,zakazky" klienta, ale na zakladé metodickych postupl pri-
slusné sluzby nebo instituce. Presto v3ak nékdy mohou mit vyrazné podpdrnou tlohu a mo-
hou byt pro nékteré pripady naprosto dostacujicimi. Na druhou stranu je v3ak jak pro dany
pripad, tak pro vztah mezi pracovnikem a klientem ¢asto pfinosnéjsi, kdyZ jsou tyto aktivity
pfimo provéazany s poskytovanim konkrétnich sluzeb, z nichZ nékteré budou zminény v na-
sledujici kapitole.
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Poskytovani sluzeb v ramci case

managementu

Teoreticky vzato by case management nemusel zahrnovat poskytovani Zadnych sluZeb.
V praxi se takovy zptisob prace uskute¢huje v ramci brokerského modelu (viz kapitolu 2.1),
kdy case manager byva v roli zprostfedkovatele a nakupéiho sluzeb, pfic¢emz sam zadné ne-
poskytuje. Cilem pracovnika v tomto pfipad€ byva v co nejkratSim ¢ase nabidnout klientovi
efektivni sluzby a pfitom nepresahnout stanoveny rozpocet. Takova forma prace v3ak pfilis
nenapomaha vybudovani spolupracujiciho vztahu s klientem - pracovnikiv ¢as na klienta je
velice omezen, jeho naplni jsou ¢asto administrativni rutinni tkony a vybér podpory a pomo-
ci se vyznamné fidi podle ceny. Ve zde predstavovaném modelu, ve kterém je spolupracujici
vztah zakladnim predpokladem, je tedy naopak poskytovani sluzeb v ramci case manage-
mentu podporovano - alespoh do té miry, do které pomaha rozvijet spolupracujici vztah.

V ramci case managementu muZe byt poskytovana celd fada sluzeb - od prostého predani
informace, pfes odborné poradenstvi, psychickou podporu v udrZeni abstinence, psychotera-
pii ¢i vzdélavani, az po poskytnuti ubytovani nebo zprostifedkovani zaméstnani. Zpravidla
pritom plati, Ze k vytvoreni spolupracujiciho vztahu s klientem pfispivaji zejména ty sluzby,
které jsou vyzadany identifikovanym klientem - v tomto pfipadé€ zotavujicim se uZivatelem
drog. Neznamena to, Ze by ,nevyzadané sluzby”, jako napfiklad vymahani dluhl, dohled ¢&i
nafizena lé¢ba, mély byt postaveny mimo case management, nemély by v3ak tvofit zakladni
ramec spoluprace. Jinymi slovy, pokud je klientovi pfidélen case manager poskytujici zaro-
ven poradenstvi, o které ma klient zajem, neni idealni, pokud ma zaroveh pravomoc rozhod-
nout o ukonéeni jeho ubytovani nebo o odebrani financni podpory. Naopak je viak dobré,
kdyZ case manager pfizve osoby s témito pravomocemi ke spolupraci v ramci pfipadu.

Dale uvadime tfi ptiklady sluzeb, jejichZ poskytovani v ramci case managementu je pro spo-
lupraci s klientem podle nasich zku3enosti vhodné.

3/4/1 Doprovod klienta na ufady a instituce
Doprovod klienta - nékdy také nazyvany jako asistenéni sluzba - maze tvofit dileZitou sou-
¢ast case managementu hned z nékolika ddvoda.

Za prvé, mlze byt vyraznou pomoci klientovi z hlediska prosazovani jeho opravnénych zaj-
ma. Lidé uzivajici drogy jsou ¢asto podezfivani — ¢asto i ze strany Urednikl ¢i odbornikl —
z toho, Ze se snazi zneuzivat spole¢nost, coz muze vést k primarné odmitavému postoji pfi
zadostech o nejrizné;jsi pomoc: socialni davky, ubytovani, zaméstnani. Pracovnici instituci,
ve kterych se bud' ke konkrétnimu ¢lovéku, nebo celé skupiné lidi vybudoval za dlouhé obdobi
odmitavy postoj, nemuseji byt schopni tento postoj rychle zménit v pfipadég, Ze se dany jedi-
nec za¢ne z uzivani drog zotavovat. Pokud daného klienta neznaji, jejich nediivéru mize
¢asto vyvolat i vzhled daného ¢lovéka. Pokud pfijde s klientem i pracovnik divéryhodné
organizace, mlze to vyrazné pfispét ke zméné jejich postoje.

Za druh¢, doprovod muliZe vyznamné napomahat rozvoji spolupracujiciho vztahu mezi klien-
tem a pracovnikem. Nejen Ze vede k opusténi prostredi kancelare, coz je sam o sob€ podpUr-

48



Hm“ PRAKTICKA VODITKA ...

ny prvek, ale také vytvafi prostor pro neformalni konverzace (pfi jizdé dopravnim prostied-
kem, ekani na uradé), kdy se setkavaji obé& osoby vice jako dvé rovnocenné lidské bytosti nez
jako odbornik a laik.

Za tieti, spole¢né jednani na uradé ¢i v instituci mize pomoci ziskat dal3i osoby ke spolupra-
ci v ramci pfipadu. A¢koliv miZe dané jednani za¢inat jako ,pouhd” asistence pracovnika pfi
jednani, osoba Ufednika ¢i odbornika se mize ukazat byt vhodnym partnerem pti dalSim po-
stupu a spoluprace s ni mizZe pokracovat. MGze byt naptiklad pfizvana na pripadové setkan,
muze byt v roli konzultanta pfi rozhodovani o dalSich krocich v ramci ptipadu anebo mize
zacit poskytovat klientovi specializované sluzby.

Za ¢tvrté, mGze pomoci klientovi se zorientovat v systému dané instituce a pokud nerozumi
jeho jazyku, preloZit mu jej do srozumitelné;jsiho.

Foceni spisu: Jan

V rdmci PC PasdZ se ndm osvédc¢uje doprovdzet klienty na soud kvili ofoceni spisd. V pri-
padé Jana by bez tohoto ukonu nebylo moZné ddl pokracovat v dluhovém poradenstvi,
protoZe klient nemé| potrebné dokumenty u sebe (ztratil je). Jednalo se o pomérné sloZity
proces - bylo potfeba nejprve zjistit spisové znacky, objednat se telefonicky a pak na kon-
krétni hodinu prijit s fotoapardtem. Vzhledem k tomu, Ze Jan fotoapardt nevlastnil, vzal
pracovnik sviij osobni a fotografie poridil. BEhem cesty na soud vyprdvél klient pracovni-
kovi o svém soucasném kaZdodennim Zivoté a o zac¢inajicim partnerském vztahu. K tako-
vému rozhovoru neméli do té doby prileZitost a pracovnikovi to pomohlo Iépe porozumét
klientové aktudini situaci.

Na zdkladé ofocenych spist potom prdvnik doporudil poZddat soud o snizeni odmény ad-
vokdta, kterd byla k dluhu pri¢tena. Soud tuto Zddost schvdlil a ,usetfil” tak klientovi ko-
lem sedmi tisic korun. Pritom tento ukon nijak nesniZil klientovu samostatnost, spise jej
podporil v dalSich krocich. Klient si napriklad pozdé&ji - opét na radu prdvnika — sém zasel
pro vypisy dluht z dopravniho podniku.

Pri spoleénych navstévach uradi mohou ¢asto vznikat situace, na které se nelze pfipravit -
at uz je to jednani s vy&erpanym a frustrovanym utednikem anebo setkani s jinym klientem,
nevyrizené Ucty. Je dulezité v takovych chvilich reflektovat, kdo jsou osoby, se kterymi
chceme v ramci daného pfipadu navazat spolupraci, a pecovat predevsim o vztahy s nimi.
Prestoze nam nékdy jednani osob v jinych institucich miZe pripadat zvlastni nebo nékdy
i nesludné viici klientovi, pokud to jsou osoby, které mohou byt v rdmci tohoto pfipadu (nebo
i jinych pfipadt v budoucnu) pfinosné, vyplati se s nimi jednat tak, abychom spi3 otevirali
dvefe dalsim jednanim, nez abychom je zavirali. K tomu také pfispiva maximalni otevienost
a vstticnost z nasi strany. V ramci PC Pasaz se naptiklad drzime nasledujicich zasad:
- Doprovod na instituci je s klientem predem vyjednany a je také jasné dohodnuto, jakou
bude mit pracovnik roli a v éem mize byt jeho pfitomnost uzite¢na. Pfesné tato dohoda je
potom také sdélovana pracovnikovi v dané instituci.
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- Konkrétniho pracovnika dané instituce vzdy poZzadame o souhlas se svou UGdasti pfi pFi-
padném jednani (idealné predem telefonicky).

- Pracovnik vzdy respektuje pravidla a kulturu dané instituce, a to i v pfipadé, Ze s nimi ne-
souhlasi.

- P¥i podezieni na porusovani prav klienta v instituci pracovnik nejprve zvefejiiuje svij na-
zor pfimo na misté, avdak pokud nedojde k napravé, nepokracuje v argumentaci. Po pro-
jednani v tymu sméfuje Ustni nebo pisemnou stiznost nadtizenému pracovnikovi v dané
instituci.

3/4/2 Spoleéna préace na poéitadi

Kazdy zacatek orientace v neznamém prostiedi za¢ina sbérem informaci - k éemuz se v sou-
¢asnosti stale vice vyplati vyuzivat internet. Jednou z moznosti, jak toto klientovi usnadnit,
je vyhledat mu potfebné informace, coZ v3ak z dlouhodobého hlediska neni vhodna strategie
- pfi nedostatku zkuSenosti s internetem miZe byt dany ¢lovék stale odkazan na cizi pomoc.
Jinou variantou je tedy nechat na ném, aby si informace na po¢ita¢i vyhledal. Zde vsak mize
jedinec celit velkym problém0m, jak pocita¢ obsluhovat a jaké informace vyhledavat. Nabizi
se tedy jesté jedna moZnost: usednout za pocita¢ spole¢né, vyuzit pracovnikovu znalost
v obsluze poéitace a v orientaci v konkrétni oblasti a zaroveh umoznit klientovi, aby vidél,
respektive aby si vyzkousel, co vyhledavani informaci na pocitaci obnasi.

Spoleéna prace na poditaci muze mit velice riznou podobu - nékdy mize poéita¢ obsluho-
vat pracovnik a klient jej pfi tom sleduje, jindy to mize byt obraceng, pfipadné muze klient
pracovat samostatné a pracovnik pfichazi pouze v pravidelnych intervalech zkonzultovat
zjisténé informace a dal3i postup. Dulezité je, aby o tomto probéhla dohoda hned na za¢atku
prace, pfi¢emz v pfipadé opakovanych setkani u pocitate mize pracovnik navrhovat vétsi
samostatnost klienta spole¢né s rozvojem jeho kompetenci. Také zde - podobné jako u do-
provodu na ufad - mize dochazet k otevirani riznych témat, z nichZ néktera se vyplati dal
rozvijet v zajmu rozvijeni spoluprace a lepsi orientace v pfipadu. Situace pfi praci na po¢itaci
muze klientovi umoznit hovofit o tématech, ktera by za klasické ,konzultaéni” situace
neoteviral.

Asistence pfi praci na poditaci v PC Pasaz

V rdmci centra PasdZ maji klienti moZnost vyuZit tzv. kontaktni hodiny - béhem nich je
vZdy pritomen jeden pracovnik, ktery se primdrné vénuje klientum prichdzejicim bez ob-
jedndni. Castym prdnim je vyhleddvdni nabidek prdce. V takovém piipadé miiZe pracovnik
nabidnout klientovi vyuZiti po&itace v prijimaci mistnosti - domlouvd se s klientem, jakym
zpusobem chce nabidky vyhleddvat a jaké zapojeni pracovnika by si prdl. | kdyZ chce klient
pracovat zcela samostatné, pracovnik se ujistuje, Ze klient md v této oblasti zkusSenosti
a ukazuje ndsténku s odkazy na uZite¢né webové strdnky. Zdrovefi se v priibéhu prdce kli-
enta prichdzi nékolikrdt presvédcit, Ze nepotrebuje nic jiného. Pokud klient s po&itacem
pracovat neumi, nabizi mu pracovnik spoluprdci, pfi¢emz kdyZ obsluhuje po&ita¢ on, vy-
svétluje klientovi kroky, které déld. Klienti maji zdroveri moZnost si na vybrané nabidky
zdarma zatelefonovat.
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3/4/3 Podpurné rozhovory

Velka ¢ast aktivit v ramci case managementu je realizovana v situacich tvafi v tvar, kterym
mlzeme fikat jednoduse rozhovory. Jak uz bylo zminéno, nékteré z nich jsou vymezené
potfebou koordinace ¢i navigace, jiné pfanim klienta — muZe jit o poradenské, informaéni ¢i
terapeutické rozhovory nebo konzultace. Casto viak muzZe jit o rozhovory, které nejsou defi-
nované predem, navazuji napfiklad na pfedchozi nebo soubéZnou aktivitu, anebo jsou odpo-
védi na prani klienta ,jen tak si promluvit”. Povazujeme pravé takovéto - ne zcela planované
a ne zcela jasné definované - rozhovory za dulezitou sou¢ast case managementu, kdy nejde
o terapii (nedoslo k dojednani kontraktu) ani o poradenstvi (neni zadané téma), ale kdy case
manager svym zptsobem supluje blizkou osobu, se kterou bézné takové sdileni probihd -
samozrejmé s tim rozdilem, Ze toto sdileni je pouze jednostranné a jasné ohrani¢eno ramcem
organizace a sluzby, kde case manager pusobi.

Primarnim Ukolem pracovnika v takovych rozhovorech neni dosazeni zmény nebo nalezeni
feseni, ale poskytnuti podpory. Je dulezité si uvédomit, Ze pfi procesu zotavovani z dlouho-
dobého uzivani navykovych latek se vyrazné snizuje pocet komunikaénich partnerd, zaroven
v3ak je nezbytné, aby mél dany jedinec v okoli osoby, které mu poskytnou v jeho cesté pod-
poru (Nepustil, 2013). Pravé takovou osobou - ¢asto jedinou - miize byt i case manager.
Svymi koordinaénimi aktivitami mize pomahat okruh takovych osob rozsifovat, nicméné
v nékterych momentech je dllezité, aby byl klientovi nablizku jako ¢lovék, aby mu naslou-
chal a poskytoval mu odezvu, jiz se klientdm ¢asto nedostava.
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V nésledujici ¢asti nabizime ¢tyfi priklady aplikace case managementu, z nichz prvni dva
maji pfimou navaznost na projekt ,Case management se zotavujicimi se uZivateli navyko-
vych latek” (autofi jsou byvalymi ¢leny realizaéniho tymu projektu), tfeti pouze volnou (au-
torky se ucastnily pracovni skupiny projektu) a &tvrty se rozvijel zcela samostatné.

Ptiklad 1: Spoluprace s lidmi s dualni diagnézou
Ptiklad 2: Case management ve vézehstvi

Priklad 3: Soucasné poskytovani terénnich sluzeb sexualnim pracovnicim, které uzivaji navy-
koveé latky

Priklad 4: Case management v praxi Kontaktniho a poradenského centra Frydek-Mistek

4/1 Spoluprace s lidmi s dualni diagnézou

Roman Hlousek

Podle zahrani€nich zkugenosti* neni pti préci s lidmi s tzv. dualni diagnézou® vhodné oddélo-
vat problém zavislosti od dalSich problémd v oblasti duSevniho zdravi. Zejména v poslednich
dvaceti letech dospél obor péce o dusevni zdravi k zavéru, Ze paralelni ¢i postupné zplsoby
lé¢by dualnich poruch jsou neucinné a bezvysledné (Fox et al., 2011). Doporu¢ovana praxe
kombinuje psychiatrické, psychologické, vzdélavaci a socialni intervence zamérené na klien-
ta a jeho blizké osoby. V téchto aspektech odpovidaji doporuceni vychazejici ze zkuSenosti
z péce o lidi s dudlni diagnézou principlim case managementu® tak, jak byly popsany vy3e.

V Brné se o spolupraci s lidmi s dualni diagnézou snaZzi ob&anské sdruzeni Prah spoleéné se
Sdruzenim Podané ruce. Prvn€ jmenovana organizace nabizi pomoc a podporu dlouhodobé
dusevné nemocnym s psychotickymi a afektivnimi poruchami formou rehabilita¢nich slu-
7eb’ (metoda psychosocidlni rehabilitace CARe). Oproti tomu SdruZeni Podané ruce provo-
zuje sluzby specificky zamé&fené na zavislosti, udrzuje sit drogovych a adiktologickych sluzeb

4 Vychazime predevsim z publikace Integrovand lé¢ba dudinich poruch (Fox et al., 2011), kterd vychdzl
z vice jak padesati kontrolovanych studif postup(i v oblasti dudlnich diagndz (s. 3), a textu Dual diagno-
sis and psychosocial interventions. Introduction and commentary (Thylstrup a Johansen, 2009).

5 Podle definice Narodniho monitorovaciho strfediska pro drogy a drogové zavislosti (http://www.
drogy-info.cz/index.php/info/glosar_pojmuy/d) je nositelem ,dudlni diagndzy" osoba, kterd mé diagnos-
tikovany problém zneuzivani alkoholu nebo drog a kromé toho i dal$i - zpravidla psychiatrickou — dia-
gndzu, jako napr. poruchy ndlad, schizofrenii, poruchu osobnosti. Kremléckova a Supa (nedatovano)
pojimaji dudini diagndzy v Sir$im pojeti. Kromé osob s diagnostikovanou zavislosti sem radfi osoby, kte-
ré uzivaji drogy nebo hraji na automatech, aniz by byl tento stav diagnostikovan jako zavislost.

6 Efektivita case managementu byla prokdzéna i v sou¢asnych studiich, ve kterych se pouzivala prisnéjsi
metodologie, a to pfedevsim u rlznych populacf osob zneuzivajicich drogy, napf. u chronickych alkoho-
likéi a osob s dudlni diagnézou (Vanderplasschen et al., 2007).

7 Konkrétné se jedna o odbornou socidlni rehabilitaci, podporované vzdélavanti, chranéné bydleni a pod-
poru samostatného bydlent, socidlné terapeutické dilny a doplrikové sluzby, jako psychoterapeutické
sluzby ¢i volnoCasové aktivity (http://www.prah-brno.cz/poskytovane-sluzby.html). V jejich rdmci se pra-
cuje metodou psychosocidini rehabilitace typu CARe (http://care-reloaded.blogspot.com/2010/03/
psychosocial-rehabilitation.html).
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na Moravé, zejména v Jihomoravském a Olomouckém kraji. Pro tuto spolupraci jsou rele-
vantni pfedevsim dvé brnénska centra: Denni psychoterapeutické sanatorium Elysium a Po-
radenské centrum Pasaz.

Impulz ke spolupraci vy3el z 0. s. Prah, které s narUstajicim po¢tem klientl potykajicich se se
zavislosti za¢alo ve svych sluzbach iniciovat setkani s mistnimi adiktologickymi sluzbami.
Setkani se pravideln& u¢astni zastupci sluzeb Sdruzeni Podané ruce, o. s., (drogové a adikto-
logickeé sluzby), o. s. Lotos (alkoholové zavislosti a gambling), o. s. Kolpingovo dilo (Terapeu-
tické komunity pro drogové zavislé v Sejiku), o. s. Anabell (sluzby pro lidi s poruchami p¥ijma
potravy) a o. s. Prah (sluzby pro lidi s dusevnim onemocnénim). Nejprve se jednalo konzulta-
ce, jak pfistupovat k uZivatelim drog nebo k lidem s diagnostikovanou zavislosti v o. s. Prah
a zda jim sluzby viibec poskytovat. Byly také konzultovany metodické postupy, napt. v oblas-
ti prace s relapsem. Cim dal vic byly predmétem setkani konkrétni p¥ipady lidi s dualni dia-
gnozou.

Mezi Ob¢anskym sdruzenim Prah a Sdruzenim Podané ruce se po kratké dobé zacala formo-
vat spoluprace s klienty s podminkou abstinence, které¢ mél klient dosahnout béhem t¥i mési-
cll od zahajeni kontaktu se Sdruzenim Podané ruce. Po nékolika spole¢nych setkanich a stazi
odborného vedouciho sluzeb Ob&anského sdruzeni Prah ve Finsku, kde se zucastnil prace
v ,case specific" tymech®, doslo k prehodnoceni této formy spolupréce. Divody Ize pFiblizit
na dvou kratkych kazuistikach.

