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V stlade so zakonom NR SR ¢. 448/208 Z. z. o socidlnych sluzbach a o zmene a
doplneni zdkona NR SR €. 455/1991 Zb. o zivnostenskom podnikani (Zivnostensky zakon) v
zneni neskorSich predpisov (d’alej len zdkon o socialnych sluzbach), boli vypracované
postupy a pravidla na dosiahnutie Gcelu a odborného zamerania pri poskytovani socialnej

sluzby.

Postupy a pravidla na dosiahnutie ucelu a odborného zamerania pri

poskytovani socialnej sluzby

> Cinnosti v oblasti socidlnych sluzieb vykonavaju fyzické osoby, ktoré su odborne
sposobilé na vykon tychto ¢innosti - kvalifikovani zamestnanci.

» Socialna sluzba sa vykonava najmid prostrednictvom socialnej prace, postupmi
zodpovedajicimi poznatkom spolocenskych vied a poznatkom o stave a vyvoji
poskytovania socidlnych sluzieb.

» Socidlnu pracu ako odbornu cinnost vykonavaju fyzické osoby, ktoré ziskali

vysokoSkolské §tidium v odbore socidlna préca.

Poskytovanie socidlnej sluzby

Utulok pre ob&anov bez pristresia poskytuje socialne sluzby na riesenie nepriaznivej,
krizovej socidlnej situdcie z dovodu prevencie vzniku, rieSenie alebo zmiernenie
nepriaznivej socidlnej situicie jednotlivca, rodiny alebo komunity, zachovania, obnovy
alebo rozvoja schopnosti jednotlivca viest samostatny Zivot, prevencie socidlneho
vylucenia a tiez z dovodu rieSenia krizovej socialnej situacie jednotlivca a rodiny.

Utulok pre ob¢anov bez pristresia poskytuje socialne sluzby v zariadeni doasného
byvania, poskytuje sluzbu vcasnej intervencie, podporu samostatného byvania, poskytuje
$pecializované socialne poradenstvo.

Socialna sluzba sa poskytuje celoro¢nou  pobytovou formou. Terénna forma
socialnej sluzby sa poskytuje v ramci podpory samostatného byvania a sluzby vcasnej

intervencie.
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Rozsah, forma a spdsob poskytovania socialnej sluzby umoznuje realizovanie
I'udskych prav a slobod prijimatel’ov socialnej sluzby a zachovava l'udsku ddstojnost’.
Sociéalna sluzba:

» zabranuje socidlnemu vyluceniu prijimatela a podporuje zaclenenie prijimatela
socialnej sluzby do spolo¢nosti,

» je zamerana k posiliiovaniu sebesta¢nosti prijimatel’a,

» mnapomaha k nadvdzovaniu a udrziavaniu socidlnych vézieb s rodinou a komunitou a

k udrziavaniu partnerskych vztahov,

» vytvara podmienky na zabezpecenie osobného kontaktu, telefonického kontaktu,
pisomného kontaktu s osobou, ktort si uré¢i prijimatel’,

» umoznuje prijimatelom rozvoj schopnosti, zru¢nosti a udrzanie ¢o najvyssej moznej
miery sebestacénosti,

» usmernuje prijimatel'ov k spravnym postojom a moralnym hodnotam.

Pri poskytovani socialnej sluzby zariadenie reSpektuje jedinec¢nost kazdého
prijimatel’a socialnej sluzby bez ohladu na jeho pdvod, etnicku prislusnost’, rasu ¢i farbu
pleti, materinsky jazyk, vek, zdravotny stav, sexudlnu orientdciu, ekonomicku situdciu,
nabozenské a politické presvedcenie.

Prijimatel’ socialnej sluzby uzatvori zmluvu o poskytovani socidlnej sluzby.

Prijimatelia socialnej sluzby sa podielaji na urCovani zivotnych podmienok
v zariadeni suvisiacich s podmienkami a kvalitou poskytovania socidlnych sluZieb a vybere

aktivit vykondvanych vo vol'nom case.

Socidlna sluzba sa planuje podla individualnych potrieb, schopnosti a cielov

prijimatel’a socidlnej sluzby.

Povinnosti zamestnanca zariadenia

Pri poskytovani socialnej sluzby reSpektuju zamestnanci zariadenia — utulok pre
obCanov bez pristresia, pravo kazdého prijimatela na sebarealizdciu v takej miere, aby
nedochadzalo k obmedzeniu prav druhych prijimatelov ¢i inych osob.

