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Spoluprace v situaci, kdy klient vyuziva vice sluzeb
/spole¢né aktivity, moznosti spoluprace/.

Pracovni skupina Tvorba metodik predklada v ramci projektu ,,Sit sluZzeb zaméstnavani pro dlouhodobé
dusevné nemocné“, za podpory Evropského socilniho fondu (ESF), Ministerstva préace a socialnich véci CR
a Magistratu hl. mésta Prahy, materiél ,Spoluprace v situaci, kdy klietn vyuziva vice sluzeb /spolec¢né aktivity,
moznosti spoluprace/“.

Material vznikl na zakazku Rady projektu' a odrazi zkuSenosti z praxe, vystupy z diskusi a sdileni
osvédéenych postupt pracovniki organizaci spolupracujicich v projektu.

Text obsahuje tvahy o tom, co lze povazovat za dalsi sluzby, odpovédi na otazky, co lze ve spolupraci
nabidnout a co od ni ofekavat a SWOT analyzu situace, kdy klient vyuziva dvou a vice sluzeb. Zavér textu je
vénovan doporucéenim pro spolupraci.

1) Proc¢ spolupracovat?

- pracovnici jednotlivych sluzeb by neméli fesit zalezitosti, na které nejsou profesné vybaveni a
pripraveni

- zabranime tak nekoordinovanému prochazeni klientti sluzbami

- mapovani potieb a vedeni klienta se ptibliZzuje praci v tymu

2) Typy sluzeb, které mohou spolupracovat

Na plnéni zakazky klienta se mohou spolupodilet sluzby:

a) socidalnt:
- sluzby poradenstvi, péce a prevence (viz. zdkon ¢. 108/2006 Sb.) + sluzby zaméstnavani a podporované
zaméstnavani

b) zdravotni:
- psychiatr, 1é¢ebna, obvodni 1ékat, psycholog, psychoterapeut, stacionar, psychiatricka sestra,
ergoterapeut, krizové sluzby, zachranéari atp.

¢) dalsi verejné sluzby:

- statni sprava — UP, CSSZ, posudkovi 1ékafi, policie

- samosprava — obecni a krajské arady, méstska policie
- soudy

- exekutori

- soukromé a jiné organizace

V ramci spoluprace sluzeb mohou nastat dvé zakladnt situace:

a) klient je ve vice sluzbach jedné organizace
b) klient je soucasné ve vice sluzbach riiznych organizaci

Tyto situace ovliviuji systém predavani informaci o klientovi (ten je tireba fesit s ohledem na ochranu
osobnich a citlivych idajt klienta, s ohledem na souhlas klienta, s ohledem na tGéelnost a diileZitost predani si
informaci, atd.)

3) Cil spoluprace

Cilem spoluprace vice sluzeb je
- jit stejnym smérem, mit spole¢nou predstavu o vyvoji spoluprace, aby jednani riiznych poskytovatelti
sluzeb nebylo v protikladu (rozpory v tempu, piredstavach o umisténi, tlaku na klienta apod.)
- védét, na ¢em s klientem pracuji ostatni odbornici, vzajemné se podporovat pfi prosazovani zajmi a
potieb klienta

1 Zapis Rady projektu ze dne 7.12.2006: ,Radagplavsk.Tvorba metodik vypracovani 2 az 3 strankpvéce na téma Spoluprace v

situaci, kdy klient vyuziva dvou a vice sluzeb Ispoé aktivity, moznosti spoluprace/. Termin odevzdagi.12.06.
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4) Otazky

a) co potiebujeme (védét) od ostatnich odbornikia?

v socidlnich sluzbach:

kde se klient v ramci sluzby nachazi (k ¢emu se dospélo)

co je naplanovano (v ¢em se ma pokracovat)

co se darilo, co se nedarilo

pokud mozno domluvit pravidelné kontakty, schizky (klient + obé nebo vice sluzeb)
domluveny zptlisob, postup feseni krizové situace

pomoc pii formulovani zakazky

ve zdravotnickych sluzbach:

vliv pribéhu sluzby na zdravotni stav klienta (spole¢né hodnoceni pribéhu sluzby/sluzeb)
domluveny zptisob kontaktu (kdy, v jakych situacich)

medikace (zména, vedlejsi Gcinky, vysazeni 1€kt apod.)