Spoluprace s klientkou (25 let, schizofrenie + abuzus pervitinu a alkoholu)
Klientka byla uchazeckou o prdci v tréninkové kavdrné Prdh a v prabéhu spoluprdce toto
misto ziskala. Pred zaédtkem vstupu do sluZeb SdruZeni Podané ruce probéhlo spole¢né
setkdni klientky, jeji kli¢ové pracovnice z tréninkové kavdrny Prdh a pracovnika SdruZeni
Podané ruce (PC Pasdz), na kterém byl domluven obsah a forma spoluprdce: jak si budou
pracovnici obou programd preddvat informace, jakym oblastem se ten ktery pracovnik
bude predevsim vénovat (podpora v abstinenci, hospodareni s penézi, konflikt se zdkonem,
socidini ddvky). Tato spole¢nd setkdni se opakovala a jejich soucdsti bylo i hodnoceni
spoluprdce. Také probéhlo spole¢né setkdni pracovniki obou programd, klientky a jejiho
osetrujiciho psychiatra na téma medikace klientky - ta svoji konzumaci alkoholu na tera-
peutickych konzultacich zdavodriovala psychickymi a fyzickymi problémy spojenymi prd-
vé s nevhodnou medikaci. RovnéZ probéhlo setkdni s matkou klientky, kterd méla na
starosti jeji finance. Tuto oblast prevzala pracovnice Prahu. Po ukonéeni potrebné Ihity,
cca po 4 mésicich, byla spoluprdce prerusena. Fungovdni klientky v kavdrné se pak postup-
né zhorsilo véetné nékolika relapsd.

8 Case-specific tymy vznikly ve Finsku s cilem poskytovat kontinudlni péci lidem s dusevnimi potizemi.
Principem je poskytnuti péce od prvniho kontaktu, nejlépe v domécim prostredi do 24 hodin. Kontakto-
vana osoba zorganizuje setkani tymu s klientem, jeho blizkymi a snazi se zapojit i jeho socidlni sit. Podo-
ba péce se prizplsobuje potiebam klienta a jeho rodiny. Kontinuita je zajisténa jednou &i vice stabilnimi
osobami v tymu, ktery je sloZen z profesionalli poskytujicich klientovi péci. Rozhodnuti se transparentné
projednévajf' s témi, na které maji dopad, v duchu otevieného dialogu, ktery destigmatizuje Cloveka pro-
stfednictvim spoleéného hleddni vyznamu dané situace. Clenové tymu zlistavajf v kontaktu s klientem
i po ukoncen( péce (Foitovd a Supa, 2011).
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Tento priklad zpochybnil uzite¢nost ramovani a limitovani spoluprace predem stanovenym
¢asovym obdobim. To potvrzuji i zahrani¢ni zkuSenosti, které oproti tomu vice doporuduji
vychazet z konsenzu mezi potfebami klienta a potfebami organizace. Doslo tedy k preformu-
lovani spoluprace tak, Ze je zapotiebi b&éhem prvnich 3 mésicl udélat rozhodnuti tykajici se
abstinence. Tato formulace vice reflektuje doporuéeni pracovniki Sdruzeni Podané ruce, aby
byla Ié¢ba zavislosti vnimana jako dlouhodoby proces a relapsy jako jeji nedilna soucast.

Klient Prahu (42 let, afektivni porucha + patologické hraéstvi)

Klientovi bylo poskytovdni sluZeb v o. s. Prdh podminéno ambulantni Ié¢bou gamblingu,
kterou zahdjil v Dennim psychoterapeutickém sanatoriu (DPS) Elysium. Lé¢ba probihala
bez zapojeni pracovnice o. s. Prdh. Po tfech mésicich byl tento pripad prezentovdn na
setkdni o. s. Prdh s adiktologickymi sluzbami. Terapeut klienta zde hovofil o ispésné probi-
hajici terapii, kdy se s klientem podafilo navdzat pevny vztah a klient mél po dobu
spoluprdce pouze jeden (finan¢né ne prilis zatéZujici) relaps. To vsak nekorespondovalo
s tvrzenim pracovnice Prahu, kterd hovorila o klientové nardstajicim abuzu alkoholu
s vyrazné negativnim dopadem na klientovo vyuZivdni sluZeb. To vedlo k diskuzi o efektivité
takto paralelné poskytovanych sluZeb.

Druhy pfipad potvrzuje tezi zminénou v ivodu, Ze paralelné - tedy nekoordinované a oddéle-
né - poskytovana pomoc a podpora neni pfilis efektivni a Ze spole¢na setkani pracovnikd
a klienta jsou pro spolupraci nezbytng, a to i pfes obavy terapeuta z druhého pfipadu, Ze se
narusi davérny terapeuticky vztah. Zkudenosti z Finska (viz poznamka pod ¢arou €. 10) rov-
néz ukazovaly, Ze je tfeba vytvaret kolem klienta sit spoluprace. Hlavné princip spole¢ného
schazeni a rozhodovani o planu péce spoleéné se vsemi zucastnénymi.

Na zakladg téchto zkusenosti jsme vzajemnou spolupraci modifikovali. Upustili jsme od ¢a-
sového ohraniéeni spoluprace a zacali jsme klast jesté vétsi duraz na prvky, které se nam
osvedcily, predevsim na spoleéné schlizky pracovnikl obou programt s klientem, popfipadé
spoleéné schlizky s dalSimi spolupracujicimi odborniky a na klientovu spoluti¢ast na vytvare-
ni spoleénych dohod.

Za dulezitou povaZzujeme i spolupraci s oSetfujicim psychiatrem klienta. Takova spoluprace

muZzete do celého procesu prinést fadu kvalit.

- Prevence protichlidného poskytovani informaci: napt. psychiatr klientovi doporucuje
hospitalizaci, pfi¢emz jeho pripadovy pracovnik s nim pracuje na zlepSeni ambulantni
spoluprace. Kazdy z odborniki mdZze pracovat s jinou skupinou informaci, ktera ¢asto za-
visi na sdéleni samotného klienta. Spole¢na schiizka mize viem stranam pomoci pochopit
situaci komplexnéji a klientovi usnadnit rozhodovani, pro kterou alternativu se rozhodne,
popfipad€ najit jiny postup.

- Prevence mozného nedorozuméni: zde miGzeme pouzit ilustrativni priklad. Klient si na
spoleénych konzultacich stéZoval na neadekvdtni medikaci, kterou si interpretoval tak, Ze
se na ném snaZi psychiatr usetrit. Kontaktovali jsme klientova psychiatra a ten ndm na
spole¢né schizce vysvétlil svij odborny pohled na jednotlivé Iéky vEetné legislativniho
rdmce. To ndm, jako pracovnikim, pomohlo pochopit divody medikace. Spolecnd

55



PRIKLADY APLIKACE CASE ... ““‘

konzultace s psychiatrem rovnéz umoZznila otevrit klientovy problémy v konfliktu se zdko-
nem a ndsledny odborny posudek psychiatra pomohl klientovi k mirnéjsimu trestu.

- Lep3i porozuméni situaci pro klienta: klient mize na spole¢nych konzultacich s psychi-
atrem |épe porozumét své situaci a problému. Spoluprace a spoleéna konzultace s o3etfu-
jicim psychiatrem se nam osvédc€uje i mimo oblast dualnich diagnoz, kdy klient maZze Iépe
pochopit smysl a ucel jednotlivych krokl v jeho pFipadg, véetné mozZnosti se na téchto
krocich podilet.

Za dalSi dulezity aspekt povazujeme zapojeni rodiny a blizkych osob klienta, tedy za pfedpo-
kladu, Ze na strané rodiny a blizkych, i na strané klienta je o zapojeni zajem. Pracovnik v3ak
muZe takovou formu spoluprace podpofit a iniciovat. Zakladnim benefitem je lepSi pochope-
ni klientovy situace ze strany rodiny a nasledné mozna eliminace konfliktnich situaci v rodi-
né ¢i blizkém okoli klienta. Jinymi slovy, pracovnik miZe do tohoto pole vnaset pohled zvenci
nezatizeny emocemi a historii vztah(, miZe facilitovat komunikaci, ujashovat role, pojme-
novavat komunikacni bariéry a v neposledni fadé edukovat klientovo okoli a pFispivat tak
k lep3imu pochopeni klienta. Napr. v pripadu klienta (18 let, deprese, abuzus pervitinu, mari-
huany a halucinogendi) byla do spoluprdce prizvdna jeho matka (ta iniciovala prvni setkdni).
Uéastnila se schiizek, kde jsme se rozhodovali o dalsich moZnostech spoluprdce a moznych
variantdch této spoluprdce (psychiatr, nabidka sluZeb Prahu, ndstup do PL apod.). Podle slov
matky to sniZovalo jeji izkosti z toho, co se bude se synem dit a jak ¢i zda mu Ize viibec pomoci.

Na zavér této kapitoly shrnujeme aspekty spoluprace v oblasti dualnich diagnoz, které na za-

kladé naSich zkuSenosti povazujeme za pfinosné:

- spoleéné konzultace s klientem,

- zapojovani klienta do rozhodovani,

- zapojeni ostatnich sluzeb, se kterymi je klient zejména psychiatra do spoluprace (véetné
spole¢nych konzultaci),

- zapojeni rodiny do spoluprace,

- akceptace obou oblasti jako hodnych Fe3eni (zavislost a jina dudevni nemoc).

Je zapottebi podotknout, Ze spoluprace je z hlediska dlouhodobé perspektivy teprve v za¢at-
cich a je formovana predevsim entuziazmem pracovnikid zminénych programd. Spolupréci
v ramci jednotlivych pfipadd iniciuje v soucasnosti jak o. s. Prah (viz uvedené kazuistiky), tak
Sdruzeni Podané ruce. K jejimu prohloubeni by mohla prispét i transformace psychiatrické
péce (Raboch a Wenigova, 2012), kterd se v dobé psani této prirucky v CR pripravuje. Pokud
se zvysi pocet dusevné nemocnych v komunitni péci, vzroste i pocet lidi s dualni diagnézou.
V pripadé, Ze nebudou vznikat specializovana centra pro pé¢i o osoby trpici dualnimi poru-
chami, bude Uzka spoluprace existujicich sluzeb v oblasti zavislosti a dusevniho zdravi jedi-
nou cestou, jak témto lidem poskytnout adekvatni a efektivni pomoc.
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Case management ve vézenstvi

Lidija Pilat

V ramci centra Drogové sluzby ve vézeni a naslednd péce (Sdruzeni Podané ruce) pisobime
zejména ve Vazebni véznici Brno a ve Véznici pro vykon trestu Kufim. V téchto institucich je
zapotrebi Fidit se striktnimi pravidly, ktera se vztahuji i na nas jako na externi pracovniky,
ktefi do vé€zeni dochazime za klienty. A¢koliv mame ve vézeni omezeny pohyb a pfisnym de-
tektorem u vstupu do vé€znice neprojdou zaznamova zafizeni ani telefony, nic nam nebrani
prinaset dovnitf prvky, které se vymykaji zaZitym zpUsoblm uvaZovani o problémech a o je-
jich reSeni. V nasledném textu popisi, jak se v kazdé ze zminénych véznic snazime aplikovat
prvky case managementu.

Ze subjektivniho hlediska klienta se pobyt ve vazb& od pobytu ve vykonu trestu vyrazné lisi:
prochazi jinymi procesy, fesi jiné problémy a celkovy rytmus Zivota je v obou typech véznic
jiny. Také rozsah nasich sluzeb je odlisny - ve vykonu trestu se naptiklad kromé individualni-
ho poradenstvi nase centrum podili i na zajisténf programu na specializovaném oddéleni pro
|é¢bu zavislosti. Proto se budu vénovat kazdému typu véznice v samostatné ¢asti.

4/2/1 Spoluprace s klienty ve vazebni véznici

Dochazim dva dny v tydnu do Vazebni véznice v Brné& (zbylé tfi dny jsem v kancelafi projektu,
kde se i s kolegynémi vénujeme klientlim v nasledné péci). V budové, kam dochazi za klienty
vysetrovatelé, obhajci a duchovni, je i nase konzultaéni mistnost. Klienti se v ni mohou citit
bezpeéné: dozorci u rozhovorl nejsou pfitomni, nikdo nas tedy nevyrusuje, cozZ je ve vézenh-
ském systému pomérné velkou vzacnosti. NaSe mistnost je ttulna, nelidi se od konzulta¢nich
mistnosti mimo vézeni. To je samo o sobé zasadnim pfedpokladem pro uskuteénéni kvalitni-
ho rozhovoru, ve kterém se klient mize odpoutat od kazdodennich starosti vézehského pro-
stredi.

Kdyz mi dozorce privede a pfeda klienta a zaviou se za nim dvere, sedi pfede mnou ¢lovek se
svou minulosti, sou¢asnosti (mnohdy komplikovanou: ¢eka jej vy3etfovani, soudy, mozna vy-
kon trestu) a Zije svou budoucnosti na svobodé - snad v3ichni mluvi o tom, jak budou Zit ne-
bo jaky zivot by si prali mit, az vyjdou ven. Néktefi jsou vSak uz predem skepticti, jako napfi-
klad Roman:

Roman: , To se to hezky povidd o tom, co bude venku, jenZe to nejde.”

Roman mé za sebou uz pét vystupl z vykonu trestu. Pfemyslel o tom, Ze by se 3el Iécit kvali
zavislosti na pervitinu, ale do lé¢ebny dobrovolné nikdy pred tim nenastoupil. Nikdy tam
Jnestihl" dorazit. Vysvétluje dal:

... rozfetoval jsem se jesté neZ jsem dojel za kurdtorem, a to jsem nebral ve vézeni tii roky.

Minule jsem vydrZel dva dny. Treti den jsem se pohddal na dradu prdce, pracovnice mi nerozu-
méla, nechdpala, jak mi je... Jd na to nemdm nervy..."
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Opakované se vraci k tématu ,jak ten vystup nejde zviddnout” a tudiz se ... ani nevyplati
néco pldnovat”a bavit se 0 zméné. Z druhé strany si zménu moc preje a potrebuje ji. Je to na
ném znat, kdyZ o své budoucnosti mluvi. Chtél by se usmifit s otcem a bratrem.

Roman: ,Nechci se vic vracet do vézeni, chci Zit jako ostatni lidi.”

Ale aby si o tom mohl volné utvaret predstavy, chybi mu opérné body a jistoty. Bez nich maze
svym predstavam jen stézi dat konkrétni podobu. Uzkost z mozného oéekavaného selhani
mu brani zabyvat se svou budoucnosti, nedovoluje, aby si utvarel plan, ve kterém by mohl byt
uspésny.

Lidie: ,A kdyby ten kurdtor védél predem o tom, co mdte v umyslu se svym Zivotem délat,
myslite, Ze by to pomohlo? Bylo by to jiné? Mohl by treba védét, ktery den a v kolik hodin prije-
dete. Byl by na vds pripraven, mél by informace, co vsechno potiebujete vyridit a kolik mdte na
to ¢asu, ...mohl by védét i to, jak se mdte, ¢eho se obdvdte..."

Roman: ,....hmmm. Ale jd tam nedojedu, jd uZ se zndm. Nesmim se tam ukdzat, potkdm stary
kdmose a uz v tom letim... Jd tam totiZ nikoho kromé fet'dki nezndm. VZdycky to tak dopadlo.

< u

VZdycky stejné. Kdybyste tam byla vy, tak moznd..., ale vy jste v Brné.

Roman premyslel o tom, co by potfeboval, aby se mu ten jeden dil¢i, ale kli¢ovy krok povedI.
Sam vyslovil, co by potfeboval, a ja jsem mu nabidla zajisténi asistenéni sluzby v jeho mésté
po vystupu. Sice jsem v tom okamZiku nevédéla, jestli v jeho mésté takové sluzby jsou, ale
predpokladala jsem, Ze ,n€koho takového" najdu. Neprekvapuje ani jeho poznamka, ze by si
to dokazal predstavit za moji pfitomnosti vzhledem k dlouhodobé spolupraci.

Lidie: ,Napadlo mé, Ze bych mohla zkusit dopredu domluvit, aby na vds nékdo ve vasem mésté
&ekal a byl vdm po ruce na dradech. Sel by spolu s vdmi ke kurdtorovi, na ufad prdce, socidl-
ku..., kam byste potreboval. Myslim, Ze byste nebyl ve stresu a mohl byste to zviddnout. A pak
byste prijel k ndm do Brna. Pritom bychom byli v kontaktu po telefonu. Co si o tom myslite?"

Klientovi jsem tim nabidla koordinovanou spolupraci jako formu pomoci pfizptsobenou jeho
potfebam. Opirala jsem se o jeho zkuSenosti se sebou samym v konkrétnich situacich: on
nejlépe védél, co mu jde a co ne, ¢eho se obaval. Vyuzila jsem k tomu podle mého nazoru
i vhodny okamzZik: jeho touhu po zméné a potiebu zaZit pozitivni pfijeti. JeSté je nezazil, ode-
v3ad byl opakované vylucovan: jak z instituci, tak i z rodiny, ktera ho odmitala. Rozladilo ho
uZ jen samotné pomy3leni na to, Ze by mél komunikovat s pracovniky Uradu prace. Moje na-
bidka tedy Romana zaujala. Zacal se intenzivné zajimat o to, jak by to vypadalo ve skute¢-
nosti. Hodné se ujistoval, Ze to, o ¢em si povidame, neni pohadka. , Skutecné to tak venku bu-
de? Opravdu na mé nékdo bude cekat?”

V naslednych konzultacich jsme koordinovanou spolupraci upresiovali. Na pfisti setkani
jsem uz pfisla s konkrétni informaci o mozné spolupraci s kuratorem a pracovnici drogové
sluzby v jeho mésté. S Romanem se oba znali z minulosti, o jeho pfipad se zajimali a byli
ochotni se v ném angaZovat. Jeho plan je zaujal a prali mu, aby mu vy3el. Pfesné tyto ,drob-
nosti", které se ode mé na konzultaci dozvédél, pro n€j hodné znamenaly. Byly to prvni jistoty
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o0 |é¢ebné zafizeni, do kterého by mohl nastoupit po propusténi. K tomu zacal podnikat i for-

by to mohl zvladnout. Cht&l pouze slyset konkrétni informace: kdy, kde, jak a s kym.

Takto jsem tedy koordinovanou spolupraci zahajovala. Postupné jsem Romana seznamovala
s tim, co od ni mUZe ocekavat, jak asi bude probihat. Povidala jsem mu i o tom, jaké uz méme
zkuSenosti s jinymi klienty, kterym jsme podobnym zptisobem pomahali. Vysvétlovala mu roli
klicového pracovnika s cilem, aby se na zplsob spoluprace mohl za¢it nalad'ovat, aby se mohl
doptat a citil se v tom jistéjsi. Vzdy to navazovalo na konkrétni tukoly, o kterych jsme se bavili.
Prestoze v dobé zahajeni koordinované spoluprace zbyvalo do jeho konce trestu jesté devét
mésicd, zacala jsem uZ komunikovat s lidmi, ktefi mu nabizeli pomoc ve vézeni i mimo véze-
ni, a zaroven jsme si s Romanem dopisovali. Do koordinované spoluprace byli kromé& mé
a Romana zapojeny jesté dalSi ¢tyfi osoby:

- socialni kurator,

- pracovnice drogovych sluzeb v misté Romanova bydlisté,

- psycholozka v [é¢ebné,

- socialni pracovnice ve véznici, ktera méla na starosti Romanuv vystup z vézeni.

Vsichni védéli o sob& navzajem véetné toho, jakou ma kdo v ramci této spoluprace roli. Ja
jsem byla s Romanem v kontinualnim kontaktu a cely proces jsem koordinovala. S dalsi-
mi pracovniky jsme se piedem domluvili (s Romanovym svolenim), Ze si budeme davat zpé&t-
nou vazbu o tom, jak se dafilo zvladnout jednotlivé kroky. Roman vzdy o mych jednénich mi-
mo véznici mezi jednotlivymi konzultacemi nebo dopisy dopfedu védél. Vzdy jsem ho také
seznamila s obsahem mych rozhovord, pochopitelné chtél védét, jaky na jeho situaci maji
pohled ostatni zapojeni a co si mysli o jeho planu.

Mozna je zde dllezité znovu podotknout, Ze Romana uz z minulosti kazdy z jednotlivych
pracovnik( znal, ale v jiném kontextu, méli s nim v minulosti také rozdilné zku3enosti. Ted' je
oslovoval - mym prostfednictvim, ale i svymi dopisy - ,jiny Roman". Oslovoval je Roman
s pfipravenym planem, ktery jim byl sympaticky. Pfedpokladam, Ze i to byl divod jejich anga-
Zovani se. Vétsina pracovnikl neslySela o case managementu, pouze psycholozka z [é¢ebny
se ucastnila schlizek brnénské pracovni skupiny ,Case management se zotavujicimi se uZiva-
teli ndvykovych latek". TéSila se na moznost zkusit s Romanem spolupracovat v jiném kon-
textu.