Zamestnanci zariadenia zachovavaji mlc¢anlivost o skuto¢nostiach, o ktorych sa

dozvedeli v suvislosti s poskytovanim socialnej sluzby.
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Zamestnanci pomahaji prijimatelom pri ich osobnostnom rozvoji a rieSeni
konfliktov, pricom vyuzivaji svoje odborné znalosti, vedomosti a skusenosti.

Zamestnanci su povinni chranit’ pravo prijimatel’a na sukromie a pozadovat’ iba tie
informacie, ktoré st potrebné na kvalitné zabezpecenie socialnej sluzby.

Zamestnanci sa snazia viest’ prijimatel'ov k zodpovednosti za seba samého.

Zamestnanci zariadenia - Utulok pre ob&anov bez pristredia su povinni pomahat
vSetkym prijimatel'ov s rovnakym usilim a bez akejkol'vek formy diskriminécie.

Zamestnanci su povinni ddvat’ prednost’ svojej profesiondlnej zodpovednosti pred

sukromnymi zdujmami a poskytovat’ sluzby na najvyssej odbornej urovni.

Metody, techniky a postupy socialnej prace s prijimatel’mi

Pri vyuzivani metdod socialnej prace postupuje socialny pracovnik v stlade s
potrebami prijimatel'a socialnej sluzby.

Metody st zamerané na pracu s jednotlivcom, skupinou, komunitou a vychadzaju z
aktualnej situdcie prijimatela socialnej sluzby.

Technika je v rdamci metddy zruénost’, ktor socidlny pracovnik vyuziva v praxi. Ide
0 priamy postup socialneho pracovnika, o pouzitiec metédy takym spdsobom, aby
zodpovedala Specifickym problémom vyplyvajucim z prijimatelovej situécie.

Medzi najcastejSie metddy socialnej prace, ktoré pouzivaju zamestnanci atulku pre
obCanov bez pristresia pri préaci s prijimatel'om patri:

- pozorovanie,

rozhovor a

- analyza dokumentov.
V ramci socialnej prace vyuzivaju socialni pracovnici ¢asto krat kombindciu metddy

pozorovania a rozhovoru.

Pozorovanie
Pozorovanie je jedna z najstarSich a zdkladnych metdod skumania. Zaklada sa na
cielavedomom, systematickom a planovitom zaznamenavani vonkajSich prejavov osobnosti.

Pri realizécii pozorovania je potrebné stanovit si jednoznacne ciel' a premysliet si plan
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pozorovania. PoCas pozorovania si socidlny pracovnik vSima u prijimatela najmi tieto
prejavy:

» reCovy prejav — Ci prijimatel’ rozprava plynulo, alebo sa zajakava, ¢i hovori vety
suvislé, nesuvislé, ¢i myslienku dopovie alebo nedopovie, aké ma tempo reci, ¢i je
prejav prili§ hlasity alebo nedostatocne pocutelny,

» prejavy priliSného nadSenia, ¢i nadmernej plachosti,

» prejavy hyperaktivity — rozhadzovanie rukami, kolisanie sa na stolicke, vrtenie sa,
podupkévanie nohami, klopanie prstami,

» chvenie ruk,

» neprirodzené potenie,

» zaujmy.

Pozorovanie sa opiera o tri zékladné techniky:
» priame pozorovanie,
> nepriame pozorovanie,

» nepriame pozorovanie pomocou rozhovoru

Rozhovor

Rozhovor je zadmernd, organizovand komunikacia s prijimatelom socialnej sluzby.
Socidlny pracovnik kladie prijimatelovi otazky, pomocou ktorych sa snazi ziskat' ¢o najviac
informacii o prijimatelovi a o jeho probléme. Zidkladom je, aby komunikujice osoby jedna
druhtt pochopili, prijali, podporili alebo si navzdjom poskytli spidtnu vidzbu, radu c¢i
toho, ¢o je schopny a ochotny prijat. Sluzi k vytvoreniu vztahu medzi prijimatelom
a socialnym pracovnikom, ktory vedie k potrebnej zmene. Aby socidlny pracovnik
rozpoznal potreby prijimatel’a, musi vediet pocuvat’ a vnimat, ¢o prijimatel hovori priamo i
nepriamo. Je potrebné vyvarovat’ sa rychlym zaverom.