osobni setkani

aby mluvili ,lidskou fe¢i“ (mozZnost porozumeét zpravam)

zakladni znalost o socialnich sluzbach

slySet nazor 1ékare na pribéh sluzby

pracovat na atmosféie davéry

konzultace tykajici se krize — priznaky, zda krize praveé probiha apod.

v dalsich verejnych sluzbach:

povédomi o existenci socialnich sluzeb
domluveny systém predavani potiebnych informaci
spoluprace pti Feseni problémovych situaci

b) co nabizime ostatnim odbornikim a sluzbam?

spolupréci

profesionalitu

podporu procesu tzdravy

rozsifeni a doplnéni obrazu profesiondla z oboru zdravotnictvi (pfipadné jiného) o fungovani
uzivatele sluzby v socialnich a pracovnich vztazich

planovani spole¢ného postupu péce o uzivatele

planovani spole¢ného postupu pri feseni obtiznych situaci pii spolupraci s uzivatelem
piehled o dal$ich sluzbach v ramci komunity, poradenstvi

spolupraci pti vytvareni systému regionalni péce (napt. komunitni multiprofesionalni tym)
prosazovani pozitivniho piistupu a tolerance k lidem s dusevnim onemocnénim
vzdélavani odbornik i laické vefejnosti v problematice dusevniho zdravi a nemoci

¢) kdy a v kterych situacich je vhodné spolupracovat ?

obecné doporucujeme navazat kontakt s ostatnimi sluzbami, ve kterych je uZivatel zapojen, a s jejich
pracovniky na zacatku nasi spoluprace s nim. Pracovnici jednotlivych sluzeb by o sobé méli navzajem
védét a spolecné s uzivatelem pracovat na vytvareni jednotného postupu péce o uzivatele tak, aby pro
néj byl co nejvice uziteény. Pokud neni z riznych divodd mozné spolupracovat s ostatnimi sluzbami
v celém priibéhu jejich poskytovani uzivateli, doporucujeme s nimi kontakt navazat na zac¢atku a na
konci poskytovani sluzby nasi a dale pak v jejich klicovych momentech (napf. uzivatel nastupuje do
prace, zhorseni zdravotniho stavu uzivatele, uzivatel je nezvéstny, atp.). O spolupraci s ostatnimi
sluzbami uZivatele dopiedu informujeme a vysvétlime mu déivody, které nis ktomu vedou.
Kontaktujeme je pouze s jeho souhlasem.

d) forma kontaktu
podle situace a moznosti (osobni setkani, e-mail, telefon, pisemny kontakt)

vzdy s ohledem na ochranu osobnich a citlivych daji uzivatele (nepouzivat identifika¢nich znaka
uZivatele pti e-mailovém a telefonickém kontaktu)



5) Soucasna praxe

o

ESET - HELP

OSVEDCILO SE

NEOSVEDCILO SE

Spoleéné schiizky (klient, sluzba 1, sluzba 2)

Mit prehled o tom, jaké sluzby klient ¢erpa (napriklad v podobé
databaze (EH, F) nebo evidence ve formulari (GD))
Spoluprace pii vytvatreni krizového planu, nebo jeho sdileni
Spoluprace pti vytvareni rehabilitacniho planu (F)

Sdileni rehabilita¢niho planu ¢i postupu od case managera a jeho
pripadné uprava pro sluzby zaméstnavani

Ptredavani tspésnych zplisobi prace s klientem (formou
pisemnych zprav) - ovéfené postupy spoluprace s klienty,
(neutvrzovat v sebelitovani, nepodporovat détinské vzorce
chovani apod. )

Subtym (EH) komunitni tym (F), nebo tymové schiizky a
pravidelné porady napti¢ n€kolika sluzbami

Mit kontakt na konkrétniho pracovnika

Dat o sobé aktivné védét na zacatku spoluprace s klientem (se
souhlasem klienta)

Jako dobra praxe se osvédéuje vést u kazdého klienta piehled
dal$ich poskytovanych sluzeb a kontakti na pracovniky téchto
sluzeb

Dalsi moznosti pfed4vani informaci o klientech — v ramci
subtymd, porad a tymovych schiizek

Nevyjasnéné kompetence
Nevyslovena pravidla
spolupréce, kdo co bude délat,
nejasné hranice

Nechavat véci na astnich
dohodach

Neznalost sluzby, nedostatek
informaci od doporucujiciho
pracovnika

Zacinat spolupraci az ve chvili,
kdy nastanou problémy ¢i krize
Zatajovani informaci, koalice

s klientem

Zatajovani informaci zadvazného
charakteru (agrese, nésili,
kradez, zavislost)