Roman svij vystup z vézeni zvladl tak, jak si naplanoval. Setkal se se viemi zu¢astnénymi
v domluvenych €asech, vyridil s nimi potrebné kroky a zvladl i nasledny prechod do lé¢ebné-
ho zafizeni, ve kterém se nachazi v dobé psani tohoto textu. Reflexe od samotnych pracovni-
ki v pribé&hu spoluprace byla pozitivni. Spolupracovalo se jim s Romanem lépe nez dfive
a i pres zdanlivé vétsi angazovanost pro né€ byla prace smysluplngjsi. Zistali otevieni a na-

klonéni k takovéto formé spoluprace i pro dal3i pripady, které jsme nasledné spoleéné resili.

K praci na vazbé ptidavam jesté poznamku, Ze se zde realizuje pouze Gvodni ¢ast case mana-
gementu, tedy vytipovani vhodnych klientd, jejich informovani o podobé spoluprace a zaha-
jeni prvnich konkrétnich krokl koordinované péce. Mnozi z klientd jsou poté, co jsme zahajili
spolupraci na vazbg, premisténi do vykonu trestu do jiného mésta. S té€mi, ktefi odjizdéji do
véznic mimo nasi plisobnost, pracujeme na jejich planech i nadale korespondencni formou.
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Nektefi z klientd v3ak byvaji premisténi do véznice Kufim nebo Rapotice, ve kterych plsobi-
me, a tak je kontinuita i forma spoluprace zachovana.

4/2/2 Spoluprace s klienty ve vykonu trestu

UZ na zacatku jsem naznacila, Ze ve vykonu trestu je rytmus a rezim Zivota jiny nez ve vazbg.
Klienti védi, jak dlouhy maji celkovy trest, a mohou planovat, co s nim udélaji, respektive jak
ten &as vyuZiji, aby i pobyt za m¥izemi mél pro né smysl.

Nas tym intenzivné plsobi ve véznici Kufim, a to jak na standardnim oddéleni, tak i na spe-
cializovaném oddéleni pro lé¢bu zavislosti. Zajem o pokracovani ve spolupraci s nami je ze
strany klientu, ktefi prichazeji z brnénské vazebni véznice, veliky, pfedpokladame, Ze i diky
davere, kterou si utvorili b&€hem spoluprace ve vazbg. Slangové feceno, ,ty z Podanek” maji
klienti tendenci vnimat vétSinou v pozitivnim svétle, maji povédomi o tom, co mohou od pra-
covnikl sluzby ocekavat, jak budou pfijimani.

Na standardnim oddgleni ve véznici Kutim je nase nabidka obdobna té ve vazbé, jedna se
o pravidelné individualni konzultace. Spoluprace je v3ak dlouhodobgj3i, ¢asové je mozné ji
Iépe naplanovat a organizovat. Neni neobvykly ani vicelety kontakt s klienty, jejichZ situace
vyZzaduje soucinnost vice odborniku. V ramci véznice klienti nejvice spolupracuji s psycholo-
gem, vychovatelem a pedagogem.

Ke koordinované spolupraci dochazi nejéastéji v ramci pripadu klientd, ktefi se ptipravuji na
podminéné nebo radné propusténi. Na rozdil od vazebni véznice se spoluprace mulze jesté vi-
ce opfit o pomoc a poznatky pedagogu, socialnich pracovniki a vychovatell ve véznici. Sa-
motné zahajeni a pocatek koordinované spoluprace vsak zacina uz mnohem dfive, naptiklad
pfi projednavani Zadosti klienta o umisténi na specializované oddéleni se nase pracovnice
setkava s pracovniky véznice, ktefi o jeho pfijeti rozhoduji. Pracovnice podava informace
0 jiZz uskuteénéné spolupraci ve vazbé nebo o korespondenénim kontaktu s klientem. Pokud
se podati klienta umistit na specializované oddéleni, vyrazné se zvysuje 3ance, Ze bude kom-
petentnéji fesit svou Zivotni situaci i po ukonéeni Ié¢by jak na standardnim oddéleni, tak i po
propusténi. V ramci koordinované spoluprace jsou klienti podporovani ve svych rozhodnu-
tich pro zménu Zivotniho stylu, pfipravovani na navaznou pé¢i, a to vzdy na zakladé kliento-
va planu a s jeho védomim.

Jak jsem uvedla, ve vé€znici Kufim se nase sluzba podili i na programu specializovaného od-
déleni pro Ié¢bu drogové zavislosti, kde je spoluprace tymového charakteru. Ve véznici Rapo-
tice je nase pusobeni méné intenzivni - konzultace s jednotlivymi klienty mivame jednou za
mésic a vétSinou jsou zamérené na pripravu k podminénému propusténi nebo pevny vystup
z vézeni.

4/2/3 Spoluprace s propusténymi klienty

Do celého procesu se v jednotlivych ptipadech vyznamné zapojuje i Probaéni a mediaéni
sluzba (PMS), a to zejména v pfipadé, kdy klient zazada o spolupraci s PMS v pfipravné etapé
podminéného propusténi. K prvnimu spoleé¢nému setkani mize dojit uz ve véznici, hlavni té-
Zisté spoluprace se realizuje po propusténi klienta na svobodu.
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Forma koordinované spoluprace Proba¢ni a media¢ni sluzby (pobocka Brno) a nasim centrem
ma jiz pomérné dlouhou historii. Uz n€kolik let mame spoleéna setkani s pracovniky PMS, na
kterych jedname i o metodach spoluprace, kontraktovani, spole¢ném vedeni pfipadd. O tom,
které informace sdilime spole¢né s klientem a jak si je budeme predavat. | kdyz ma kazdy
z pracovniky svdj ,styl prace”, tak se pravé diky dlouhodobé spolupraci a poznavani sluzeb
navzajem profiluje pfistup, ktery je otevieny i case managementu. Pfi rozhodovani o tom,
zda bude u konkrétniho klienta aplikovan case management, zalezi hodné jak na samotném
klientovi a jeho pottebach, tak i na pracovnikovi PMS, jeho moznostech a nazirani na proble-
matiku.

Navic jeden z pracovniki PMS se pravidelné u¢astnil pracovni skupiny ,Case management se
zotavujicimi se uzivateli navykovych latek" béhem celé doby trvani projektu. V ramci spole¢-
né prace s klientem muaze probaéni dohled, ktery je vétsinou vniman pouze jako kontrola, zi-
skat zcela jiny rozmér - dulezity jak pro klienta, tak pro pracovniky. Vice ukaze nasledujici
priklad, ktery se odehraval jiz po propusténi klientky na svobodu.

Spoluprace s klientkou Lenkou

Lenka byla podminéné propusténa z vézeni a byl ji uloZzen probaéni dohled zahrnujici mimo
jiné i ambulantni [é¢bu v nasem centru. Po jedné konzultaci v nasi brnénské kancelafi jsme
se s Lenkou vydaly na spole¢né setkani s probaénim pracovnikem. Cestou jsme si nezavazné
povidaly o kazdodennich vécech, byla to pfirozena, neformalni prochazka (konzultaci jsme
.nechaly" za sebou). Prvni spole¢né setkani s proba¢nim pracovnikem se uz uskute¢nilo u nas
v kancelati pred dvéma mésici. Toto bylo druhé spole¢né setkani.

Pracovnik PMS: ,Jak to ted’ u vds vypadd? Prestéhovali jste se s rodinou do Brna, musela to byt
pro vds vsechny velikd zména. Jak se vdm to podarilo zviddnout?*

Lenka: ,/ tady pani Lidie vi, Ze to pro mé nebylo lehké. Vsechno je jinak! ManZel ted’ musi dojiz-
dét do prdce, a jd jsem sama s dcerou doma cely den, a abych vdm pravdu fekla, je toho na mé
strasné moc, jsem v jednom kole.”

Lidie: ,MdzZu to jen potvrdit - vidim se s Lenkou pravidelné a vim, Ze md co délat, aby stihla
vsechny povinnosti a ndroky, které jsou na ni kladeny z rodiny. Jen pé&e o Marusku ji celou po-
hiti, a k tomu se stard o vsechno v nové domdcnosti.”

Pracovnik PMS: , TakZe vy dvé se viddte spole¢né, jak jsme se domlouvali na prvnim setkdni,
a zatim se vdm to dari uskutecnit. O ¢em ta spoluprdce mezi vdmi je, co se vse podarilo? Mohl
bych nécim i jd prispét, abyste se citila méné pod tlakem?”

Lidie: ,MoZnd by Lenka mohla fict, jak ji v tom je, a jestli tato spoluprdce md pro nivyznam."

Lenka: ,Alespori si miZu s nékym popovidat o tom, co mé trdpi a jak mi viastné je. (Neverbal-
nimi projevy poukazuje na tihu, kterou nese, je na ni viditelna tunava, stres.) Nékdy mdm do-
Jjem, Ze mi nikdo jiny nevéri, Ze se uZ k drogdm ani alkoholu nechci vracet. A jak je to pro mé
téZky. V rodiné mé pordd kontroluji — moyji, i jeho rodice. A pfi tom jsem s Maruskou cely den
skoro sama doma. Neddvno byl u nds pan Karel z OSPODU (mé na starosti pé¢i o Marusku),
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tak to taky mohl vidét. Nestihdm mit ,tip-top” domdcnost a pfi tom Ziju i v presvédcent, Ze se
prdvé to ode mé o¢ekdvd. Maruska mi zabere veskery ¢as, nedovedete si to predstavit...”

Dozvidali jsme se mimo jiné, Ze ve své rodin€ se Lenka citila byt neustale podrobena drobno-
hledu, coZ u ni vyvolavalo dodate¢né napéti a pocit neadekvatnosti. Vysledkem tohoto se-
tkani byla nabidka ze strany probaéniho pracovnika osloveni Centra pro rodinu, kde by se
Lenka mohla na chvili zabyvat sama sebou a méla by moznost povidat si s jinymi maminka-
mi. To, aby si vybojovala ¢as i na sebe samotnou a nekladla na sebe tak vysoké naroky, jsme
podporovali spole¢né v ramci zcela ptirozeného rozhovoru, ktery se tykal i velice citlivych
situaci. Bylo patrné, ze nas Lenka vniméa jako zdroj podpory. Zavérem se ji od nas dostalo
ocenéni, ale i praktickych rad. | kdyZ ptvodnim cilem bylo vzajemné si sdélit, jak se Lence
dafi plnit vytvofeny plan (véetné toho, jak se ji dafi abstinovat), vyuzili jsme setkani také
k jejimu posileni, aby se necitila byt na vSechno sama.

K tomu, aby rozhovor na ,uradé" mohl takto probéhnout, je dilezita divéra mezi klientem
a pracovniky. Podminky pro jeji utvareni jsou zakotveny jednak ve zplisobu spolupréace
(v pravidlech o sdileni informaci, postojich pracovnikd viéi klientovi, v projevovani zajmu
a empatie), ale také v pfedchozi vzajemné dlivéfe mezi pracovniky, projevujici se b&éhem ce-
|ého setkani. Pokud klientka vnima, Ze jeden pracovnik drunému davétuje, mize to jeji dive-
ru takeé posilit.

Pozdégji se do spoluprace na tomto ptipadé zapojil i pan Karel z OSPODu. PfiSel na spole¢né
setkani se mnou, Lenkou a jeji maminkou. Seznamila jsem ho, jak probihd moje spoluprace
s Lenkou, i to, jak se setkavame na PMS. Hlavné se vak mohl na misté dozvédét, co vie uz
Lenka zvladla, jak ¢asto se vidame a co je cilem nasich setkani. Lenku v tu dobu ¢ekal soud
o svéfeni Marusky do jeji péce a pro kuratora bylo vyhodné ziskat podrobnégjsi informace
o0 Lenciné spolupraci s nami. Z druhé strany pro mne to byla situace, ktera umoznila nahléd-

nout do zptisobu komunikace mezi klientkou a matkou.

4(2/4 Zavérem

Kromé pracovnikd probaéni sluzby zapojujeme do koordinované spoluprace mnoho dal3ich
sluzeb, asi nejdulezitéjsi jsou socialni kuratofi, pracovnici v ramci drogovych sluzeb, socialni
pracovnici z azylovych domu nebo OSPODu, psychiatfi a v neposledni fadé osoby blizké, kte-
ré mohou vyznamnym zpGsobem podpofit svého ¢lena rodiny. V ramci nasi vlastni praxe roz-
Sifujeme okruh znamych pracovnikl i mimo Brno.

ZkuSenosti s koordinovanou spolupraci po propusténi klientli z vézeni pfinaSime potom zpét
do vézeni a predavame je jak klientdm, tak i pracovnikiim, se kterymi spolupracujeme. Ve
véznici v Brné, v Kufimi i v Rapoticich se konaji pravidelné ¢tvrtletni porady (v KuFimi i ¢as-
t&j3i), kterych se ucastni psycholog, psychiatr, pedagog a Iékaf véznice. Informujeme je mi-
mo jiné o metodach nasi prace, o tom, co se nam osvéddilo v praxi, a vybizime je k tomu, aby
zvazili moznosti, jak by se i oni mohli zapojit. Nejéastéji se setkavdme se zajmem dozvédét se
o tom, jak se nam dafi pracovat i s jejich byvalymi klienty poté, co byli propusténi, néktefi
jsou otevieni a maji zajem angaZovat se alespoh v ramci nastavenych pravidel. Samoziejmé
se setkavame i se skepsi, ale to neni dlivod, abychom nehledali spoleény prostor, kde se obé
strany mohou setkat a posunout kvalitu spoluprace o krok dal.
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Predpokladame, Ze utvareni podminek pro aplikaci case managementu ve vézenstvi bude
dlouhodoby proces. Dalezitym faktorem, ktery posiluje divéru v nasi praci a tudiz i otevre-
nost ke ,spoleénym experimentlim®, je naSe dlouhodobé plsobeni v jednotlivych véznicich.
Komunikaéni kanaly jsou uz mnohem uvoln&néjsi, je utvoren vhodny prostor pro vyjednavani
a spolupraci. Tim, Ze jsou pracovnici véznice zapojeni do koordinované péce u jednotlivych
klientd, i kdyZ zatim okrajov€, mohou svou vlastni praci vnimat jako smysluplnéjsi a maji na-
vic moZnost prostrednictvim nas ziskat i informace o vysledcich svého snaZeni v ptipadech
jednotlivych klientl po propusténi.

Ohlédnu-li se zpétné€ na samotné zacatky naseho predstavovani moznosti case managemen-
tu ve vézenstvi, vybavim si tehdejsi rozhovory o tom, Ze vézeni je prece instituce obklopena
zdmi a draty, kam case management nemUze proniknout. Pfevazoval nazor, ze s klienty po
vystupu by snad tento zpusob prace byl mozny, ale pfimo ve vézeni ne. Dnes mame v planu
poradat pripadova setkani jesté na uzemi véznice, predevsim s pracovniky Proba¢ni a medi-
acni sluzby, respektive s psychiatrem nebo socialnim pracovnikem. Realizace dalsich krokd
ve vytvareni podminek pro case management bude vyZadovat pfekonani fady praktickych
otazek, jako je koordinace ¢asu jednotlivych pracovnikd, spravné nacasovani, projednani sdi-
leni informaci, pfiprava samotného setkani a dalsi. AvSak uZ ted' se mizeme ucit z konkrét-
nich zkuSenosti, a ty nam ukazi, co je efektivni pro v3echny strany.

Soucasné poskytovani terénnich sluzeb
sexudlnim pracovnicim, které uzivaji navykové latky

Tereza Gorgonova, Markéta Szotakova

Tato kapitola se bude vénovat tomu, jakym zptsobem se podatilo navazat a budovat spolupraci
dvou odlignych organizaci, ROZKOS bez RIZIKA (R-R) a Terénni programy Brno, Sdruzeni Podané
ruce (TPB), a koordinovat poskytované sluzby prostiednictvim spole¢ného streetworku. V terénu
nabizi R-R socialni a zdravotni sluzby sexualnim pracovnicim, TPB poskytuje socialni sluzby uzi-
vateliim drog, v€etné vymeny injekéniho materialu. Sou¢asné poskytuji odborné poradenstvi po-
dle svého zaméreni a odkazuji na navazné sluzby obou a jinych organizaci. Pracovnici spole¢né
navstévuji vylou¢enou lokalitu ve mésté Brné€ a kontaktuji skrytou populaci sexualnich pracovnic,
které uzivaji navykoveé latky. Diky spoleénému poskytovani riznych typU sluzeb se dafi resit mno-
hocetné problémy a reagovat na potieby spole¢nych klientek a klientd. Jde o pfiklad aplikace ca-
se managementu v podminkach terénni prace, kde se vzhledem k Zivotnimu stylu klientd a klien-
tek téZko planuji spole¢né schiizky nebo vytvari systematické plany.

4/3/1 Charakteristika klientek, které se Zivi pouli¢ni prostituci a zaroven jsou
uzivatelkami drog

Sexualni pracovnice, které jsou zaroveh uzivatelkami drog, mohou zaZivat vice¢etné stigma
a patfi tak z hlediska socialnich a zdravotnich sluzeb k obtizn€ dostupnym, skrytym skupi-
nam (Frisaufova, Kalivodova a Nepustil, 2012). Maji ¢asto vice problémdi, které souvisi jak
s uzivanim drog, prostituci, tak i s obtiZznou a komplikovanou Zivotni situaci. Sexualni praci
¢asto voli jako zdroj financi pro ziskavani drog, zabezpeceni déti ¢i zdroj pfijmu i pro partne-
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ra.Vzhledem k nutnosti shanét penize jsou ochotnégjsi poskytovat rizikovéjsi sexualni prakti-
ky. Hierarchie sexualnich pracovnic je znacna a pouliéni prostituce se fadi k nejlevnéjsim
a nejrizikovéjsim formam. Pfedev3im nechranény oralni sexualni styk patfi k b&€znym prakti-
kam pouli¢ni prostituce. Klientky zaroven uvadéji ¢astou zkusenost s nasilim ze strany
zakaznikG. Nasili jsou vice vystaveny predevsim proto, Ze poskytuji své sluzby v autech
zékaznikd na odlehlych mistech (parkovistich a bo¢nich uli¢kach). Z nasich mnohaletych
zku3enosti je zfejmé, Ze sexualni pracovnice na ulici nevyuzivaji sluzeb dermatovenerologic-
kého vysetteni v ordinaci R-R, ¢asto nechodi k béZnému gynekologovi nebo k nému nemaji
ptistup, at uz proto, Ze si neplati zdravotni pojisténi nebo nemaji ¢eské obcanstvi. Mezi
nej¢astéji uzivané navykoveé latky mezi sexualnimi pracovnicemi patfi opiaty (heroin), stimu-
lanty (pervitin) a legalné dostupné léky (benzodiazepiny).

4/3/2 Motivace ke spolupraci

Na zakladé dlouhodobé ziejmého priniku cilovych skupin organizace R-R a TPB Sdruzeni
Podané ruce, jsme po nékolika jednanich dosli k zavéru, ze by spole¢na terénni prace mohla
byt pro klientky i pracovniky obou organizaci pfinosna.

Pracovnice R-R ocekavaly ptinos v prohlubovani védomosti a dovednosti pro praci s cilovou sku-
pinou. Jejich motivace ke spolupraci vychazela z potfeb zmapovani prostituéni scény ve vylouce-
né lokalité v Brné, nakontaktovani novych klientek, zjistovani potteb sexualnich pracovnic na uli-
ci. Uvédomovaly jsme si, Ze tato cilova skupina neni v ramci terénni prace R-R pokryta a Ze ma
sva specifika. S ohledem na nezatézovani klientek jsme povaZovaly za efektivni zplisob prace
kontaktovat klientky ve spolupraci s TPB tak, aby nedochézelo ke zdvojovani nabizenych sluzeb.