Pri rozhovore je vel'mi dolezité aktivne pocuvanie. Socidlny pracovnik musi aktivne
pocuvat prijimatela, teda sustredit’ sa na to, ¢o prijimatel’ hovori, o citi a ¢o mé pre neho
zésadny vyznam. Je potrebné udrziavat ocny kontakt, klast objasfiujice otdzky na
spresnenie toho, ¢o bolo povedané. Socialny pracovnik si overuje, ¢i spravne pochopil
prijimatela. Ak ho nepochopil dostatocne spravne, umozni prijimatelovi informaciu

spresnit’.
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PoCas rozhovoru si socidlny pracovnik vSima verbalnu aj neverbalnu stranku
rozhovoru. Verbdalnu stranku tvori najmia re¢, kladené otazky a odpovede. Neverbdlna
komunikdcia je nevyhnutné pre pripadovu pracu s prijimatel'mi zariadenia.

Je potrebné dohovorit’ sa s prijimatel'om, pochopit’ ¢o potrebuje, odhadnut, do ake;j
miery je otvoreny, nakol'ko je schopny doverovat a spolupracovat. Mimo slovné vyjadrenie
sa deje vicSinou podvedome, a ak si Clovek nestrazi svoje neverbalne prejavy, vysiela
mnozstvo  sprav. Pozorné vnimanie a vyhodnocovanie tychto nezdmernych,
necenzurovanych vyjadreni je vel'mi prinosné a mdze dokreslit mnoho nejasnych detailov o

pribehu prijimatela, ktory ziada o pomoc.

Do neverbalnej komunikécie patri:

» fonetika - zvukovy prejav, ton hlasu (prili§ hlasny byva znamkou agresivity, prili$
tichy moze vyjadrovat’ nezdujem, odmietanie alebo rezignéciu),

» oc¢ny kontakt (vyjadruje ochotu angazovat sa v komunikacii, vnimavost a
pozornost’),

» mimika, vyraz tvare (4smev alebo zamracenost’, prikyvovanie alebo vrtenie hlavou,
chvenie pier alebo zaCervenaniec mdézu znamenat neistotu, strach, rozpaky, zlost' i
neddveru),

» proxemika — osobny priestor prijimatel’a, vzajomna vzdialenost’,

> haptika — dotyk,

» gestikulacia, ruky (niekedy sa ruky i ramené pohybuju intenzivne v snahe dokreslit
emoc¢ny obsah slov, je potrebné si v§imat’ prekriZzenie rik na hrudi alebo prekladanie
ndh, ¢o zvyc€ajne vyjadruje obranny postoj a i.),

» posturika — poloha a drzanie tela, pozicia tela (odporuca sa, aby prijimatel’ so
socidlnym pracovnikom sedeli oproti sebe v pravom uhle, pretoze takéto
usporiadanie poskytuje pocit bezpecia),

» oblecenie a celkovy zjav (vnimame farebné zladenie, ozdoby, lezérnost i tizkostliva
dokonalost’ ale v pripade klientov utulku si v§imame hlavne ¢i mé ¢lovek zaujem sa
starat’ 0 svoj zoviajsok).

» kinetika — pohyb,

» Vizitka — vzhlad,

> kolorika — farby,
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Obsahom rozhovoru st otazky a odpovede. Otazky mozu byt otvorené, polouzavreté,
uzavreté. Pri praci s prijimatelom socidlnej sluzby sa viac vyuzivaju otvorené otazky, ktoré
poskytuju vacsi priestor pre komunikiciu. Umoznuju prijimatelovi, aby konverzéaciu
usmernil k tomu, ¢o je pre neho ddlezité. Uzavreté otdzky, na ktoré je nutné odpovedat
jednoznac¢nym spdsobom, mdzu byt pre prijimatela neprijemné a mdze sa citit ohrozeny.

Socialny pracovnik moze klast’ i dopliiujiice otazky, ak nedostdva dostato¢né odpovede.

Typy rozhovoru:
> Standardizovany - ma pevnu §truktaru, dodrZiava sa presné poradie otdzok a ich
presna formuldcia.
» Polostandardizovany,
» Nestandardizovany (volny) — pouzivaji sa zavdzné formulacie otazok, ale nemusi
byt dodrzané poradie. Modze byt riadeny, ak socidlny pracovnik usmeriiuje
komunikéciu, vedie prijimatela. Moze byt neriadeny, ak socialny pracovnik

zasahuje do rozhovoru minimalne, rozhovor prebieha volne.

Druhy rozhovoru:

» Klasicky - bezny, ustaleny, s presnou Strukturou. Pouziva sa u prijimatela, ktory
prichadza za socialnym pracovnikom pravidelne.

» Diagnosticky - cielom je zistit problém a pri¢iny problému prijimatel’a socidlnej
sluzby.