ZDROJE (DOPORUCENT)

OMEZENI{

Informovany souhlas o poskytnuti iidaji pro celou organizaci
(nejen v rameci jedné sluzby ¢i pracovnika)

Mit v organizaci databézi, kde se sdileji nejen spoleéné vstupni
udaje o klientovi, ale i informace o vyuzivanych sluzbach, misté,
stredisku

Psat a vyzadovat psané zpravy pro kolegy, i pribézné, dle
potteby

Spoluprace pii vytvareni krizového planu, nebo jeho sdileni
Spoluprace pii vytvareni rehabilitaéniho planu ¢i postupu s case
managerem a piipadné tprava pro sluzby zameéstnavani
Spole¢né RHB plany, sdileni nebo spoleé¢néa schiizka

Vest pisemné zaznamy ze spole¢nych schiizek

Spole¢né ,predavaci“ schiizky — klient, sluzba 1, sluzba 2.
Stanovit koordinatora péce (case managera, klicového
pracovnika) — domluvit pravidla

Upravit pravidla, smlouvu o sluzb€, informovany souhlas s tim,
koho v§eho miiZzeme kontaktovat a vZdy vysvétlit klientovi pro¢
je vhodné to udélat

Mit pirehled o tom, co klient cerpa (naptiklad v podobé databaze
(EH) nebo evidence v formulari(GD))

Ptredavani tspésnych zplisobi prace (co na koho plati — ovéiené
postupy spoluprace s klienty, neutvrzovat v sebelitovani,
nepodporovat détinské vzorce chovani apod.)

Subtym (EH), komunitni tym (F), nebo tymové schiizky a
pravidelné porady naptic¢ nékolika sluzbami

Davat jinym sluzbam vice informaci o sobé véetné konkrétniho
jména klicového pracovnika v pripadé spoluprace

Mit ve zpravé kontakt na sebe, domlouvat se zda je mozZna
spoluprdce a v kterych pripadech se muZeme spojit ¢i
spolupracovat

Ptipravovat si ptidu pro ptipad, ze by se klientovi pfitizilo - mit
svoleni ke kontaktovani psychiatra (s tim, Ze to miZe byt i ve
chvili, kdy se to Kklientovi libit nebude). Predem vysvétlit
klientovi, ze slékafem budu hovofit o zdravotnim stavu, aby
nebyl podeziravy.

Nesouhlas klienta sdélovat
osobni iidaje vice osobam
Neochota ke spolupraci,
nemotivovanost klienta ¢i
kolegi, nepiizpiisobivost kolegii
Nizka motivace ze strany klienta
Rozdilné naroky na klienta

v rtiznych sluzbach

Kapacita sluzby — nelze
rozvinout spolupréaci kvtili
¢ekacim lhatdm apod.
Nedostatek soukromi a zazemi

v organizacich — je vhodné mit
konzultaéni mistnost

Neni vytfesen zplisob predavani
informaci zdvazného charakteru
(napadeni, kradez, zavislost)
Jednosmérny tok informaci
(napt. zpravy od lékaid jsou
kratké a heslovité, neobsahuji
doporuceni)

Ve zpravé neni formulovana
otazka, co psychiatfi, nékdy i jiné

sluzby ocekavaji od sluzby
zameéstnavani.

Vzajemna neznalost odbornikt
poskytujicich sluzby

Pri telefonnim kontaktu

nemuzeme sdélovat podstatné
informace

Sdileni souhlasu o poskytovani
informaci  napfi¢c  systémem
sluzeb.

Rizné sluzby spolu vzijemné
komunikuji zejména v pripadé,
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+  Dévat o sobé& védét, poslat nabidku ke spolupraci, dotaznik, Ze nastane problémova situace.
zeptat se jestli miZzeme lékate nebo sluzbu kontaktovat v dobé
krize, v dobé hospitalizace apod, a co by 1ékar (sluzba)
potieboval od nas.

*  Vytvotit nabidku a zjistit pFedstavy ostatnich odborniki (o
pracovnim uplatnéni klienta, na ¢em ma pracovat sluzba
zameéstnavani...)