Pracovnici TPB povaZovali za nejdulezitéjsi motivaéni prvek to, Ze vétsina klientek, uzivajicich
drogy, uvadéla zkusenost s prostituci, kdy poskytovaly sexualni sluzby za penize, drogu ¢i ochra-
nu pfi zivoté na ulici. Zaroven viditelné rostl pocet klientek TPB, které poskytovaly sexuélni sluzby
ve vyloucené lokalité v Brné. Vznikla tak potfeba zmapovat vzniklou situaci a adekvatné na ni za-
reagovat. Mezi klientkami TPB panovaly zabrany otevirat téma prostituce a s terénnimi pracov-
niky Fesily pouze problémy spojené se zavislosti. Prostituce klientek TPB byla ¢aste¢né tabuizova-
na. Zdalo se tedy potfebné seznamit tyto klientky s organizaci R-R a sluzbami, které poskytuje.
Dil¢im motivaénim prvkem byl ptinos pro pracovniky ve smyslu nové pfilezitosti, nového zplisobu
prace a nové cilové skupiny, jakozto boje se stereotypem pfi poskytovani sluzeb problémovym
uZivatelim drog. Inspiraci byly také jiz béZici programy, kde b&zi zaroveh ,drogovy" i ,prostitué¢-
ni* terén pod jednou organizaci (Plzeh - Ulice, Slovensko - Storm). Za zminku stoji iniciativa nasi
kolegyné Kristiny Korshakové, kterd méla dobrou zkusenost z praxe takového terénu na Sloven-
sku a nas dlouhodoby zamér zrealizovala domluvenim spole¢né schiizky.

4/3/3 Pribéh spoleéné terénni prace

Od roku 2011 jsme jednou za dva mésice nav3tévovali vylou¢enou lokalitu ve sloZeni jedna
socialni pracovnice za R-R a dva pracovnici za TPB. Pracovnici spoleéné kontaktovali klientky
na pé&sich terénech. Jako efektivni zplsob se ukazalo predstaveni pracovnice R-R pracovniky
TPB, ke kterym jiZ mély klientky dlivéru. Pracovnice R-R dostala prostor pro predstaveni sluz-
by, tedy toho, co nabizi, ¢emu se vé&nuje a co by klientky mohly vyuzivat (viz dale).

Pracovnici TPB na spoleénych pochlzkach nabizeli klasicky vymé&nny program, predani zdra-
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a rizikového chovani, poradenstvi véetné zprostredkovani navazné péce, odkazovani na
zdravotni sluzby a praci s motivaci. Pokud se zdalo v pribéhu vymény, Ze by mohla klientka
vyuZit sluzeb R-R, predstavili ji socialni pracovnici R-R.

Socialni pracovnice R-R pak predstavovala sluzby organizace, poskytovala edukaéni poraden-
stvi, které bylo zaméreno pfedevsim na bezpecngjsi sex, moznosti nakazy pohlavné prenosnych
chorob a HIV. Dale s klientkami resila otazky bezpeci a prevenci nasili ze strany zakaznikd. Roz-
davala prezervativy, lubrikaéni gely, osobnf alarmy, brozury o pohlavné ptenosnych chorobach
a HIV a letaky s informacemi o sluzbach R-R a snaZila se je motivovat k navstéve poradenského
centra R-R a k vyuzivani moznosti kompletniho dermatovenerologického vysetteni.

V roce 2012 klientky uvadély, Ze by mély zajem o vy3etfeni na pohlavné prenosné choroby
a HIV pfimo v terénu. Tuto sluzbu R-R poskytuje v mobilni ambulanci GyVa. Klientky byly in-
formovany, kdy bude mobilni ambulance v terénu a stale projevovaly zajem. P¥i uskute¢néni
vyjezdu se vak situace zménila a vy3etfeni nikdo nepodstoupil. Na zéklad€ této zkusenosti
jsme situaci pfehodnotili a od roku 2013 jsme spole¢né terény pozménili, a to jak v ¢etnosti,
tak v nabizenych sluzbach. Terénni prace probiha jednou za mésic ve vecernich hodinach,
kde nabizime i rychlotesty na HIV a syfilis. R-R si od TPB propuj¢uje sluzebni dodavku, do
které jsou klientky zvyklé chodit na vyménu. O ¢ase spole¢ného terénu informuje tym TPB pfi
svém bézném terénu. Terénni tym se sklada ze dvou pracovnikl TPB a dvou pracovnic R-R.

Tym TPB, ve slozeni dvou terénnich a kontaktnich pracovnikd, se pohybuje v okoli dodavky,
poskytuje vyménny program a své klasické sluzby, oslovuje a motivuje klientky k otestovani
na protilatky HIV a syfilis pracovnicemi R-R v zaparkované dodavce.

Tym R-R je ve sloZeni socialni pracovnice a registrované zdravotni sestry. Poskytuje edukaéni
vano psychosocialni poradenstvi. Zeny se v dodavce vice oteviraji a s pracovnicemi fedi svoje
problémy. Mohou také vyuZit vySetteni na HIV a syfilis. Klientky pak v takovém ptipadé sdéli
pracovnicim své osobni Udaje a podepisi dohodu.

Kazuistika

Pri spolecné terénni prdci vyuZila sluZeb sexudlIni pracovnice Linda, kterd poskytuje mimo jiné
ordIni sex bez ochrany. Klientka je uZivatelka heroinu a byla nakontaktovdna z drivéjsich
spole¢nych terénd, znala tedy sluzbu R-R, dostdvala prostredky prevence a vyuZivala sluZeb
poradenstvi pouze v prabéhu spolecnych vecernich terénd. Klientce byly preddny informace
0 bezpecnéjsim sexu, o moZnostech ndkazy pohlavné prfenosnymi chorobami a virem HIV pri
poskytovdni sluZeb bez prezervativu. V roce 2013 se nechala otestovat na HIV a syfilis pracov-
nicemi R-R v doddvce Terénnich programi Brno. Rychlotest na protildtky syfilis byl reaktivni
a vysledek z odbéru Zilni krve prisel z laboratore jako pozitivni. Klientka si pfevzala vysledek
testu v ordinaci R-R a byla odesldna na infekéni oddéleni do Fakultni nemocnice v Brné Bohu-
nicich. Otestovdna byla také jeji sestra, kterd v té dobé byla téhotnd a pouZivala stejné injekéni
strikacky k aplikaci drogy. Jeji testy byly negativni. Linda byla rozhodnuta se podrobit 1€¢bé
v nemocnici, ale ze strachu z abstinen&nich pfiznakd, které by jeji pobyt provdzely, lé¢bu od-
klddala. Pracovnici TPB s Lindou ddle pracovali. Posilovali jeji motivaci a podporovali ji v jejim
rozhodnuti. Nakonec Linda lé¢bu podstoupila jesté v rané fdzi tohoto onemocnéni.
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4/3/4 P¥inos spoleéné terénni prace

Pracovnici TPB jsou kvalifikovani k praci s injekénimi uzivateli drog a zaroven pracovnice R-R
jsou kvalifikovany k praci se sexualnimi pracovniky/cemi. Kazda problematika ma sva speci-
fika a potfebnost navaznych sluzeb, které ma kazda z organizaci v nabidce. Spole¢na terénni
prace umoziuje klientdm resit své problémy soucasné a komplexngji. Jednoznaénym p¥ino-
sem je proniknuti do nové lokality mezi skrytou populaci sexualnich pracovnic, které uzivaji
navykové latky. Otevieni dfive tabuizovanych témat uzivani navykovych latek a drogové za-
vislosti je pfinosem pro pracovnice R-R. Doslo ke zmapovani pouli¢ni prostituéni scény ve
vylou€ené lokalité a navazani dvéry klientek ke sluzbam R-R. Sexualni pracovnice vyuZivaji
poradenstvi ohledné bezpe¢néjsiho poskytovani sexualnich sluzeb, vice mluvi o rizicich, kte-
ra podstupuji. Nékteré z klientek navstivily poradenské centrum R-R.

Z pohledu pracovnikl TPB je nejvétsi pfinos spoluprace v otevieni dfive tabuizovaného té-
matu poskytovani placenych sexualnich sluzeb, souvisejicich rizik a dasledkd i v prabéhu
kontaktd s klientkami i klienty v ramci béznych terénd. Vznikla tak moZnost probirat otevie-
né téma prostituce, bezpe¢néjsiho sexu a zdravotnich komplikaci v hlubsich a delSich inter-
vencich. Pfinosem je také pfedani zkusenosti mezi sluzbami a zmapovani této problematiky
ve vyloucené lokalité.

Spole¢na terénni prace umoziuje koordinovat pro jednu klientku vice sluzeb na jednom mis-
t€ a v jednu chvili, coZ je ¢asto jedina moznost, jak tyto sluzby poskytnout. Jde tedy o to
vyuZit moment kontaktu k okamzitému poskytnuti vice sluzeb, které nékdy mohou predejit
zavaznym dusledkdam.

Dlouhodobé cile spoleéné terénni prace a vize do budoucna

Spole¢nymi terény se snazime o snizeni vyskytu pohlavné pfenosnych chorob a HIV ve vylou-
¢ené lokalité u sexualnich pracovnic, a to prevenci, diagnostikou a lé¢bou. Mezi soucasné ci-
le, které chceme napliiovat do budoucna, patfi zvyseni informovanosti klientek o bezpe¢néj-
$im sexu, 0 moznostech, jak predchazet nasili a jak se ptipadné branit, kdyZ uz k nasili dojde.
Mezi dal3i dlouhodobé cile nasi spoluprace patfi rozsiteni cilové skupiny i na muze, sexualni
pracovniky, ktefi poskytuji sexualni sluzby muzim i Zenam. Nabidnout klientkam a klientdim
sluzby dermatovenerologické mobilni ambulance R-R prostfednictvim vyjezdi do vylouc¢ené
lokality. Nabidnout a realizovat socialni asistence klientek do ordinace R-R od pracovniki
Terénnich programl Brno a nastavit pravidelné spoleéné intervize a supervize formou
spole¢ného setkavani, kde by bylo mozné sdilet klientska i organizaéni témata, ktera vyply-
nou ze spole¢nych teréna.

Case management v praxi Kontaktniho
a poradenského centra Frydek-Mistek

Jakub Larisch, Jan Horak

V Kontaktnim a poradenském centru Frydek-Mistek se v€nujeme prdaci s uzivateli nelegal-
nich drog, jejich rodiéi, partnery a dalSimi blizkymi lidmi. NiZze uvadime dva pfiklady nasi pra-
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ce, které bychom mohli oznacit jako pfiklady moznych zplsob0 aplikace case managementu.
Z naseho pohledu by case management mél byt komplexni a efektivni podporou a pomoci
klientovi za spoluprace s dal3imi organizacemi, jejiz délka by méla byt co nejmensi a intenzi-
ta postupné slabnout, nebot cilem by, krom pomoci klientovi s fesenim jeho situace, mélo
byt predevsim aktivizovat, zplnomocnit a uschopnit klienta, aby mohl sluzbu co nejdfive
opustit a své problémy jiz dokazal Fesit sdm s vyuZitim vlastnich pfirozenych zdroji podpory.
Zpusoby prace, které by se daly zaradit do takto definovaného case managementu a se kte-
rymi mame praktickou zkusenost v ramci nasi sluzby, rozliSujeme do dvou typu:

- case management pfirozeny,

- case management iniciovany instituci.

4/4/1 Case management pfirozeny

Prirozeny case management vychazi z potteb klienta a z okolnosti pfimé prace s klienty, kdy
je podnétem jimi vyr¢end potteba. S klienty nejprve mapujeme, co viechno chtéji resit,
zménit, na ¢em chtéji v blizké dobé pracovat. Nasledné tento soubor zuzime na to, co je pro
klienta v danou chvili nejdilezit&jsi, co potiebuje nejdFive. Dohodneme se, co zvladne klient
sam, co zvladneme spolu v ramci nasi sluzby a co bude klient fesit skrze jinou sluzbu. Nasled-
né v3e s klientem naplanujeme a pfi praci na téchto cilech neustale aktualizujeme.

Sluzby, jez sami nejsme schopni ¢ kompetentni poskytovat, zajistujeme klienttm ve stavaji-
cich zdravotnich, socialnich a dalSich zafizenich, zejména téch, kterych vyuziva Siroka verej-
nost. V tomto hraje roli také nase presvédéeni o nelegitimnosti dublovani sluzeb téchto zafi-
zeni v kontaktnim centru a o vétsim prospéchu pro klienty, pokud se nauéi vyuzivat stejnych
sluzeb jako Siroka verejnost a nebudou tak vytlaceni na jeji okraj.

Vzdy vedeme klienta k tomu, aby si zvolil postup, ktery mu nejvice vyhovuje, a aby s jeho po-
moci dosahoval svych cilli co nejvice samostatné. Dale klademe velky dlraz na informova-
nost klienta o jakékoliv nasi spolupraci s dalsi organizaci, Zadame o jeho souhlas s takovymto
postupem a podrobné projednavame podobu této spoluprace. Jednim z ukoll pracovnika je
pak spravné posoudit svou Ulohu v rliznych fazich pfipadu klienta, aby klient mohl udélat
maximum prace sam ¢i jen s minimalni pomoci, a byl tak ¢im dal tim vice sobéstaény.

Kazuistika

Neddvno se na nds obrdtil Pavel, uZivatel pervitinu, kterému je 21 let, a priSel spolecné se
svou matkou, u niZ do¢asné bydlel. Pervitin bral 5 let, Zil na ulici, obtéZovaly ho silné tiz-
kosti, které vZdy po vysazeni pervitinu za&aly jesté nabirat na sile, a zdroveri byl prdvé vy-
setrovdn policii pro krddeZ. Md za sebou nékolik pokust o ukoncéeni uzivdni pervitinu, ale
zatim neuspésnych.

Kdyz jsme se vidéli poprvé, byl Pavel pomérné zakriknuty, nejisty a bylo zndt, Ze mu neni
zrovna nejlip. Aktivni byla spise jeho matka, kterd se mu rozhodla pomoci, kdyzZ ji fekl, Ze
chce s pervitinem prestat, proto ho vzala zpdtky domd. Sama mu domluvila detoxifikacni
pobyt a na nds se oba obrdtili s tim, Ze by Pavel Sel rdd do terapeutické komunity. Kdy?
Jsme pak projedndvali Pavlovu situaci, co vlastné chce a jak mu v tom miZeme pomoci, tak
svij zdjem o komunitu potvrdil a rovnéZ ho zaujala nabidnutd moZnost feseni tzkosti,
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s nimiZ se dlouhodobé potykd. Predjednal jsem mu tedy schizku u psychiatra, s nimZ spo-
lupracujeme, a Pavel si pak s nim dohodl konkrétni termin. Nakonec jsme spolu probrali, co
vsechno bude pro ndstup do komunity potfebovat a jak bude do té doby vypadat jeho sou-
Ziti s matkou, aby to oba zvlddli. Na cestu jesté dostal k vyplnéni dotaznik a Zddost pro pri-
Jetido komunity, instrukce o napsdni Zivotopisu a dohodli jsme se, jak budeme postupovat
ddle.

la spokojené a hned hldsil, jaky je nd$ kolega psychiatr vyborny lékar a Ze je mu o mnoho
lépe. M€l s sebou vsechny potrebné dokumenty, na nichZ jsme se dohodli, takZe jsem mu
Jjen vypsal doporuceni, aby mohl Zddost o prijeti do komunity odeslat. Zdroveri jsem telefo-
nicky zjistil, Ze v komunité, o niz mél zdjem, je zrovna volné misto a Pavel tak md Sanci do
ni nastoupit v nejblizsi dobé. Velkym rozdilem na této schuzce byla Paviova aktivita, ten-
tokrdt to byl on, kdo predevsim hovoril, zajimal se o podrobnosti a feSeni své situace pre-
vzal na svd bedra. Pavel na tuto schizku prinesl Cerstvy trestni prikaz, kterym byl za vyse
uvedenou krddeZ odsouzen k podmine¢nému trestu odnéti svobody a se kterym nesouhla-
sil, nebot' v ném uvedené véci oznacil za leZ a podminku za pfilis tvrdou, zejména proto, Ze
by mu komplikovala budouci hleddni zaméstndni.

Navrhl jsem mu, abychom se zkusili obrdtit na Proba¢ni a mediaéni sluzbu, kde by mu
mohli pomoci sepsat proti trestnimu prikazu odpor a mohli by mu také pomoci navrhnout
a vyjednat u soudu néktery z alternativnich trestd, napfiklad obecné prospésné prdce.
Vzhledem k tomu, Ze Pavel jiZ z minulosti jednu z probaé&nich urednic znal a byl velmi spo-
kojen s tim, jak mu pomohla, s ndvrhem souhlasil. Tentokrdt jsem pracovnici PMS jiZ jen
letmo nastinil situaci a zbytek si Pavel zvldd| dojednat sdm. Zdroveri si fekl, jesté neZ jsem
mu ji stihl nabidnout, o schizku bez matky, na které bychom spolu mohli probrat jeho oce-
kdvdni a obavy z pobytu v terapeutické komunité, podrobné se podivat na to, jak to v ni
vlastné probihd a jesté jednou zvdZit vSechny alternativy.

Na posledni schiizce uz mél Pavel poddn rozklad proti trestnimu prikazu a domluven dal$i
postup s probacni urednici, po druhé schizce u psychiatra mél upravenu vysi lékd proti tz-
kostem, takZe se citil jesté o kus Iépe. Také jiz mé&l domluveno datum ndstupu do komunity
a s matkou se dohodl, Ze jej na detoxifikaéni pobyt i komunitu zaveze. Probrali jsme tedy
spolu vse, co jesté potieboval, a Pavel si sdm telefonicky potvrdil ndstup na detoxifikaéni
pobyt, ktery mu jiZ drive dohodla matka. Pavel pak do komunity skuteéné nastoupil a diky
spoluprdci s jeho matkou, psychiatrem a také Probaéni a mediaéni sluZzbou nastoupil
v. mnohem lepsim stavu a situaci, neZ kdyby tyto sluzby nevyuZil.

4/4/2 Case management iniciovany instituci

| v tomto zplisobu prace vychazime ze situace a potreb klienta, nicméné podnétem je zde in-
stituce, ktera na urcitou situaci klienta upozoriuje. Nejéastéji takto pracujeme ve dvou spe-
cialnich programech pro déti a mladistvé, které realizujeme v ramci poradenskych sluzeb
kontaktniho centra. Oba se skladaji z deseti individualnich sezeni s klientem, pfipadné i ¢leny
jeho rodiny. Prvni z nich, probaéni program, je uréen mladistvym ve véku od 15 do 18 let, kte-
fi se dostali do konfliktu se zakonem. Tento program je jim ukladan soudem &i statnim za-
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stupcem, a to na navrh Probaéni a mediacni sluzby. Druhym je motivaéni program pro déti
amladez od 13 do 17 let, které se v souvislosti s uzivanim drog dostaly do péce kuratord pro
déti a mladez Magistratu mésta Frydek-Mistek.

U téchto dvou programu je obecnym cilem minimalizace moZnosti opakovani problému kli-
entl se zdkonem a spole¢nosti, feseni jejich individualnich problému ¢&i posileni a rozvoj je-
jich pozitivnich stranek a zdrojti. Uvodni setkani s klientem se v t&chto programech uskuteg-
ni vzdy za pfitomnosti pracovnika referujici organizace a klientova zakonného zastupce.
Spolupracujici pracovnik tak mize prednést sva ocekavani od klientovy Géasti v programu,
predstavime klientovi i jeho zdkonnému zéstupci své role, pravidla programu, dohodneme
jeho konkrétni podobu a nastinime moznosti, jeZ mu program nabizi. Na dal3im setkani se
pak jesté jednou sejdeme s klientem i jeho zakonnym zéastupcem, abychom s nimi dohodli,
zdali by pro né bylo uzite¢né, aby na jednotliva sezeni dochazeli i ostatni ¢lenové rodiny.

V polovin& programu, tedy po patém sezeni, vzdy informujeme referujiciho pracovnika (ku-
ratora, proba¢niho Ufednika), jestli program bez problémi probiha dal a o pfipadnych kom-
plikacich. Po jeho ukonéeni napiSeme zavére¢nou zpravu, ptipadné navrhneme klientovi pro-
dlouZeni programu.

Kazuistika

Prikladem &innosti téchto programi muZe byt prdce se sedmndctiletou klientkou Lenkou,
které byla za ublizeni na zdravi, kdy napadla jinou divku, uloZena povinnost absolvovat
probaéni program.

KdyZ jsme se potkali poprvé, vypadala Lenka jako tiché stydlivé dévce, které obcas prepad-
ne vztek spojeny s agresivitou. Zdroveri méla dobry a velmi silny vztah s rodi¢i a resila, jok
se vyporddat se situaci, kdy jeji pritel uZivd pervitin, coZ ji vadilo, ona sama jen ob&as uZiva-
la marihuanu. Pracovnice Proba¢ni a mediacni sluzby Lence program predstavila jako
moZnost poprat se s tim, co ji v Zivoté déld potiZe. Jd jsem k tomu pridal, aby ho vnimala
spise jako pfileZitost neZ trest.