» Poradensky (konzultacny) — prebieha medzi socidlnym pracovnikom a prijimatel'om
socialnej sluzby s cielom poskytnut prijimatelovi informacie, ktoré prijimatel’ hl'ada
a potrebuje. Je to kratkodoby rozhovor.

» Terapeuticky — poskytuje prijimatel'ovi dostatok priestoru, aby vyjadril vSetky svoje
myslienky a postoje. Cielom rozhovoru je objektivne prijimatela informovat’ o jeho

socialnej situdcii a o moznostiach upravy.

Techniky pouZzivané pri rozhovore:
» parafrazovanie — socialny pracovnik inymi slovami prerozprava to, ¢o pocul od

prijimatela,
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» topenie ladov — ide 0 subor roznych technik na prelomenie pocéiatoéného napitia a
nedovery v zaciatkoch spoluprace.

> reflektovanie — pouziva socialny pracovnik na zrkadlenie citov, ktoré prijimatel

vyjadruje,

sumarizacia - kratke zhrnutie toho, ¢o bolo povedané,

rekapitulacia — zopakovanie toho, ¢o prijimatel’ povedal,

zhodnocovanie — spolo¢né zhodnotenie doterajsich aktivit,

YV V V V

ukotvenie — zopakovanie niektorych informacii, ktoré prijimatel odovzdal
socidlnemu pracovnikovi s cielom uistit sa, Ze rozhovorom sleduje socialny

pracovnik zamery prijimatel’a,

Analyza dokumentov
Dal§im zdrojom informacii st dokumenty, ktoré zaznamenavaju, alebo dokladuju
udalosti v zivote prijimatela pripadne jeho cinnosti, inych I'udi z okolia prijimatela, ¢i
in§tittcii s priamym stvisom k prijimatelovi. Rozozndvame dokumenty :
» uradné — su to dokumenty, ktoré vydala prijimatelovi inStiticia, organizacia a ktoré
prijimatel’ alebo institticia poskytla (rozhodnutia, potvrdenia, spravy, posudky a i.),
» sukromné — dokumenty, ktoré nemaju oficidlny charakter, napriklad zaznamy

prijimatel’a, dennik, poznamky.

Pripadova praca

V ramci pripadove] prace sa venuje maximalna pozornost’ ¢loveku, ktory potrebuje
socidlnu sluzbu, pochopeniu jedinca, ale aj rodiny, ¢i komunity. Jedinec ma pravo na
starostlivost’, uctu, dostojnost a prilezitost vyjadrovat svoju individualitu. Vyuzivané
postupy:

» poskytnutie psychickej podpory prijimatelovi, vyjadrenie zaujmu,

» exploracia problému,

» ventilacia prijimatelovych pocitov,

» priame ovplyviiovanie prijimatela socialnej sluzby, napriklad vyjadrenim nazoru

socialneho pracovnika
» reflexia suvislosti, hlavne vzt'ahov medzi zazitkami prijimatel’a a tym, ¢o sa deje v

jeho prostredi, ¢ vypracovanie individudlneho planu pre prijimatela.
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» vypracovanie individualneho planu pre prijimatel’a socialnej sluzby.

Proces pripadovej prace s prijimateP’mi socialnej sluzby (podla Matouska):

1. Socialnu Studiu — etapu preskumavania, ale i doélezitych rozhodnuti. Prijimatel v
tejto faze predklada problém. KI'ic¢ova je aj jeho motivacia k zmene. Hlavnou tlohou
je angazovat prijimatela a dosiahnut to, aby participoval na rieseni svojho
problému.

2. VySetrenie — ide o presné vymedzenie problému a stanovenie pracovnej hypotézy
potrebnej pre intervenciu. Upresiiuju sa tu ciele, ktoré zodpovedaj prijimatelovym
potrebam, ako i reaguju na dostupnost’ sluzieb.

3. Intervenciu — zaéina prvym kontaktom. Spociva v rozhovoroch, v upokojovani
hladiny emocii. Ciele urc¢uji spolo¢ne prijimatel a socialny pracovnik. Ak prijimatel’
potrebuje $pecidlnu sluzbu, socidlny pracovnik mu ju vyhlad4d a poméha mu vstupit
s prislusnou instituciou alebo odbornikom do kontaktu.

4. Ukoncenie - zaverena faza pripadovej prace. Mala by nastat, ked je prijimatel
socialnej sluzby spokojny s tym, ¢o bolo urobené, a ked’ socidlny pracovnik vidi jeho
schopnost’ poradit’ si v réznych situdcidch. Socidlny pracovnik ostava s prijimatelom

socialnej sluzby v kontakte pre pripad krizy.