6) Doporuceni
Pii vy¢tu mozného soubéhu sluzeb skupina zna¢né rozsirila spektrum nejen na sluzby zaméstnavani, ale i na
bézné sluzby v komunité. Spoluprace miiZe piesahovat rozsah jedné organizace a s ohledem na potieby cilové
skupiny se jedna i o spolupréaci se sluzbami ve zdravotnictvi.
Proces spoluprace v ptipadé, kdy klient konzumuje vice sluzeb najednou jsme rozdé€lili do n€kolika fazi.

L opatfeni a néleZitosti, které by meéla organizace upravit, aby spoluprace mohla vzniknout,
II. setkéani s klientem a mapovéni jeho zdroji véetné sluzeb, které jiz konzumuje,
III. spoluprace samotn4, podminky, okolnosti, dobra praxe.

Toto rozdéleni vychazi z predpokladu, ze téméf neexistuje situace, kdy nenastane spoluprace (napft. v ptipadé
sluzeb zaméstnavani se takrka vzdy zad4 doporudeni od psychiatra, coz znamena minimalné snahu dat o sobé
védét).

I Opatrent a nalezitosti, které by méla organizace upravit aby spoluprace mohla
vzniknout

Aby organizace (sluzba) byla pripravena pro spolupraci s dalsimi sluzbami, potiebuje mit upravené a
oSetfené urcité nalezitosti, které je treba zajistit jesté pred prijetim klienta. Jedna se o:

e Formular typu souhlasu se zpracovavanim osobnich tdaji pro vice pracovnikli zaroven (nejen v
ramci jedné sluzby ¢i pracovnika), aby se zabranilo komplikovanému piistupu k informacim — tento
formul&f mtize mit né€kolik variant:

0 pristup k informacim o klientech maji vSichni pracovnici organizace (alesponn k
zékladnim Gdajim, mezi které patii jméno klienta a vycet ¢erpanych sluzeb),

o pristup k informacim maji pouze ptislusni pracovnici, ktefi s klientem pracuji, ale
souhlas klienta 1ze rozsitit pripadné o dalsi osobu, se kterou bude spolupracovano,

o pristup k informacim ma na zékladé souhlasu klienta cely tym.

» Databazi, diky které jsou sdileny spole¢né vstupni (anamnestické) idaje, i informace o vyuzivanych
sluzbach, misté, stfedisku, poskytovanych intervencich.

e Pravidla, informace o sluzbé, piipadné smlouvu o sluzbé, upravenou pro pripady spoluprace s
dal$imi sluzbami (napf. rozsitené o upozornéni, ze miize dojit k situaci spoluprace s vysvétlenim,
pro¢ a kdy je vhodné spolupracovat; odmitnuti spoluprace miuze byt povaZovino za nedodrzeni

pravidel)

»  Uvedeni kontaktu na pracovnika ¢i organizaci (sluzbu), ktera odesila zpravu (predavaci/vystupni, pro
1ékare, hodnoceni z dilny...)

«  Upravu metodiky, opera¢nich manuélii, nap¥iklad p¥i krizovém planovani dotazovani na spolupraci s
ostatnimi osobami, uvedeni tidajii o tom, koho a v jakém pi¥ipadé je mozné informovat.

» Pisemnou nabidku pro ostatni sluzby a odborniky — informace o cilové skupin€, vstupnich kritériich,
poskytovanych sluzbach, ale i to tom, co konkrétné sluzba nebo pracovnik mtize nabidnout v ramci
spoluprace, koho je mozné kontaktovat apod. (tyto udaje je napi. mozné zahrnout v letdku a
uplatiiovat je, prezentovat).

Tento bod predpoklada také zajisténi toho, aby spolupraci umoziiovala napli prace, kapacita a pracovni
vytizeni zaméstnancd, ktefi jsou v pfimé praci s klienty.
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II. Setkant s klientem a mapovant jeho zdrojii véetné sluzeb, které j ji7 ke konzumuje.

Tato faze pfedchazi samotné spolupraci, jde o situaci, kdy je klient jiz do sluzby pfijat, ale spoluprace s
dals$imi sluzbami je zatim ve fazi planovani a mapovani. V tuto chvili je vhodné:

»  Mit prehled o tom, které sluzby klient cerpa, zeptat se pfi prijmu klienta, vytvorit pro tento tcel
polozku ve vstupnim formula¥i (GD), pfipadné pomtze vySe jmenovana databaze (EH, F). Pribézné
se ujistovat, zda klient nezacdal konzumovat dalsi sluzbu (jeji pracovnici by nas sice mohli informovat,
ale miZe se jednat i o sluzbu, ktera je zcela mimo nase pole ptisobnosti).