Na dalsi schiizce Lence vyjddrili podporu rodi¢e a ona sama jiZ pomalu zacala mluvit o tom,
co by potrebovala, k emu by program chtéla vyuZit, co by ve svém Zivoté chtéla zménit.
Ndsledujici schiizky se nesly v duchu velmi otevieného poviddni Lenky o tom, jak byla té-
mér celou zdkladni Skolu obéti Sikany nejprve jednoho a po prechodu na jinou skolu i dal$i-
ho spoluZdka ¢&i jak ji i mimo skolu jiZ nékolikrdt vrstevnici napadli.

Lenku vsak trdpilo predevsim to, jaké neprijemné pocity zaZivd mezi cizimi lidmi, zejména
vrstevniky, jak se pred nimi stydi a vyhybd se jim. A také jeji nizké sebevédomi. To byly zdle-
Zitosti, které chtéla Lenka zménit, s nimiZ se chtéla poprat a kterym jsme se v ndsledujicim
prabéhu programu vénovali. | diky nasi spoluprdci s Probaéni a mediaéni sluZbou, jejiZ pra-
covnice Lence program nejprve navrhla a predstavila jako prileZitost a v jeho pribéhu se
intenzivné zapojovala do oceriovdni Lenky za vSechny pokroky, které se ji podarily, ho nejen

uspésné dokonéila, ale predevsim odchdzela spokojend s tim, kam se ji podarilo sebe samu
posunout.
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Evaluace projektu ,Case management
se zotavujicimi se uzivateli navykovych latek”

Igor Nosal

5/1/1 Uvod

V této kapitole se pod€lim o zkusenosti, které jsem ziskal v roli evaluatora projektu Case ma-
nagement se zotavujicimi se uZivateli ndvykovych Idtek (dale jen projekt). Struéné predsta-
vim cile evaluace a popisi, jaky pfistup k evaluaci projektu jsem zvolil. Formuluji také urcita
voditka pro vedeni evaluace. Predstavim pak hlavni zjisténi a na jejich zakladé zodpovim
otazku, v ¢em spociva uspéch case managementu (CM), respektive té jeho podoby, kterou
realizatofi nazyvaji koordinovana spoluprace v ramci pfipadu. Na zavér nabidnu své reflexe
na podporu rozsifovani CM a doporuceni pro dal3i rozvoj CM pfi praci se zotavujicim se uZi-
vateli navykovych latek.

5/1/2 Cile a zvoleny model evaluace case managementu

V obecné rovin€ mizeme evaluaci definovat jako proces posuzovani a hodnoceni podstaty,
hodnoty nebo ceny zkoumaného objektu a procesu. Cilem evaluace je provést uréita rozhod-
nutf o pfijeti, odmitnuti nebo formulaci pfijaté strategie na urcité urovni rozhodovani v dané
oblasti lidské ¢innosti. Jak upozoriuje Hendl (1999), kvalifikované provadéni evaluace ma
u nas jen velmi malou tradici. Evaluace je typem vyzkumu, ktery mize ¢erpat z rGznych me-
todologickych zazemi a tradic socidlniho vyzkumu. Existuji tedy rlznad pojeti evaluace
a mnozstvi rGznych typd evaluaénich vyzkum0. Zakladni alternativy predstavuje kvantitativ-
ni a kvalitativni pojeti evaluace.

Zadavatelé¢ a Fesitelé projektu od samého poc¢atku kladli diraz na kvalitativni aspekty koor-
dinované spoluprace s klienty a zajimali se o perspektivu samotnych klientd. V tomto pripadé
byl tedy od pocatku vytvaren kvalitativni zpGsob evaluace. Kvalitativni model evaluace ne-
predpoklada, na rozdil kvantitativniho pojeti, existenci objektivnich kvantifikovatelnych kri-
térii, ktera by zhodnotila kvalitu programu ¢i efekt intervence. Kvalitativni evaluace neméri
a nehodnoti objektivni efekty intervence ¢i programu ve schématu ,pred a po", ale zajima se
o samotny priibéh (jak se v&ci d&ji) i o jejich vysledky, pficemz se snazi odhalit vyznamy, které
s nimi spojuji sami aktéfi ¢i hodnotitelé, napfiklad pfijemci intervence ¢i tcastnici programu.
Kvalitativni evaluace se tedy snazi o pochopeni mechanizmu prabéhu a vysledkd néjaké in-
tervence nebo procesu implementace projektu. Cini tak predeviim odhalovanim vyznami
a zplsobl porozuméni, které s pribéhem ¢i vysledkem zkoumaného procesu spojuji jeho
Ucastnici, respektive riizné skupiny ucastniku.

V pribéhu svého plsobeni v projektu jsem Eerpal inspirace s riznych zdroja existujici tradice
kvalitativniho vyzkumu a riznych typt kvalitativnich modelii evaluace. Vychazel jsem ze-
jména z prvki responsivni evaluace a etnografické evaluace. Zjednodu3ené feceno, etnogra-
fie popisuje a analyzuje praktiky a nazory v dané komunité. Etnograficka evaluace obvykle
predpoklada existenci vice realit, které jsou socidlné konstruované; evaluace si v tomto pfi-
padé v3ima podobnosti ¢i rozdild, jakymi aktéfi socialni svét (hodnoceny projekt ¢ metodu
prace) ,konstruuji* (jak ho chapou, jak o ném mluvi, jak ho zvyznamnuji). Etnografickeé studie
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kladou diraz na dlouhodobou zkuSenost v terénu, kladou diiraz na kontext a pfi sbéru dat
preferuji participativni pozorovani a rozhovory, pfi¢éemz shromazd'uji kvalitativni data. Ob-
sahova analyza téchto dat vychazi z reflexivity a interaktivity mezi uc¢astniky vyzkumu. Data
sbird vyzkumnik pribézné€ v procesu evaluaéniho vyzkumu. Jejich analyza mize pfispét ke
zméné puvodni koncepce vyzkumd, mize do vyzkumu prinést nové koncepty a vyvolat po-
tfebu sbéru novych dat. Kategorizace dat vznika az v pribéhu analyzy shromazdovanych dat
a z reflexe jejich kontextu (srov. Hendl, 1999).

Responsivni evaluace je pfistup k evaluaénimu procesu, ktery se orientuje na informace
a zpé€tné vazby od rdznych skupin ucastnikd, ktefi jsou sami hodnotiteli ¢i zdroji hodnoceni
zkoumaného procesu implementace projektu (metody CM). SnaZil jsem se vyhodnotit, jak
zkoumany projekt (proces implementace CM) ptisobi na viechny typy ucastnikd, v tomto
pfipadé na zotavujici se uZivatele navykovych latek (klienty socialnich sluzeb), jejich klicové
socialni pracovniky (case managery) a dal3i profesionaly (zastupce participujicich organiza-
ci). Jako evaluator jsem pfitom zvaZoval hodnoty, zajmy i sporné body té&chto osob. Takova
analyza mlze poukézat na spole¢né hodnoty a zajmy, ale také mize odhalit protichtidné
zajmy mezi riznymi osobami & skupinami osob (Hendl, 1999).

5/1/3 Jednotlivé kroky procesu evaluace
Z rGznych moznosti, jak evaluaéni vyzkum délat, a ze zkuSenosti, které jsem v pribéhu tcasti
na projektu ziskal, vybiram nékolik kli¢ovych krokl v procesu evaluace CM:

P¥i pripravé vyzkumu:

- dohoda se zadavatelem na predbéznych cilech a zpisobu evaluace, na povaze a harmono-
gramu vystupd,

- otevrenost vi¢i spontannimu vyvoji projektu, pfipravenost pribézné upfeshovat a inovo-
vat jednotlivé prvky evaluace,

- identifikace zkoumanych osob, ziskani jejich souhlasu; vymezeni skupin osob, jejich
zajmu, hodnot, potencialnich spornych bodd.

V prib&hu evaluaéniho vyzkumu:

- pozorné sledovani projektu ¢i programu s diirazem na neocekavané prekazky a nové mo-
menty, zejména prostrednictvim zucastnénych pozorovani na rliznych Grovnich implikace
CM, zivého dialogu s pfimymi ucastniky nebo kli¢ovymi informanty,

- prizplisobovani planu evaluace v souladu s fungovanim projektu a jeho vlivu na t¢astniky,

- aplikace rdznych zplsobd ziskavani informaci od ztéastnénych osob za ucelem ziskani
validnich informaci o zajmech, hodnotach, spornych bodech od zt¢astnénych osob; dile-
Zita byla volba citlivého pfistupu a vyuziti rdznych technik (rozhovor, zu¢astnéné pozoro-
vani, analyza dokument atd.); byl kladen dliraz na zjisténi dostatku informaci o kontextu,
v jakém informace vznikaji nebo na jaky odkazuji, od samotnych komunika¢nich partnerd
nebo od jinych kli¢ovych informantd, ktefi se dlouhodobé pohybuji v daném prostedi,

- zajisténi dostateéného zastoupeni hlast zastupct vsech relevantnich informantd, popti-
padé reflexe chybgjicich hlas.

Analyza a interpretace, vypracovani zpravy s vysledkem a doporucenim:
- hledani témat poukazujicich na vlastnosti (napf. u¢innost ¢ uzite¢nost) projektu,
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- hledani dat vypovidajicich o zmé&nach, které nastavaji v souvislosti s aplikaci nového mo-
delu prace u ucastniki (napf. u klientd),

- sledovani zmén u rliznych skupin G¢astnikii (napt. mezi klienty, ¢leny rodiny, socialnimi
pracovniky) a v rGznych oblastech (napt. prace, bydleni, zdravi, divéra),

- popis identifikovanych zajmu, hodnot a spornych bodd ve smyslu podobnosti a rozdilG na-
pfi¢ souborem zkoumanych tGéastnikd,

- identifikace silnych a slabych stranek posuzovaného projektu,

- doporuéeni dalsich moznosti rozvoje projektu/metody (jak posilit silné stranky, jak potla-
Cit slabé stranky).

5/1/4 Vysledky evaluace

Dale nabizim vybér zakladnich zjisténi, které evaluace prinesla a které mohou poukazovat na
to, v &em tkvi uspé€3nost CM z pohledu jak klientd, tak i pracovnikl spolupracujicich organi-
zaci.

Sdilené hodnoty a zajmy

V priib&hu evaluace jsem postupné objevoval spoleény prostor sdilenych hodnot a zajmd,
ktery spojuje klienty zapojené v CM i pracovniky pomahajicich profesi. Z rozhovor( s klienty
a s case managery, z diskuzi v pracovni skupiné projektu i z diskuzi se zadavatelem a realiza-
torem projektu vyplynulo nékolik vyznamnych témat. Pokusim se je struéné predstavit.

Podptlirné vztahy a osobni podpora jako produkt koordinované spoluprace
Klienti prioritn€ ocenuji v souvislosti se svou celkové lep3i situaci v Zivoté psychickou podpo-
ru nebo psychickou pomoc, které se jim dostalo diky vztahu s kli¢ovym pracovnikem a koor-
dinované spolupraci s pracovniky Sdruzeni Podané ruce/Pasaze. Spide neZ véci jsou to
vztahy, které klienti prednostné ocenhuji v souvislosti s pozitivni zménou ve svém Zivoté.
Neznamena to samoziejmé, Ze by objektivni zmény, jako napfiklad ziskani préace, nehralo
Zadnou roli ve zménach kvality Zivota klient(. Lze ale vidét, Ze primarné a explicitné jsou
v této souvislosti samotnymi klienty ocefovany predeviim vztahy a psychicka podpora
ziskana béhem spoluprace s pracovniky SPR/Pasaze.

J1ed' je to, i kdyZ jsem bez prdce, je to lepsi v tom, Ze jsem se uklidnil, Ze maZu ddl pokracovat
ve spoluprdci a hleddni prdce na Pasdzi” (z rozhovoru kli¢ového pracovnika s klientem).
.Klient nemusi byt vZdy uspésny, stane se, Ze se nékde ztrati, ale zistane mu zkusenost, Ze né-
kdy byl centrem pozornosti nebo Ze néco takovyho existuje a je daleko vétsi pravdépodobnost,
Ze tuhle pomoc vyuZije, Ze se o to bude zajimat, a to si myslim je taky dileZity efekt” (rozhovor
s pracovnikem realiza¢niho tymu).

Zda se, Ze vztah daveéry vybudovany k pfipadovému pracovnikovi (case managerovi) je kli¢o-
vym stavebnim kamenem fungovani celého modelu CM. Tento vztah je po¢atkem celého
procesu navazujici spoluprace a postupné socialni rehabilitace a integrace klienta do ,nor-
malniho Zivota" a dal3ich socialnich vztaht (napf. v praci, v rodiné ¢ v mistni komunité).

.Byljsijediny terapeut, kterému jsem fekla vsechno (pfesné to, co citim). Diky tomu pro mé& md

situace zac¢ala byt pochopitelnéjsi. To, Ze jsem to nedrzela v sobé. | ted' se to ddl méni* (z roz-
hovoru kli¢ového pracovnika s klientem).
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Podplrny vztah case managera je dulezity zejména v typickych situacich klientd z cilové
skupiny, kdy klienti pfichazeji z astavniho prostiedi (Ié¢ebna, vézeni) do béZného Zivota,
v némzZ se obtizné orientuji, musi ¢asto vstupovat do kontaktu s vice institucemi ¢i organiza-
cemi a mnohdy se pfitom setkavaji s prekazkami, které bez podpory privodce v siti spolupra-
cujicich organizaci obtizné€ zvladaji. Nabidka orientace a podpory stoji na za¢atku cesty ke
zvyseni kvality Zivota klienta i zahajeni celé koordinované spoluprace.

.. Vite co, jd vidim, Ze mdte spoustu obav z toho, jak to bude, aZ vyjdete z toho vézeni a jd vds
na to mohu néjak pripravit, kdyz byste chtéli” (z rozhovoru s pfipadovym pracovnikem).

.Predtim jsem nevédéla, co se mnou bude, a ty jsi mné nabidl urcity alternativy” (z rozhovoru
klicového pracovnika s klientem).

Socialni kapital a socialni divéra

Klienti objevili velkou hodnotu ve spolupracujici siti sluzeb; také pracovnici socialnich sluzeb
spoleéné sdileji velkou hodnotu pfipisovanou tymové praci a spolupraci v utvareni sité orga-
nizaci. Tymova a sitova spoluprace buduje socialni kapital, posiluje socialni divéru u viech
zUc¢astnénych osob, u klientl stejné jako profesionald.

.Schdzime se s Dromem a OSPODem a jinejma organizacema. UZ nevidim ty sluZby jako klient
a vidim smysl jejich prdce. Je to zajimavy a plodny...” (z rozhovoru s klientem).

A toseminejvice otevrelo, tu se navdZou hlubsivztahy s témi pracovniky, velmi kvalitni kole-
gidlIni vztah, feknéme s probaéni sluzbou" (rozhovor s pracovnikem realiza¢niho tymu).

Ué&eni se, zvySovani kompetenci

Jak klienti, tak socialni pracovnici objevili v projektu CM hodnotu uéeni se a sebe-rozvoje.
Realizace projektu CM vyrazné€ stimuluje rozvoj kompetenci u klientl stejné€ jako profesio-
nald v pomahajicich profesich.

LUrcCité jo, jd myslim, Ze by &lovék mél pldnovat takhle do budoucna, pldnovdni dopredu, jd se
to vlastné u¢im pldnovat, jd sem si dfiv nic nepldnoval, ted'’ka taky, jo, prijdou ti penize a musis
pldnovat, kam to vioZit, bude ti to chybét, nebude, prosté tisic véci; protoZe spousta lidi dosta-
nou socidlku a druhej den nemayji nic, a tak to bylo i u mé&” (z rozhovoru s klientem).

.MEé to motivuje premyslet nad tou praci jinak, z jinyho pohledu. VZdycky ta schuzka s reali-
zac¢nim tymem ve mné nakopne néco, co si fikdm, j6 todle bysme mohli zkusit, néco novyho, j6,
Jjd jsem takovd tvirei v tomhle a mné to hrozné prindsi..." (rozhovor s pracovnikem realiza¢-
niho tymu).

Nova identita

Zda se, ze v procesu CM se vytvari nova identita u¢astnikl koordinované spoluprace. Klienti
reflektovali ur€itou tranzici od své predeslé identity a potreby vydéleni od identity ostatnich
uzivateld tradi¢nich socialnich sluzeb. Zajimavé je zjiSténi, Ze néco podobného reflektovali
také socialni pracovnici, ktefi prestali pracovat starymi metodami socialni prace a pfijali
identitu ,case managera”.
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.Poradenskd ¢innost je v jednom domé s K-centrem. Je pro mé neprijemny potkdvat tady ty
smazky. Chdpu to, ale stejné je mi to neprijemny” (z rozhovoru s klientem).

.Driv jsem mél jen fetdcky zndmosti. Dnes jsem to tplné otocil. Snazim se bavit s normdlnima
lidma" (z rozhovoru s klientem).

..--n0jd nevim, tilidi treba v tom Skleniku (pozn. volnoc¢asové aktivity pro klienty Kontaktniho
centra), tak kdyZ vidi, Ze se o néco snaZim, tak se strani, uz ti moznd zdvidi nebo nevim..."
(z rozhovoru s klientem).

Flexibilita spoluprace

Hranice ¢asu a prostoru prestavaji byt v ramci CM prekazkou, otevira se vice moznosti spolu-
prace. Opét je pozoruhodné, Ze to je spoleéna hodnota sdilena klienty i profesionaly social-
nich sluzeb. Jak klienti, tak profesionalové ocenuji ,mizejici zdi", napfiklad v podobé ¢aso-
vych a prostorovych hranic, které byly dfive v jinych organizacich a zpisobech prace s klienty
pevné dané a neprekrocitelné. Napfiklad klienti ocefuji moZnost setkat se i mimo kancelar.

.Je to lepsivtom, Ze pak je vztah s klientem lepsi. A pro pracovnika je dobry, Ze vidi, jak to kli-
ent md, porddek, vztahy apod. Funguje to hlavné podvédomé. Ze to neni jen v kanclu nebo
v ordinaci” (z rozhovoru s klientem).

Slabé stranky a sporné body

.Cerna sk¥iitka" rodiny

Prace s rodinou klientd neni v ramei CM s uzivateli navykovych latek pfilis rozvinuta, i kdyz
v ni |ze vidét velky potencial pfirozené podpory klienta. Existuje obava ¢asti klientl, zda by
rodina vibec chtéla spolupracovat.

JAle setkdni neprobéhlo, to nevim, jestli by ty ségry na to mély vibec ¢as” (z rozhovoru s kli-
entem).

Citlivost osobnich problému

Spolupracujici pfistup v rameci CM mUzZe narazit na hranici, za niz klient i profesional muze
pocitit ohrozeni osobniho prostoru a soukromi. Jde o sporny bod, ktery se mize objevit v ko-
ordinované spolupraci mezi klientem na jedné stran€ a pomahajicim pracovnikem na druhé.
Intenzivni vztahy budované v rdmei CM hrozi pterdst jemné hranice profesionalni spolupra-
ce. Klienta a pracovnika nechrani neosobni pravidla, hierarchické vztahy a ¢asové ¢i prosto-
rove bariéry tradi¢né€ byrokraticky organizovanych sluzeb a instituci. Na jednu stranu mize
klient vnimat intenzivni vztahy v ramci CM jako pfilidné osobni naroky, na druhou stranu se
profesional mize obavat snadného poruseni etickych kodext svou pfiliSnou osobni angazo-
vanosti v pfipadu.

.Lidka byla spise psychologickd a motivaéni poradna. Nékomu klient musi vic vérit. Tam je dd-

leZitej jeden ¢lovék, aby nebyly sdileny moc. U praktickejch socidlnich véci je sdileni potrebné”
(z rozhovoru s klientem).
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Neocehujici/nespolupracujici vztahy uvnitf organizaci

Objevil se také sporny bod mezi pracovniky, ktefi se snazi rozvijet koordinovanou spolupraci
s vedenim né&kterych organizaci. Rozvoj CM muzZe naraZet na nedostatek podpory a zajmu
nadfizenych, nedostatek pfilezitosti mluvit o zpisobu prace s klienty v ramci vlastni organi-
zace. Je zfejmé, Ze ucast v projektu vyvolava zmény u zucastnénych pracovnikl v osobnim
pristupu k préci, ale vyvolava v nich také nova oéekavani a nové potreby, které vyzaduji zmé-
ny ve zplsobu organizace prace a komunikace uvnit organizace.

.- U nds se o to snazime za to kopat jakoby ze spodu, mdm takovy dojem, Ze to u nds nezasti-
tuje nikdo, n&jaky vedouci nebo reditel, kdo by rekl, tak tohle je pro nds dileZity, pojd'me se
domluvit, jak to budeme dé&lat” (rozhovor s pracovnikem realiza¢niho tymu).

V éem tkvi uspé3nost CM pf¥i praci s uzivateli navykovych latek?

Realizace projektu prinesla dlikaz, Ze case management pfinasi zlepSeni kvality Zivota klien-
tl a vyznamné prispiva k jejich socialni integraci. Svéd¢i o tom nejen statisticka ¢isla
0 Uspésné zaméstnanych ¢i ubytovanych klientech. Podstatné je, Ze klienti v rozhovorech sa-
mi subjektivné reflektovali zlep3eni kvality Zivota ve vSech sledovanych aspektech. Navic, co
jsem jako evaluator ocekaval méng, také zuc¢astnéni pracovnici socialnich sluzeb reflektovali
vetsi uspokojeni ve svém pracovnim Zivoté a zlepSeni kvality prace.

Lep3i kvalita Zivota v3ak neni jen zalezitost naplnéni pfedem danych statickych cilt (ziskani
prace, bydleni, zlep3eni finanéni situace & zdravotniho stavu), spatfuji ji také v urité Zivotni
dynamice, zméné ve vztahu k Zivotu. V rozhovorech o souvislostech CM jsem s klienty i pro-
fesionaly ¢asto narazil na (znovu)objevenou nadgji, uvédomovany riist, pohyb ¢i rozvoj (véci
usp&snosti CM. Spociva ziejmé predevsim v uéeni se spolupraci, ktera se v rameci CM odehra-
va, vsocialnim kapitalu a dGvére, které takova spoluprace s pripadovym pracovnikem a se siti
dalSich sluZeb a organizaci generuje.

U klientl i pracovnikid se myslim praveé diky nové ziskané socialni divére a novému socialnimu
kapitalu objevily v pribéhu realizace projektu také nové potieby a kompetence. Klienti i pra-
covnici zaznamenavaji diky CM rast, pozitivni vyvoj ve svém osobnim ¢&i pracovnim Zivoté.

5/1/5 Doporuéeni pro zvy$ovani uéinnosti case managementu

Hlavni zdroje U€innosti CM spatfuji v téch vlastnostech ¢&i prvcich, které posiluji spolupracu-

jici vztahy a dlvéru klienta v moZnost zmény. Proto doporucuji v€novat hlavni pozornost

té€mto aspektim koordinované spoluprace v ramci pfipadu:

- vytvareni spolupracujiciho vztahuj; klient nenf jen podfizenym a pasivnim pfijemcem, po-
mahajici profesional (case manager) otevird klientovi moZnost partnerské spoluprace
s dal3imi subjekty (formalni i neformalni) podpory,

- akumulace socialniho kapitalu obsazeného v zapojeni klienta i profesionala v siti spolu-
pracujicich organizaci a zdroju neformalni podpory,

- nalézani a posilovani socialni diivéry a (sebe)dtivéry ve spolupracujicich vztazich,

- oteviena budoucnost: moznosti vzdy existuji.

Dalezita témata pro dal3i rozvoj CM Ize nalézt také mezi spornymi ¢i kritickymi body, které
z evaluace vyplynuly. Zde lezi nékteré vyzvy:

76



UGINNOST A EFEKTIVITA ...

Budovani dlouhodobého vztahu s klientem

Budovani podplrného vztahu mezi klientem a pfipadovym pracovnikem je dileZitym prvkem

zlep3eni kvality Zivota klienta. Je dulezité zaméfit se na to, jak dlouhodobost a trvalost vzta-

hu budovat a posilovat, zejména kdyz:

- klient ,selhava” a ,ztraci se" - mizi z formalni sit&, sluzeb jedné nebo vice organizaci pre-
stava vyuzivat: napt. jak vztah dale udrZovat prostfednictvim neformalni sité klienta,

- kdyz prechazi do jinych sluzeb mimo dosavadni sit, méni bydlisté atd.: jak ,predat" klienta
do péce jiného pracovnika, do jiné sité v jiném regionu,

- kdyz dokongil/splnil cile uréité sluzby/intervence: jak dale zlstat v kontaktu, jak jej plynu-
le minimalizovat a pfirozené€ ukondit.

Vztahy v rodin€ a prace s rodinou

Spoluprace s rodinou je v ramci CM s uZivateli navykovych latek dosud malo rozvinutou
oblasti. Zda se, ze téma spoluprace s rodinou je pro nékteré klienty duleZitym tématem a nere-
senym problémem. Takova spoluprace s rodinou ma v sobé velky potencial pfirozeného zdro-
je spolupracujici podpory klienta, ale ma v sob&é mnoha Uskali a nezodpovézené otazky - jak
ziskat blizké a pribuzné ke spolupraci? A jak zajistit pohodli a bezpedi pro viechny zucastngéné?

Ddvéra v instituce a spolupraci s organizacemi

Divéra a spoluprace s pfipadovym pracovnikem v Pasazi miZze otevirat ¢i posilovat divéru
ve spoluprdci i jinde. Divéra klienta ve spolupraci se v ramci CM $iti napfi¢ riznymi organi-
zacemi a institucemi, ,v3ichni se snazi pomoci“. Jde zfejmé€ nejen o to, ze praxe CM posiluje
divéru ve spolupraci a smysl sluzby nejen ze strany klientd, ale také ze strany samotnych
pracovnikl organizaci. Jaké bariéry spoluprace a divéry mezi organizacemi dosud existuji?
Jak je odstranit? Jak je to z perspektivy klienta?

Citlivost

Je potieba byt v ramci koordinované spoluprace (napfiklad na pfipadovém setkani) velmi
opatrny, pokud se jednani dotyka citlivych osobnich zalezitosti klientd. Otevira se otazka, jak
zachazet s citlivymi a osobnimi problémy na spole¢nych pfipadovych setkanich, zda a kdy je
vhodné o nich mluvit ve vétsi skuping, jak vytvofit pro klienta pocit bezpeci.

Sdileni a pfedavani informaci

Je potreba peclivé testovat v ocich klienta dlvéryhodnost organizaci, se kterymi se sdili in-
formace a testovat hranici ,pfiliSného sdileni”, za niz hrozi necitlivy zasah do soukromi
a ztrata davery.

Nova odekavani a nové potfeby uvnitf organizace

Je zfejmé, Ze ucast v projektu zplsobila pozitivni zmény v osobnim pfistupu ucastnikl
k socialni praci - zvySena reflexivita, zvidavost, ochota zkouset a zavadét nové metody a for-
maty prace. Zmény v osobnim pfistupu k profesnim postuptm ale vyvolaly nova ocekavani
a nové potreby uvnitt organizaci. Objevuje se potfeba zmény ve zplsobu spoluprace uvnitt
organizace a potfeba podpory nového pristupu k socialni préci ze strany vedeni organizace.
Osvojovani a aplikace nového zpiisobu/metody socialni prace (jako je napf. CM) ma své na-
roky nejen na drobné organiza¢ni zmény, ale promé&huji samotnou organizaéni kulturu. Jak
organizaci pretvofit ve ,spolupracujici” & ,ocenhujici organizaci” (Anderson et al., 2008).
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5/1/6 Zavérem

Posledni navrh pro dalsi praxi se tyka zptGsobu hodnoceni t¢innosti CM. Domnivam se v sou-
ladu s Kocmanem (2011), Ze socialni vyzkum, ktery chce ziskat na relevanci, by se mél za¢it
ucit hodnoceni z klinické praxe, a ne naopak. Koncept ,méreni kvality Zivota" je pro tento
cel znaéné problematicky. Navrhuji tedy kvality (Zivota i péce) neméfit, ale spide je sledovat
v akei, jak se ustavuji skrze €iny a porozuméni jednotlivych aktérd. Nastroj na vyhodnocovani
kvality Zivota a sou¢asné i na vyhodnocovani kvality pécée uz totiz socialni sluzby davno maji
napfiklad v individualnim planovani. Jinymi slovy, ,evaluace” ve smyslu zvySené pozornosti
k vlastni praxi a jejim dlsledkdm by se mohla a méla stat vnitfnim a béZnym nastrojem refle-
xe vlastni prace (Kocman, 2011). Pfi hodnoceni ¢i evaluacich case managentu jako koordi-
nované spoluprace v ramci pfipadu by tedy nejvétsi pozornost méla byt vénovana konkrét-
nim dopaddm rdznych postupl péce na zZivoty zotavujicich se uzivateld navykovych latek
a na hledani dalSich moznosti a alternativ vyuzivani potencialll spolupracujicich vztah(.

Jak vnimaji spolupraci v case

managementu jeho klienti a klientky?

Markéta Szotakova

Tato kapitola shrnuje pohled na spolupréci v rdmci case managementu o¢ima jeho klientd®
a snazi se ukazat, jak klienti vnimaji spolupraci mezi nimi a pracovniky, ktefi s nimi spolupra-
covali na vyredeni jejich problému. Pracovnici byli zapojeni v projektu ,Case management se
zotavujicimi uzivateli navykovych latek”, jehoz zaklad tvofila sit sluzeb kolem Poradenského
centra Pasaz. Kapitola vychazi z hloubkovych rozhovorl se sedmi pracovniky a jejich sedmi
klienty, které byly realizovany v ramci diplomové prace: ,VyuZiti “case managementu,, pfi
naplnéni objednavky klienta” (Szotakova, 2012) na katedfe Socialni politiky a socialni prace
FSS MU’. Zde se kapitola snaZi propojit pohled pracovnik( a jejich klientd na vzajemnou spo-
lupréaci.

5/2/1 Kontext p¥ichodu klienta do sluzby

Nejprve je potfeba zminit, co nejéastéji vede klienty k tomu, Ze se rozhodnou vyhledat poma-
hajiciho pracovnika a pfani nebo potrfebu zmény vyslovit. Jedna se o kontext nebo impulz,
ktery klienty pfivede do kontaktu s pomahajicim pracovnikem. Nejéastéjsi motiv, se kterym
se pracovnici setkavali, bylo ur¢ité vycerpani ze zivota spojeného s uzivanim drog, kdy klienti
zacnou nahlizet na sv0j zplsob Zivota jinak. To muze byt doloZeno napfiklad témito vyroky:
.UZ na to nemam zaludek”, ,Jsem z toho unaveny", ,Podivejte se na m¢, ja uz to nechci”. Ve
vyrocich klientl se dalo nalézt patrné jisté znechuceni, vyéerpani a inava z brani drog:

.Jd jsem bral vlastné deset let nitroZilné, s téma lidma jsem byl vic neZ dost a prosté to ¢lovéka
omrzi."

6 Oznaceni slovem klient v tomto textu neznamend pouze muze klienty, ale i Zeny klientky. Pouzivdm mas-
kulinum klient pro vétsi prehlednost a jednoduchost textu. To samé plati u slova pracovnik.
7 Fakulta socidlnich studii Masarykovy univerzity
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.Znechuceni spis, ... uZ mé to prestalo bavit. Ten koloto¢. Rdno vstanes ... a ted' jakoZe rychle,
Jo. Musi$ na to nashdnét penize, jo. Mné uZ to uplné lezlo krkem. To rdzny handrkovdni o peni-
ze a reseni do nekonecna véci, ktery mé roz¢&ilovaly, kaZdej den jak pres kopirdk... Jd to té€Zko
popisu, ale fakt iplné znechucenej sem byl.”

Nékdy klienti povaZuji za impulz ke spolupraci s pomahajicim pracovnikem aZ dopad na
.dno": ... etapa, aZ na dno jsem si stoupl, no stoupl, jd jsem tam spadl piimo, takZe pro mé to
vézeni aj byla takovd jako fakt zdchrana.” Tento nahled a Unavu z Zivota spojeného s uziva-
nim drog, ktery se mize dostavit aZ po navratu z pobytu ve vézeni, ¢asto registruji i pracov-
nici:

.Klienti se vraci po trech letech z vézeni a ted' na ulici potkdvayji ty trosky, ty svoje zndmy. A vi-
di, Ze se vlastné viibec nic nezménilo. A maji trosku odstup, chvili. Ze vypadaji fakt strasné, ja-
ko prizraky. Chei takhle vypadat? Je to ono? Pripadné uZ se na to neciti, uz nejsou v ty kondici.
UZ to nechtéji opakovat, protoZe vi, Ze... Pochopili, Ze je to ten zacarovany kruh.”

Vliv na ptichod klienta do sluzby mdze mit to, Ze klienti, ktefi prfedtim nikam nedochazeli,
neméli ¢as se ,zastavit" a nepfemysleli o své Zivotni situaci. Proto aZ prvni odtrzeni od Zivota
spjatého s uzivanim drog je pro né obdobim, kdy si za¢nou potfebu zmény uvédomovat sou-
¢asné s abstinenci, jak se télo zacina regenerovat. Jedna se o popud, kdy jsou odtrzeni od
svého dosavadniho Zivota a od jeho kontextu. Vliv ma také to, Ze abstinuji a zaénou na sobé
vnimat zmény k lepimu (jsou vyspani, najedeni a odpocati). V tomto obdobi se u nich mize
zacit objevovat prani, Ze by néjakou zménu chtéli udélat. Ve stejném duchu se vyjadrovali
i klienti:

.Byljsem mésic v nemocnici a tam jsem se mohl z toho prospat a porddné se najest, jo. Vylezl
Jjsem jakZ takZ v kondici a védél jsem, Ze uzZ s tim nechcu zaéinat.”

... Venku sem tomu moc neddval, ... no prosté sem na to prdél, takZe aZ kdyZ sem na tom byl
dost psychicky Spatné, tak jsem poZddal (o konzultaci se socialni pracovnici, pozn.).”

Nékdy mize byt za dlivodem ke zméné nebo k zbaveni se drogové zavislosti zdravotni dopad
na organizmus, kdy si klient uvédomi, Ze mu drogy néjakym zptisobem uskodily. Maze se jed-
nat o zachvaty, toxické psychozy, Zzloutenky nebo tuberkuldzu, a najednou jim dojde, Ze se
k tomu dostali pravé svym zptsobem Zivota. Podobné se vyjadfil i jeden z klientd.

JAZjsem zjistil, Ze jsem pozitivni na cécko, takZe sem nad tim tak za&al jako fidk premyslet.”

Problémy klientd mohou byt nakumulované, mlze se také stat, Ze se stydi se v3im svérit,
stejné jako Zadat o pomoc. Pro dal3i klienty je pak impulz ke spolupraci fakt, Ze se nechtgji
dostat znovu do vézeni nebo k soudu. Pro pracovniky by viak mélo byt vzdy dulezité, aby
u klientl prevazovala pozitivni motivace, nikoli negativni. Tedy nejenom ,nedostat se do vé-
zen{", ale dohledat, co je za tim, a navést klienta k tomu, aby se umél vyjadrit, co mu zména
da a pro¢ ji chce dosahnout. Nynf je jasné;jsi, co vedlo tyto klienty k vyhledani pracovnika ¢i
vstupu do sluzeb.
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5/2/2 S &im klienti nejéastéji pFichazeji

KdyZ pfijdou klienti za pracovniky, maze se nékdy jednat pouze o jedno konkrétni p¥ani (na-
priklad zjisténi n&jaké informace, zadost o kontakt v podobé telefonniho ¢isla apod.) a spolu-
prace se dale nerozvine. Jindy klient nemusi pfijit za pracovnikem s konkrétnim pranim nebo
konkrétni véci. Na zac¢atku mize byt jenom to, Ze hleda néjakou oporu ve svém rozhodnuti,
hleda kontakt nebo informaci.

Klienti mohou vyslovit i obecné nebo nekonkrétni prani: ,Ja bych chtél prosté Zit normalné".
PFi vstupu do sluzby klienti ¢asto vyjadtuji stejnou v&tu: ,Jd chci normdini Zivot, vZdyt jd chei
Zit uplné normdlIné”. Pracovnici se vétSinou snazi toto prani klienta rozkli¢ovat a zjistit, co
vlastné pro klienta znamena ten normalni Zivot. Kde se zad¢inaji vynofovat konkrétni ukaza-
tele normalniho Zivota, za které povazuji ziskani prace, bydleni a prestat brat drogy. Podle
pracovnikl klienti také ¢asto za normalni Zivot povaZuji dosazeni urcité stability. Tato pfani
mohou byt podle pracovnikl ovlivnéna i vékem klientl: ... nejéastéji jsou kolem triceti let
véku, to je uplné normdlni vék, kdy se vétsina lidi usazuje a chtéli by uz zménu, mit néjaky
zdzemi..., uZ nechté&ji byt na dné spole¢nosti.” K véku, jako podkladu pro nutnost zmény, se
vyjadfovali i klienti: S tim jako kolik mi aj je, Ze bych mél néco se sebou délat. (pozn. 32 let) ”

Z ptani normalniho Zivota a stability se pak vynotuji konkrétni oblasti, kdy klienti vyslovuji
nejcastéji tuto typologii prani: prestat brat drogy, najit si praci, sehnat adekvatni bydleni
a vyresit finanéni problémy nejéastéji spjaté s dluhovym poradenstvim. Tato typologie se ob-
jevovala ve vypovédich klientl takto:

«Zapomenout tady na tu minulost a soustredit se na to bydleni a na tu prdcu, a to jsou dvé
hlavni véci, o kterych premyslim vlastné od ty doby, co jsem prestal, tak jediny dvé véci, co mé
trdpi. Sehnat porddnou prdcu, protoZe od toho se odviji to bydleni. No a pak ddvat dohromady
ty dluhy postupné. To se mé teda vibec nechce, ale stejné se tomu nevyhnu.”

Postupné béhem spole¢né prace se spoluprace a pfani mGze ménit podle vnéjsich okolnosti
a aktualnich prozitku klienta. N&ktera prani mohou v kontextu okolnosti ztracet pro klienty
na vyznamnosti. Proto je duleZité, aby na to byli pracovnici pfipraveni a umoznili klientovi se
zorientovat, uvédomit si své priority a zménit nebo jinak pojmenovat to, co je pro n€j dilezi-
té a na ¢em chce pracovat. Kdyz se méni jeho potreby, je dobré netrvat rigidné na plvodni
dohodg¢, kdyZ se zda, Ze uz pro klienta neni uplné aktualni a neni to pro n€ho priorita. Je ne-
zbytné, aby pracovnik byl v takovych pfipadech schopny reagovat rychle a byl otevieny moz-
nosti zmény v tom, za ¢im chce klient jit.

V pribéhu spoluprace se také vétSinou obsah spoluprace prohlubuje od konkrétni typologie
nejcéast&jsich prani na vztahové otazky nebo dosazeni dilezZitych hodnot. Objevuje se touha
po zméné Zivotniho stylu, dosaZeni cill, kterych chtéji v Zivoté dosahnout, jako je vlastni
fungujici rodina, partnerka a prani mit v poradku vztahy s blizkymi. To doklada i tento vyrok
klienta: ,Fakt hodné nechci, jako brdt, ... to déldm vdZné kvili sobé, Ze bych fakt chtél mit jed-
nou rodinu a né&jaky zdzemi, no. Jako mdm svdj cil néjakej, fidky sny.”

Je obvyklé, Ze se v pribéhu spoluprace vynofuji dalsi oblasti, které jsou pro klienty dilezité,

jejich objednavka se postupné rozbaluje a pracovnici by na to méli byt pfipraveni. Na tuto
skute¢nost mize mit vliv i abstinence od drog, Ze si uvédomi viechny véci, které v zivoté né-
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kdy méli, ze by chtéli tfeba znovu navazat vztah s rodinou, s rodici, sourozencem apod. Z po-
hledu klientd byla abstinence ¢asto impulzem k tomuto rozhodovani: ... aZ kdyZ jsem zacal
byt ¢istej a ocistovat se, Ze jsem vibec zacal premyslet.”