» Ziskat informace od prislusnych sluzeb (napf. prostednictvim formulafe Doporuceni od psychiatra)
- zeptat se, zda mizeme 1ékafe nebo sluzbu kontaktovat v dobé krize, hospitalizace apod., co by 1ékar
(sluzba) potteboval od nés, domluvit se, zda je mozna spoluprace a v kterych ptipadech se miizeme
Spojit.

» Se souhlasem klienta dat konkrétnim osobam védét, ze zahajuji praci s klientem, kdo jsem, na ¢em
budeme pracovat a pozadat o informace ostatni sluzby (jak sluzba probih4, jaké ma podminky, kde
by sluzby mohly kolidovat, dublovat se apod.) a tim predejit pfipadnym problémtim a
nedorozuménim. Dale mtizeme zjistit piedstavu ostatnich odbornikd o tom, na co se v nasi sluzbé
zameérit.

II1. Spoluprace samotna, podminky, okolnosti, dobra praxe.

Posledni fazi je jiz samotna spoluprace vice sluzeb. Osvéddilo se:

¢ Organizovat spolecné informacni, planovaci schtizky (klient, sluzba 1, sluzba 2) pti zahjeni nové
sluzby. Takova schtizka se obvykle organizuje v jedné z téchto tii situaci:
a) Kklient jednu sluzbu ukoncéuje a za¢iné Cerpat jinou
b) Kklient cerpa sluzbu a k ni ptibira jinou (a sluzby probihaji alespon po urcitou dobu soucasné)
¢) Kklient ukoncil ¢erpani sluzby jiz pted né€jakou dobou a nyni zac¢ina cerpat dalsi sluzbu (napf-.
byl dosud éekatelem na sluzbu)

e Stanovit koordinatora péce — miize jit o:
o0 pracovnika, ktery méa koordinaci sluzeb v naplni prace,
o0 pracovnika, jehoz sluzeb vyuziva klient nejintenzivnéji,
0 pracovnika programu, ktery mé celostni charakter (napr. case management),
o pracovnika ve sluzbé, o které se piredpoklada, Ze ji klient bude vyuzivat nejdéle.

Koordinatorem tedy nemusi byt automaticky kli¢ovy pracovnik klienta.
Vidy zélezi na konkrétni situaci a domluvé pracovnikii s ohledem na ptéani klienta. Zaroven je nutné na
spole¢né schtizce domluvit pravidla spoluprace.

e Ze spole¢nych schlizek (sluzba 1, sluzba 2, klient) by se mél vzdy potidit pisemny zdznam — zapis
muze mit charakter spole¢né dohody. Dle potieby je mozné, aby dohodu vSechny zicéastnéné strany
podepsaly. Pro vyjasnéni spole¢nych piredstav a o¢ekavani klienta se mtize pouZzit metoda spole¢ného
rehabilita¢niho planovani vice sluzeb — kazda sluzba po dohodé s klientem pracuje na svém tkolu.

e Vést zaznamy o pribéhu sluzby; v situaci, kdy mtze mit sluzba dopad na pribéh jiné poskytované
sluzby (napt. v pripadé zmény v programu apod.), je vhodné informovat druhého pracovnika —
napsat, poptipadeé zatelefonovat, domluvit schiizku. V zdznamu uvést, Ze jsem sluzbu informoval.

»  Pfi vytvareni krizového planu ziskat souhlas klienta s tim, Ze obsah planu nebo jeho ¢asti mohu v
pripadé potteby sdé€lit i ostatnim sluzbam (napft. ¢ast o tom, jak se krize projevuje, jak probiha). To je
vyhodné i pro klienta — nemusi potom opakované popisovat své problémy vice lidem.

Samostatnou kapitolou spoluprace sluzeb a odborniki je prace ,bez klienta®:
» spolec¢né planovani sluzeb v regionu (EH, F) na Grovni klienta ¢i sluzby,
» pravidelné porady pracovniki sluzeb (bez casti klienta) obecné na téma spoluprace (EH),
e pracovni skupiny ¢i tymy napti¢ sluzbami ¢i organizacemi,
» spolecné vzdélavaci akce pracovniki riznych organizaci (GD, Baobab).

V Praze dne 2.4.2007 Zuzana Sktickova
Dita Tondlova

Mirka Bubela

Nora Krankova

Irena Krivonoskova