Jindy je pro prohloubeni a ,rozbaleni" dalSich prani divodem predani nabidky a informaci, co
viechno klienti mtZou vyuzit v dané sluzbé. Podle pracovniki je to nejéastéji: ... obecnéjsi
rozhovor, kde zjistujeme celou situaci toho ¢lovéka a zdroven fikdme nabidku nasi. To kdy?
ten klient slysi nebo kdyZ my ddvdme otdzky, tak z toho vyplyvaji dalsi moZny cile, prdni.”
Osvédilo se na prvnim sezeni srozumitelné predat nabidku sluzeb, modelové sdélit, co sluz-
ba muze fesit a co viechno spada do jeji pusobnosti, protoZe se na to klienti velmi ¢asto
chytnou. Divodem pro podrobné sdélovani nabidky je seznameni klienta s tim, co viechno
muZze od dané sluzby chtit, s ¢im mu mGze pomoci a ¢emu se mohou spole¢né vénovat. ,Kli-
ent ¢asto prijde na zdkladé doporuc¢eni kamardda, ktery sem chodi kviili specificky véci a mysli
si, Ze jenom poskytujeme to, co vyuZival ten kdmos, aby mél takovej komplexni prehled o tom,
co vsechno muZe chtit.”

Typologie prani, jak je sledovali pracovnici a jak je vyjadfovali klienti, se v mnoha oblastech
shodovaly. V materialnim zabezpeceni Ize nalézt souvislost s pranim stability, kterou popisu-
ji vySe. Prohloubeni prani od konkrétnich véci doklada fakt, ze v pribéhu rozhovord klienti
zmihovali dalsi, dalo by se Fici hlubsi nebo nematerialni objednéavky. Nejcast&ji zminovali
obnoveni vztahU s rodinou.

... rodina, ddt ty vztahy s rodinou jako to”,,... z toho svého Zivota mam ty rodinny vztahy tros-
ku takovy... jd jsem si sla tvrdé za téma drogama od Sestndcti let.”

Nékdy se dalSi prani objevuji a rozkryvaji az po navazani vztahu a prohloubeni davéry v pra-
covnika. Zpo¢atku mohou mit klienti pfedstavu o spolupraci spise neurcitou a fadové béhem
mésicl se diveéra pfi spolupraci buduje. Klienti se na za¢atku spoluprace mohou nejprve dr-
Zet pfimé roviny a nejit do ni¢eho hlubokého, pouze se dotykat jenom téch nejnutngjsich vé-
ci a aZ poté, co s postupem &asu ziskaji né€jakou divéru, Ze je mozné za pracovnikem pfijit
i s né¢im osobnim. Pro pracovniky je proto podstatné si uvédomit, Ze se nejedna o nic obvyk-
Iého a neméli by proces budovani diveéry pfi spolupréci uspéchat ani podcenit. Zaroven je
také dllezité, aby byli tomuto ,rozbalovani” toho, co klienti chtéji a s ¢im pfichazeji, pracov-
nici otevieni a uméli adekvatné reagovat i pfi zméné cilt spoluprace ze dne na den.

Dale v tomto textu uvedu ¢tyfi oblasti spoluprace, které byly pro pracovniky a jejich klienty
nejdulezitéjsi, nejprinosnéjsi a nejpalciveé;si.

5/2/3 Zapojeni rodiny do spoluprace

Tato podkapitola reflektuje, jak vnimali zapojeni vlastni rodiny do spoluprace klienti, ktefi si
prali obnovit vztah s rodinou ¢&i pro které byla tato moZnost zajimava a Zadouci. Pokud si kli-
ent zapojeni rodiny ¢i znovuobnoveni vztaht s rodinnymi ptislusniky nepfeje, nebo se do-
mniva, Ze uZ jsou vztahy s nimi natolik zpfetrhané, Ze uz by to neslo, pracovnik by jej nemé|
do nic¢eho tlacit a tuto skutecnost pIn€ akceptovat. Mél by v3ak toto téma s klientem otevfit,
a pokud se zda, Ze je klient zapojeni rodiny naklonén, mél by mit kompetence toto setkani
navrhnout a zrealizovat. Vazby s rodinou mohou byt zpfetrhany mimo jiné napfiklad tim, ze
v rodin€ bylo v minulosti domaci nasili, a pak nenf zapojeni rodiny Zadouci.
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.Jd jsem méla obrovskou podporu v té rodiné. Tak jsem méla jenom pllku prdce, co maji ostat-
ni. Jd se méla kam vracet."

Pokud maji klienti podporu v roding, je to pro né velkym pfinosem. Pozitivniho pfinosu rodiny
se da vyuzit i v jejim zapojeni do spoluprace na pfipadu, ¢imz reaguje jak na klienta, ktery
chce obnovit vztahy, tak je cenéno i pracovniky. Spoluprace pomahajici organizace s klien-
tem je tak doplnéna o dal3i element: rodinu jako podpUrny systém. Pracovnici ¢asto maji se
zapojenim rodiny dobré zkusenosti a chapou jej jako posilujici element ve spolupraci na do-
sazeni cile klienta. Pokud je rodinny pfislusnik zasvécen do procesu zmény klienta, nejen, ze
se mlze vytézit ze spole¢nych setkani, ale je dal3i ¢loveék, ktery se dozvi, jak zména jeho bliz-
kého muze probihat a nastat. Pozitivni vliv na zménu klienta ma, Ze se zapoji cely rodinny
systém.

- Zlepsily vztahy s rodi¢ema. Ted'ka vidim, Ze jsou Stastni po dlouhé dobé, kdyZ mé vidi."

Ptinosy nalézaji pracovnici pfedevsim ve vytvoreni bezpe¢ného prostredi, ve kterém se mo-
hou otevrit témata, ktera by nesla otevfit v pfirozeném prostiedi, ve kterém b&zné interakce
probihaji. Napfiklad v domacim prosttedi to miZze byt ddno mocenskymi rolemi rodiu.

... tomu pracovnikovi se povede nastolit vyrovnand pozice, role. Prosté tam nenf ta hierar-
chickd rovina, kdyZ dité treba bydli u rodi¢d a musi plnit néjaky tkoly. Anebo prdvé v ty
komunikaci, Ze doma nejsou schopni se o néc¢em bavit a tady to konzultant usmériiuje a ddvd
prostor obéma. Ten dialog je takovej vic vyrovnanej, takovej partnerskej. Je to fakt jiny, kdyZ
se o tom bavi v néjakym svym prostredi, neZ kdyZ jsou v fizenym prostoru.”

.Jsem se predtim s otcem viibec nebavila a ted'ka se aspori snazi. Jako Ze je takovy milejsi. Ze
prosté vi, Ze uZ bydlim v byté a chodim do prdce, tak je klidnéjsi.”

Spoluprace tohoto typu pfinasi benefity nejen klientlim a pracovnikim. Rodina se naudi, jak
s klientem jednat. Na co si ma davat pozor, v éem muze klienta shazovat nebo co by mohlo
spoustét rizikové chovani. Diky tomu se ulevi ob€ma stranam, rodice ztraceji obavy a nejis-
totu a klienti se citi méné pod tlakem. V této oblasti se vyjadfovali pracovnici takto:

.1a maminka ji pordd ddvala néjaké rady, pordd se strasné bdla, aby se to nevrdtilo. A tak jsme
domluvili v ramci spole¢ného setkdni s terapeutkou, Ze bude na tom jednom setkdni s terape-
utkou pritomna i maminka, aby Iépe pochopila, o co teda jde. ... Tim pddem se ji viastné i tros-
ku ulevilo, Ze nemusi byt pordd v napéti. Poznala, jak probihd ta spoluprdce. Aby ji nevyéitala
kaZdou blbost, protoZe to té divce vlastné nijak nepomdhd. Aby ji pordd nepripominala, jak
mocji pomohla, kdyZ byla ve vézeni. A tady mohlo zaznit, diky jsem za to vdéénd, ale prosim té
nerikej mi to kaZdy den. Jsem ted' tady a tak ddle.”

Spoleéné setkani muze byt také impulzem k pfehodnoceni vlastnich pristupl a uvédoméni si
vzorcl chovani, ¢imz muiZze dojit ke zméné vztahu mezi nimi.

+-. Moderujes tu diskuzi a oni si feknou to, co si normdiné nefeknou, nebo neslysi tu druhou

stranu, a nechds je promluvit a miZe jim néco docvaknout a zlepsit se ten jejich vztah. ...
Vidim, jak to funguje, muZu mu rict na to svij ndzor.”
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Nejdulezitéjsi téma, které vyplynulo z rozhovorl a neni popsano v literatufe, je zlep3eni in-
formovanosti rodinnych prislusnikd o zavislosti. Lepsi informovanost ma vliv na zlep3eni ko-
munikace se zotavujicim se uzivatelem navykovych latek.

~Uvédomi si néjaké zdkonitosti té zdvislosti, Ze treba nemusi na né tak tlaéit.” ... Vysvétleni,
co to zdvislost znamend, s ¢im se muZou potykat, Ze tim jsou taky dost znacéné ovlivnéni a Ze
tomu muaZou ¢asto i prispivat nebo pomdhat tomu koloto¢i v situaci toho ¢lovéka blizkého.”

Stejny vyznam reflektoval i klient, kterému se diky setkani pracovnice a matky spole¢né s jeji
edukaci a rozsifenim informovanosti, s ni zlepsil vztah a zaroven vidél pfinosy pro sebe i pro
svou matku.

... Mamka za prvé takhle prisla podékovat, co pro mé pracovnice déld a kdyZ jsem byl zaviené,
tak byla na néjakym rodinnym sezeni, protoZe ona o drogové zdvislejch do té doby, neZ zjistila,
Ze beru, viibec nevédéla. TakZe se ke mné zacala chovat tplné jinak, neZ kdyZ se to dozvédéla,
to bylo upiné jako kdyby konec svéta a tam asi ji vysvétlili, Ze prosté se dd néco délat, Ze si od
téch drog musim pomoct sdm, musim padnout hubou na to dno a fakt si porddné namldtit.
Pak se ten ¢lovék mozZnd vzpamatuje... Ze se mnou za¢ala zas normdlné ta mdti komuni-
kovat.”

Zapojeni rodiny ¢i blizkych klienta do procesu spoluprace, ma na naplnéni jeho zakéazky pozi-
tivni vliv posileni nebo obnoveni vzajemného vztahu. Dulezity je také potencial informaci,
které pribuzni obdrzi o zakonitostech zavislosti, co vlastné ta zavislost znamena, diky cemuz
jsou pak lépe schopni vychazet s klientem. Moderovani rozhovoru muze pfispét k uvédoméni
si komunikaénich vzorcl a vlastniho jednani, které mize mit vliv na klientovo prozivani
i touhu opétovné po droze sahnout. Spole¢né setkani také umoziuje bezpecné prostredi
k otevreni citlivych témat, ke kterym by se v béZné komunikaci mezi sebou nejspis nedostali.
P¥inosy nejdou pouze smérem ke klientovi, ale také k rodi¢im, ktefi jsou schopni stanovit
hranice a maji moZnost se o situaci, ktera je potkala, pobavit s nékym nezaujatym, kdo je od-
bornikem na tuto problematiku. Diky tomu je nebude litovat ani odsuzovat a naopak jim mu-
Ze predat mnoho cennych nazorl a informaci, na kterych dale mohou ve vztahu ke svému
blizkému stavét.

5/2/4 Pracovnik jako profesional

Pohled na pracovniky a jejich kompetence ze strany klientl shrnuje tato podkapitola. Co na
pracovnicich, ktefi s nimi koordinované pracovali v ramci case managementu, ocenovali, co
pro né bylo pfi spolupraci nejvic pfinosné, vhodné, co posilovalo jejich motivaci a v éem vni-
mali pracovnika jako profesionala. Pohled na pracovnika vnimam jako zasadni, protoze se
z néj mohou inspirovat dal$i pomahajici pracovnici a ovéfit, co je pro klienty pfinosné z jejich
pohledu.

Za kompetence pracovnika povazuji jeho zkuSenosti, schopnosti a dovednosti, které ma jako
profesional i bézny ¢lovék pro vykon své profese. Popisuji zde, jaké kompetence pracovnici
povazovali za dulezité a které kompetence pracovnikl reflektovali a hodnotili jejich klienti.
Domnivam se, Ze predpoklad pro spolupraci s klientem je opravdovy zajem o jeho osobu
a autentiénost zajmu o klienta.
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DalSi podstatnou schopnosti, kterou by mél mit pracovnik osvojenou, je koordinace klienta
v ramci spoluprace a jeho prichod sluzbami. Takzvané drzet se tempa klientd, jak se vyjadrila
jedna z pracovnic. ,Oni maj uréitou kapacitu, je dobry jit jejich tempem, aZ sdm s tim prijde. AZ
Je pripravenej, aZ bude vibec moct. ... otevienost k jeho potrebdm, Ze mi bude vérit, Ze jd
nebudu tlacit do néceho, co on by nechtél a kam by nechtél.”Také bylo duleZité predejit tomu,
aby se klient citil zahlceny, a nastavit optimalni systém Feseni. ,,... Ze se to miiZe doplriovat, Ze
Jeden den budeme shdnét bydleni a zdroveri prdci, to muZe jit ruku v ruce, ale prdvé v tom roz-
hovoru, abysme vymysleli, aby to nebylo tplné zahlcujici, aby se to dalo zviddat."Z rozhovort
vyplynulo, Ze kompetence pracovnika obnasi také koordinaci klienta ve smyslu, aby se pfilis
nezatézoval nebo nemél pfehnana oéekavani, jejichZ nenaplnéni by bylo divodem zklamani.

... Koordinace klienta, protoZe mivaji pocit, Ze za tyden musi toho stihnout hrozné moc a jsou
pak pretiZzeni a vlastné vystresovani, zaZivaji pocit neuspéchu, aby si to ddvkoval tu zdtéz,
i hleddni té prdce, aby nesedél pét hodin u po&itace a stejné nic nenasel, najit v tom systém
pro ného i pro nds."

Klienti popisovali, Ze jim pracovnici vyjdou vstfic s tim, co pravé prinesou. Myslim, Ze je sou-
¢asti koordinace umét citlivé reagovat na klientovy potreby a zarovei je zaclenit do dlouho-
dobgjsiho planu.

.Cokoliv, co je potreba, tak vSechno s ndma vyridi, proberou. V tomhle je to uplné perfektni.
S néma se dd vZdycky domluvit, oni fakt jsou sympatdci, cokoliv potfebujeme, tak hnedka
s ndma resi a uplné pohoda.”

Pracovnici pokladali za dileZité vést klienta k samostatnosti, aby byl schopen resit své prob-
|émy aktivné sam:

... Uméni spis véci nedélat, nejde vyloZené zaridit, aby ¢lovék byl aktivni, ale kdyZ se ten pra-
covnik vzdd néceho, ustoupi trosku do pozadi v pravé chvili, tak ta aktivita miZe vic vyjit z to-
ho klienta. ... NevyZaduje aktivitu pracovnika, prdvé naopak. Je to fakt takovy uméni, aby kli-
ent nebyl v nejistoté, aby se necejtil, Ze mu pracovnik nechce néco poskytnout a zdroveri aby
pracovnik nedélal véci za klienta a tim ho viastné nezbavoval aktivity, kterou prirozené mél.”

V tomto pfipadé kompetence pracovnika siln€ ovliviiuji aktivitu klienta. Je nutné si uvédo-
mit, Ze zde jsou interakce oboustranné a navzajem na sebe pusobi. Pokud pracovnik posiluje
aktivitu klienta, klient se vice angaZuje ve spolupraci. Aktivita klienta na druhou stranu mize

posilovat pracovnikovo nasazeni a ochotu mu nabizet vice moznosti.

Klienti si nejvic na pracovnicich cenili lidského pfistupu a pocitovali k pracovnikiim sym-
patie.

... Ochotu, vstricnost a lidskej pristup. PodtrZeno lidskej pristup.”

Klienti také velmi ocenovali na pracovnicich jejich toleranci, ochotu vyjit vstfic a nejéastéji
asi fakt, Ze se s nimi da normalné domluvit.
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LUr¢ité hodné lidi vtom hledd néjakou tu zdchranu, koneckonct i jd sem chodim treba rict né-
Jaky véci, ktery prosté nikde jinde nefeknu. ... ProtoZe mé nikdy nezklamali, i kdyZ jsem neprisel
nebo neomluvil se, tak to vzali v pohodé a jsou velice tolerantni a snaZi se prosté za kaZdych
okolnosti tomu ¢lovéku vyjit vstric.”

Klienti povaZovali Siroké zkuSenosti pracovnikl za duleZité pro predstaveni si toho, co ktery
klient potrebuje.

, Cim vic md zkusenosti, tak potom to dokdZe posoudit z toho sirsiho hlediska, Ze to nehodnoti
Jako jednotlivce, ale kdyZ md sto téch pribéhd Zivotnich, tak dokdZe potom lip zhodnotit, co
ten ¢lovék potrebuje k tomu, aby viastné dospél do toho néjakyho poZadovanyho stavu.”

Klienti brali pracovniky jako profesionaly. Jejich znalosti podle nich usnadiuji komunikaci
hlavné na uradech. Ocehovali, Ze maji také znalost zakona, kterou mohou vyuzit.

.Néco jinyho je, kdyZ prinde profesiondini socidlni pracovnik a za¢ne jednat, nez kdyZ tam do-
ndu jd, protoZe jd mdm prosté takovou povahu, Ze su mirumilovnej, nikdy jsem se nedal a ne-
ddm se ddl. ... S normdinima lidima tam jednali jak s néjakym pévilem. ... Socidlni pracovnik
znd zdkon, no a zndt zdkon tady v této zemi je dileZity. Zndt ty finty vselijaky a kli¢ky, ty prdv-
ni zdleZitosti, v kterych se ty lidi tolik nevyznaji."

Dvé z klientek hovofily o naro€nosti a ,nelukrativnosti” tohoto typu povolani pracovnikd.

- Mné se téma zlyma obdobima ukdzalo, Ze su vdéEnéjsi, jak je Clovék starsi a viastné zaZil
i ty spatny pribéhy, tak si toho strasné vdZim, Ze vubec to existuje, Ze vabec to lidi délaji, Ze to
i studuji, Ze se tomu vénuji. Neni to tak jako komercni a Idkavy odvétvi, kde prosté vyniknete.
Ne je to fakt t€Zkd prdce, je to marast, je to hrozny jako jo."

.Tak jako délat by to viabec nemuseli, bych fekla takhlenc. JakoZe pomdhat fetdkim nebo
tak.”

Kompetence pracovnika, jako je teoretické vzdélani, praktické zkuSenosti i dovednost
a schopnost citlivé, pohotové a adekvatné reagovat v interakci s klientem, maji na zménu
situace klienta podpurny vliv. Domnivam se, Ze mezi kompetencemi pracovnika a z nich vy-
plyvajiciho zplsobu prace s klientem existuje souvislost a oboustranny ptimy vliv na aktivitu
klienta i to, jakym zpGsobem se klient bude zapojovat do spoluprace. Tim myslim, Ze aktivita
klienta ovlivhuje spolupraci s pracovnikem, pracovnik pak vyuziva vice svych kompetenci
v praci s nim a na druhou stranu, svym zajmem o klienta ¢i vlastnimi kompetencemi tuto ak-
tivitu maze podnitit. Tim napomaha k dosahovani cili spoluprace. Klienti také zminovali
a ocehovali pfirozeny kontakt s pracovnikem a lidsky pfistup, ktery nevylucoval fakt, Ze
pracovniky brali jako profesionaly.

5/2/5 Problémy na ufadech

Asi nejpalcivéjsi téma, které se objevovalo mezi viemi klienty, se kterymi jsem mluvila, bylo
téma uradl. Snad nejvétsi téma bylo nepfijemné jednani uredniku s klienty, nesrozumitel-
nost jejich jazyka a pozadavkl, neochota nebo neprihlednost jednani, kdy nékomu davku
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urednice pfizna, nékomu ne, nékdy se klientlm zdalo, Ze Slo aZ o ,naschvaly”, nedopatreni,
ke kterym doslo a které zkomplikovaly klientdm Zivot.

.1y urady, to je nejhorsi véc, pro mé je to uplnd jako Spanélskd vesnice.”

.- Problém kvali urednici, kterd ndm to zkomplikovala docela dost. Jd tfeba na téch dra-
dech... jd su z toho uplné jelen. Oni jesté ti ufednici kolikrdt si myslim, Ze to délaji naschvdl,
aby z toho byl &lovék blbej. My jsme s pritelkyni méli uplné pres kopirdk tu situaci, jakoZe té
socidlky, a mné uznali tu podporu hned a ona s tim méla mésic trdpeni, jednou jsem byl u toho,
kdyZ tam klepala, Ze md ty papiry vypInény a ona ji zaprdskla dvere pred nosem, Ze na riu nemd
cas.”

... Blby dost, ta baba prosté se mnou nechtéla vibec mluvit.”

... Na téch uradech je to katastrofdini, na té socidlce, tam ¢lovék prinde, chce néjak pomoct
a ona prosté toho ¢lovéka uplné, jd nevim, jestli to jde nebo to nende, ale ona to musi védét. ...
minule mi zase fekla néco jinyho a ted'ka zacala tam zvySovat na mé hlas a takhle takovd
neprijemnd jo."

Pracovnici tuto skutecnost také reflektovali. Jejich nahled na tuto situaci je, Ze si uvédomuji,
jak negativné maze jednani urednikd na klienta pUsobit a jak je ,byrokracie" pro klienta
obtizna.

LSoucasné se péstuje ta samostatnost toho klienta, ale umim si predstavit, Ze oni viibec ne-
zvlddnou mnohdy vyplnit, viibec tomu nerozumi, ta Zenskd jesté na né fve, Ze jim to pomdhat
nebude délat, Ze snad nejsou uplné blby, takZe pak sem prijde ve zmatku a nevi, co md délat,
.y jste stejné z vézeni, tak vibec nds tady obtéZujete, nemdte ndrok na nic, a kde myslite, Ze
si najdete prdci”. ... Je z toho urcité néjakej smutek, uzkost, je to velkej stres, pokud je to treba
opakovany, tak se z toho muZe stdt krdsné relaps. To i fikaj Casto, Ze to prvni setkdni, kdy Zen-
skd jim fekne: ,Vy jste z vykonu trestu, jako snad si nemyslite, Ze tady od nds néco dostanete,”
ale pritom md ndrok na néktery véci, ale prosté to rekne jen tak, a ten klient se kolikrdt oto¢il
a uZ tam ani neprisel a Sel znovu brdt."”

Chovani pracovnikl na tUfadech nebo v organizacich, kde klienti Zadaji o pomoc, je miZe od-
radit a stat se tak spoustécim momentem pro relaps. Podobnou zkuSenost s jednéanim na

uradé zminovali klienti i s tim, Ze mé&li chut se oto¢it a odejit:

.Dneska jsem tam byl a jako zvySila na mé hlas, takZe jako jsem toho nechal a odesel jsem jo
prosté. Kdybych to nepotreboval, tak fakt prdsknu s dvefma a reknu jim, nechte si to.”

Klienti se pracovnice na uradech snazili omlouvat. Mohlo by to byt diky tomu, aby sniZili
vlastni nastvani nebo frustraci z jednani, které se jim ze strany urednic dostalo.

... Korvtom Brné, ted'ka jsem si vyrizoval tu socidlku, takZe jako je vidét, Ze prosté ti lidi, bud'-
to toho md moc, md toho md plny zuby nebo jd nevim.”
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LUrednici v kanceldrich prosté komunikujou s téma lidima na uréité trovni, jo a mé to... Ti lidi
prost& maji svoje penize za to a maji se o ty lidi starat, tak jak maji. Tak jestliZze to psychicky
nezvlddaji, tak at to nedélaji. Tak voni jsou z té prdce otrli, toZ jak tam chodi tolik lidi, tak kdy-
by nebyli otrli, tak by se museli zbldznit."

Ne vzdy se také musi spoluprace podafit. To dokladam na ptikladu, kdy pracovnik Sel s klien-
tem na urad, kde klient chtél jeho pfitomnost, aby mu mohl vysvétlit, kdyby od urednice néco
nepochopil. BohuZel pracovnice nebyla naklonéna spolupraci a nechtéla pracovat s klientem
za pfitomnosti tfeti osoby. Z pohledu klienta bylo patrné, Ze nerozumi tomu, pro¢ k této situ-
aci doslo a citi smérem k urednici antipatie.

+Pracovnik tam prdvé se mnou chtél zistat a ona ho vlastné vykdzala jako za dvere, taky si
myslel, Ze tam muZe se mnou jako takhle byt, kdyZ se za mé zaru¢il, no kli¢ovej pracovnik
a ona ho vykdZe jako za dvere jo."”

Nej¢astéji klienti zminovali naroénost papirovani a s tim spojeny zmatek a nejistoty, které to
prinasi. Klienti se také zamys3leli nad tim, co by mohlo pomoci v podobnych situacich na Gfa-
dech.

... ProtoZe to je papiri a papird, to jd jsem v Zivoté takovy papiry ani nevidél jo, takZe... kdyZ
takhle nékdo, kdo se v tom trochu vyznd, by el se mnou.”

Pro klienty byl nejpal€ivéjsim problémem kontakt s uredniky a obtiZnost byrokratickych pro-
cesd, spojenych s administrativou a velkym mnozstvim formulara. Funkéni sit sluzeb by méla
obsahovat i uredniky, ktefi nebudi v klientech tyto obavy a chut nespolupracovat. Jako velmi
podpurné se jevi doprovazeni klientd na Ufady v ramci socialni asistence.

5/2/6 Pruhlednost spoluprace a souvisejicich procesu

Spoluprace by méla uleh¢ovat praci ve smyslu sdileni klienta, jehoZ cilim se mohou vénovat
rlizni pracovnici i osoby z rodiny a blizci klienta. Nékterym oblastem a cilim se tak mohou
vénovat rlzni lidé. Spoluprace také mize klientdm uleh¢it vstup do dalsi sluzby, vi, do ¢eho
jdou, co se tam s nimi bude zhruba dit a co od dané sluzby maji o¢ekavat. A zaroven, pokud
pracovnici znaji osobné lidi v navazné siti, maji vétsi dlvéru v jejich kompetence a jsou si jis-
klienta nékomu kompetentnimu, kdo se mu bude doopravdy vénovat. Ze strany klientd byl
¢asto patrny pfinos spoluprace v tom, Ze mu dokazali pomoci.

.Pomdhaji mné. Je to jako jedna zmdla véci v této zemi, kterd jako uréité lidem pomdhd, jo."

Konkrétnim prinosem spoluprace, ktery zminoval klient, je, Ze se probacni tfednik mize na
Zadost klienta spojit s pomahajicim pracovnikem a uzavfit trojdohodu v jeho prospéch, ktera
se doklada na soud. Pomahajici pracovnici a tfednici mezi sebou mohou komunikovat a na-
vzajem od sebe vyZzadovat dokumentaci. Klientka méla se spolupraci velice dobré zkuSenosti
tim, Ze podle ni bézelo vSechno hladce. Pracovnici také ¢asto vidi potencial v tom, Ze mohou
klienta zastitit. ,KdyZ nékam zavoldme, tak toho klienta zastitime jako nasim jménem nebo
ho nékam doporuéime, Ze urcitou vdhu to md."
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.Komunikovali mezi sebou a vyZdddvali si mezi sebou i informace, zddlo se mi, Ze lip prosté
reagovalina sebe, brali v potaz to, co vysledoval ten druhej urad, navazovali na sebe. Ted' jsem
méla soud o pridéleni ditéte do péce, takZe vlastné tim, Ze byli provdzany, tak to bylo daleko...
Lepsi prenos informaci, bylo to efektivnéjsi. Vliastné byli znalejsi té tematiky, opirali se jeden
o druhyho. ProtoZe jsem vlastné nic nezastirala, véecko to bylo tak, jak to md byt. Ze to bylo
prijemny. Ze nebyly Zddny informace, ktery bych nechtéla, aby se zverejnily."

VétSina klientl hovotila o tom, jak jim spoluprace pracovniki pomohla, ¢asto zaznival vdék
a ocenéni prace pomahajicich pracovnikd.

L Urc¢ité si toho vic vdZim... a i tak vibec, Ze mi pomohlo hrozné moc lidi. Nemuseli jako jo, ne-
museli mné vrdtit dceru do péce. Kdyby nebylo tady té spoluprdce a kdyby nebylo tady vibec
té propojenosti téch uradd, tak by k tomu asi nedoslo, protoZe by nic za mé jako nehovorilo ja-
ko pro mé v prospéch. Nevim, jak by to bylo.”

Spoluprace obecné proces prace s klientem usnadiuje. Podle pracovniki 3etfi ¢as i penize.
Domnivam se, Ze byva také efektivngjsi, co se tyce naplnéni zakazky a udrZeni dosazené
zmény. Klient ma vétsi dlvéru v pracovniky a to, Ze se na ném podili vice lidi, jej motivuje
k vy33i aktivité. Spoluprace slouzi nejéastéji ke zprihlednéni spoluprace s dalsim pomahaji-
cim pracovnikem ¢&i urednikem.
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V dobé vzniku této priru¢ky se souslovi case management stava v Ceské republice stale ¢as-
t&ji sklonovanym terminem. MdZeme to vnimat jako signal dvojiho procesu. Za prvé, sité for-
potfeba klientim pomahat s koordinaci a navigaci v téchto sitich. Za druhé, poskytovatelé
a donatofi sluZeb se snazi o ¢im dal vétsi efektivitu a Géinnost, ktera se od spoluprace v ramci
sité podpory ocekava. Aby se viak case management nestal jen prazdnou frazi, hezkou na-
lepkou, ktera ma efektivitu a U€innost zabezpedit sama o sobg, jsou dllezité jak zmény na
Urovni jednani, tak i na Urovni my3leni. Case management nenf jednoduse aplikovatelnou
metodou, ale spiSe svébytnou praxi, respektive zplisobem prace v nejsirSim slova smyslu. Ta-
to pfirucka se vénuje zejména konkrétni praxi na urovni pracovnikd v pfimé praci s klienty,
kde také vznikla, nicméné predpoklada alespoh minimalni podporu a soucinnost u tvlrc
politik a u manaZert pomahajicich sluzeb.

Pristup ke case managementu, ktery jsme zde predstavili, by mohl byt nejlépe charakterizo-
van slovem ,pfirozenost". Rada &tenai si mozna u mnoha piikladti pomyslela: ,Tohle d&la-
me taky.", moznd s dovétkem: ,Akorat tomu fikdme jinak." Case management jako koordino-
vana spoluprace v ramci pfipadu viak nema byt zazraénou metodou vyvinutou experty, ktera
nikde nikdy predtim neexistovala. Naopak, je to ,praxe informovana praxi“. Igor Nosal
v zavéru své kapitoly o evaluaci doporucuje, abychom pti posuzovani vlastni prace s klienty
vychazeli predevsim z nasich pfimych zkusenosti a z peélivého zkoumani dopadil nasi prace
na Zivoty nasich klientt. Jesté Iépe dopadl nasi prace na Zivoty nasich klientl. Pfesné takto
jsme postupovali pfi formovani predstaveného zplisobu prace. VSimali jsme si toho, co se
osvédcuje, co prospiva klientdim a co se nam zda jako efektivni a uc¢inné. Case management
pak pro nas byl ramcem, ktery dal nasi zkuSenosti smys| a sou¢asné nam pomahal tuto zku-
senost tvarovat. Jinymi slovy, zplsob prace popsany v této prirucce je praxe, ktera v daném
¢ase a misté nejlépe vyhovuje nasim klientdm a zaroven je dobre uchopitelna pro nas jako
pracovniky.

Smyslem této prirucky je nabidnout zpUsob, jak realizovat case management se zotavujicimi
se uzivateli navykovych latek ve specifickém prostiedi ambulantnich (a ¢aste¢né i terénnich)
sluzeb v Ceské republice. Snazili jsme se byt co nejsrozumiteln&jsi pro &tenate tim, ze necha-
me nakouknout ,pod pokli¢ku" nasi praxe. V této priru¢ce tedy neni prezentovana ,ta nejlep-
3i" praxe, ale spise b&zna kazdodenni prace se vsemi uskalimi, nejistotou a nedokonalostmi,
které k ni patfi. Véfime v3ak, Ze pravé takova prezentace case managementu povzbudi nase
kolegy, aby svoji praxi jesté vice reflektovali, mluvili o ni a v pfipadé potifeby proménovali.
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Zkratky
ACT assertive community treatment, asertivni komunitni léc¢ba
CCM clinical case management
™M case management
FACT function assertive community treatment
ICM intenzivni case managemet
PMS Probaéni a media¢ni sluzba
R-R ROZKOS bez RIZIKA
TPB Terénni programy Brno
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Pfiloha 1: Prohlaseni o ochrané osobnich udaji +
dodatek o sdileni osobnich udaju

Poradenské centrum Pasaz, SdruZeni Podané ruce, o.s.

Ochranu Vasich osobnich udaji povazujeme za jednu ze svych priorit, nebot napomaha
vytvofit vztah zaloZeny na vzajemné dlvére a Ucté.

Radi bychom Vas informovali o tom, jakym zptisobem budeme Vase osobni tidaje zpraco-
vavat a vyuZivat. Vas souhlas s podminkami nize uvedeného Prohlaseni znamena, Ze souhla-
site se sbérem, zpracovanim a uzitim Vasich osobnich udaji pro tcely, které souviseji s vy-
uzivanim nasich sluzeb.

Prohlaseni o ochrané osobnich udajt

Toto prohlaseni o ochrané osobnich tdajd se vztahuje na vSechny osobni tdaje, které nam
poskytnete v pribéhu poskytovani sluzby, a na jakékoliv informace ziskané v priibéhu spolu-
prace s jinymi sluzbami.

K Vasim osobnim tdajim maji pfistup pouze pracovnici Poradenského centra Pasaz, pra-
covnici jinych center Sdruzeni Podané ruce budou na vyzadani informovani pouze o tom, ja-
ké sluzby vyuzivate, v jakém rozsahu a frekvenci. S jinymi organizacemi &i osobami (véetné
Vasich rodinnych ptislusnikii a blizkych osob) budou udaje sdileny pouze na zakladé Vaseho
vyslovného souhlasu.

Vase osobni udaje jsou uloZeny v nasi databazi, jejiZ bezpecnost je zajist€na v souladu
s platnou legislativou i mezinarodnimi bezpe¢nostnimi standardy. Vase udaje archivujeme
po dobu max. 5 let od ukonéeni poskytovani sluzeb.

Poskytnete-li nam své osobni udaje, budete mit stale moznost tyto informace ménit a ak-
tualizovat, na vyzadani mlzete také ziskat jejich kopii. Pokud chcete, abychom Vase infor-
mace z databaze odstranili, mGzete svij souhlas s uchovavanim Vasich osobnich udaji kdy-
koliv odvolat pisemné nebo osobné na nasi adrese Poradenské centrum Pasaz, Videnska 3,
639 00, Brno nebo e-mailem: pasaz@podaneruce.cz.

Poradenské centrum Pasaz si vyhrazuje pravo toto prohlaseni s védomim klienta kdykoliv
zménit nebo doplnit. Dale si vyhrazuje pravo anonymné vyuZit data ziskana od klientd k vy-
zkumnym a&eltim a k uceltm slouzicim rozvoji kvality sluzby (véetn& pouziti anonymnich
priklad(i na supervizich a pfi vefejnych prezentacich centra).

Mate-li jakékoliv dotazy nebo obavy ohledné uziti Vadich osobnich udaju, obratte se na
kteréhokoliv pracovnika Pasaze, ktery s Vami vse dukladné€ prodiskutuje. Pokud zjistite, Ze
doslo k porudeni Vasich prav ¢i zakona o ochrané osobnich udaji, miZete se obratit na od-
borného Feditele Sdruzeni Podané ruce, o.s. (MUDr. Jifi Dol4k, Francouzska 36, 602 00 Brno,
tel. 545 247 535), ptipadné na Utad pro ochranu osobnich tidaju k prijeti opatteni za ic¢elem
napravy.

PrORIaZuji, Z€ JA .oveucereeeereeeseessesesesesesessst st sesse s seaseeas jsem byl/a seznamen/a
se zplsobem nakladani s mymi osobnimi udaji v Poradenském centru Pasaz a s podmin-
kami jejich sdileni s jinymi osobami a rozumim jim.

V Brné dne

Podpis klienta Podpis pracovnika
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DODATEK

k Prohlaseni o ochrané osobnich udaji uzavieném

ke dni

Ja s , timto souhlasim s tim, aby byly mé osobni infor-

mace tohoto typu (zaskrtni vybrané):
m pribéh sluzby

m historie kontaktu se zdravotnimi a socialnimi zatizenimi

m osobni historie
m aktualni socialni situace
W jiné:

sdileny s nasledujicimi subjekty:

Instituce/organizace Centrum/sluzba

Zodpovédny pracovnik

a témito osobami:

Jméno a pFijmeni

Pribuzensky nebo jiny vztah

Podpis

98




H““ PRiLOHY

Pfiloha 2: Vstupni formulaf (Poradenské centrum Pasaz)

VSTUPNi FORMULAR

PFijmeni a jméno / pFezdivka (pro pripad, Ze jesté neni podepsdn souhlas)

Rok narozeni Kontakt (tel., e-mail, adresa)

Kontext vstupu do sluzby (reference + hlavni divod zdjmu)

Rodinny stav (svobodny/d, vdand / Zenaty, Bydlisté (trvalé i prechodné; staci uvést mésto)
vdovec / vdova, rozvedeny/d)

déti:

Nejvys3i dosazené vzdélani (ZS; SS bez maturity; SS s maturitou; VOS; V/S) + obor

PC dovednosti (pokud moZno oveérit):

Zplisob obZivy [ zam&stnani (nezaméstnany bez UP, nezaméstnany UP, nelegdini prdce, legdini
brigdda, chrdnénd dilna, dichod starobni / invalidni, 0SVC, pracovni smlouva, rodi¢ovskd dovolend...)

priblizna vy3e mési¢niho pfijmu:

pobird davky SSP nebo HN? (popf. jaké):

D¥iv&j3i chovani ve vztahu k drogam a zavislostem (délka drogové kariéry, frekvence,
komplikace...)

primarni droga (subjektivné identifikovand jako problematickd):

Soucasné chovani ve vztahu k drogam a zavislostem (v& alkoholu, gamblingu, THC)

Légba zavislosti (nelécen; absolvoval 1 1é¢bu; absolvoval 2 I€cby; absolvoval vice nez 2 Iécby;
nedokoncend lé¢ba; pouze detox; IéCba v PL; 1é¢ba v TK; Iécba ve VTOS; substitucni 1é¢ba)

Zdravotni omezeni (invalidni diichod, pohybové omezeni, psychiatrické onemocnéni apod.)
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Pfiloha 3: Zakladni assessment (Poradenské centrum
Pasaz)

ZAKLADN{ ASSESSMENT

Seznam témat / oblasti, se kterymi chce klient pomoci (nyniiv budoucnu)

Aktudlni vyuZivani socialnich a zdravotnich sluZeb (ndzvy, kontaktni osoby)

Zéavazky klienta a z nich vyplyvajici povinnosti (trestni stihdni, dohled PMS, dluhy apod.)

Dalezité osoby (mdZe byt pouZita ekomapa)

Dal3i poznamky (mozZné zdroje, prekdzky apod.)
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Hm“ SOUHRN/SUMMARY

Priru¢ka popisuje zakladni principy a metodicka voditka pro vyuzivani case managementu
(ve smyslu koordinované spoluprace v ramci pfipadu) se zotavujicimi se uzivateli navykovych
latek. Viychazi ze zkusenosti se zavadénim case managementu v socialnich a zdravotnich
sluzbach pro uZivatele drog a alkoholu v Brné v letech 2010-2013. Zahrnuje struény souhrn
kulturné-historického vyvoje case managementu ve svété i v Ceské republice veetné pred-
staveni nejrozsifeng€jsich modell, dale nabizi prakticka voditka pro koordinovanou spolupra-
ci v ramci ptipadu, doplnéna o nékteré konkrétni zptisoby aplikace v CR, a koné&i hodnocenim
case managementu jako zplsobu prace z pohledu klientl i pracovnikd. Text je uréen
zejména pro pomahajici odborniky, ktefi se v praxi setkavaji se zotavujicimi se uzivateli
navykovych latek, stejné tak jako pro manazery a tviirce metodickych postupl v této oblasti.
Inspiraci v ném v3ak urcité najdou i dal3i odbornici z nejrizné;jSich pomahajicich profesi na-
pri¢ cilovymi skupinami a studenti téchto obord.

The guide describes the basic principles and methodological guidelines for the application of
case management (in terms of coordinated collaboration within the case) with the recover-
ing substance users. It is based on the experience with the implementation of case manage-
ment in social and health services for drug and alcohol users in Brno in years 2010-2013.
Includes a brief summary of the cultural-historical development of case management in the
world and in the Czech Republic, including the most widely used performance models, also
offers practical guidance for coordinated collaboration within the case, supplemented by
some specific methods of application in the Czech Republic, and ends with evaluation of
case management as a way of working from the perspective of both clients and workers.
Text is especially designed for helping professionals who have experience on the ground
with recovering substance users, as well as for managers and creators of methodologies in
this area. Inspiration in it will certainly find other experts from various helping professions
across target groups and students of these disciplines.
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