Poradenstvo

Poradenstvo sa povazuje za vSestranni c¢innost. Nevykonavaji ju iba socidlny
pracovnici, ale rady mo6zu poskytovat pribuzni, rodicia, priatelia. Kazda praca, pri ktorej
dochédza ku kontaktu s 'ud'mi obsahuje urcité prvky poradenstva.

V zmysle § 19 zakona NR SR ¢. 448/2008 Z. z. o socidlnych sluzbéch, je socialne
poradenstvo definované ako odborna cCinnost zamerana na pomoc fyzickej osobe v
nepriaznivej socialnej situacii. Vykonava sa na urovni zakladného socialneho poradenstva a
Specializovaného socidlneho poradenstva.

Zakladné socidlne poradenstvo je posudenie povahy problému prijimatela,
poskytnutie zdkladnych informacii o moznostiach rieSenia problému a podla potreby aj
odporucanie a sprostredkovanie d’alSej odbornej pomoci, ktoré sa vykondva priamo

V zariadeni.

Mestsky urad Ruzomberok, Namestie A. Hlinku 1, 03401 Ruzomberok
Tel.: +421 44 431 44 22, fax: +421 44 431 44 29, www.ruzomberok.sk, info@murk.sk


http://www.ruzomberok.sk/

Mesto Ruzomberok

Specializované socidlne poradenstvo je zistenie pricin vzniku, charakteru a rozsahu

problémov prijimatel'a a poskytnutie konkrétnej odbornej pomoci ( v tomto pripade riesi

zodpovedny Terénny socidlny pracovnik)

V pripade pomoci podl'a potrieb osoby, ktord pomoc vyhl'adala sa poskytne:
podanie jednoduchych vecnych informdcii — napriklad pomoc pri vyplneni formulara,
ziadosti, dotaznika,

poskytnutie rady — ide o nazor odbornika na to, akoby mal prijimatel’ d’alej
postupovat’, co ma urobit’,

pomoc prostrednictvom psychologického nazoru — pomoc prijimatelovi pochopit
problém, ukazat mozné cesty ako konat’,

pomoc prostrednictvom priamej akcie — sociadlny pracovnik nieCo vykond za
prijimatel’a, zabezpeci pre prijimatela to, ¢o prijimatel’ prave potrebuje, napriklad
vybavenie uradnych zalezitosti,

pomoc vyvolana zmenou systému — napriklad zmena nejakého predpisu.

Krizova intervencia

Krizova intervencia je Specializovanid pomoc osobam, ktoré sa ocitli v krize. Nejde iba o

individualny psychoterapeuticky zdsah, ale aj o zasah na Urovni rodiny, o socidlnu

intervenciu a v nutnych pripadoch aj o intervenciu spojent s kratkodobou hospitalizaciou.

Principy krizovej intervencie:

>
>
>

okamzita pomoc,

lahko dosiahnutelnd pomoc (umiestnenie na vhodnom mieste),

kontinualna starostlivost (ak prijimatel’ nadviaze kontakt so socidlnym pracovnikom,
mal by s nim pokracovat’ na rieSeni svojho problému),

definované minimalne ciele (neriesi vsetky problémy, ktoré prijimatel’ predklada, ale
pozornost’ socidlneho pracovnika je zacielend len na aktudlne problémy, ktoré
suvisia s potrebou bezpecia),

prevencia mozného zhorsenia stavu (schopnost’ od¢itavat’ signaly ohrozenia),

aktivna pomoc, ak je to nutné, tak aj direktivna,

pomoc poskytovana v ¢o najmenej obmedzujucom prostredi.
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Proces krizovej intervencie:

» okamzita redukcia ohrozenia — od prvého okamihu kontaktu s osobou v krize je
potrebné sledovat’ vSetky signaly, ktoré svedcia o riziku a nebezpecenstve —
napriklad zranenie, somatické problémy,

» prvy odhad situdcie a jej posudenie — sleduje sa schopnost’ prijimatel’a socialnej
sluzby komunikovat’, orientovat’ sa v realite,

» formulacia hypotézy — odhad situacie, ktory umozni vytvorit hypotézu a tiez odhad
progndzy,

> intervencia - je vhodné davat’ nadej a pontkat moznost’, ze kriza ma zmysel a moze

viest’ aj k pozitivnej zmene.

NaSou snahou ako poskytovatel’a socidlnej sluiby je zabezpedit’ individudlny pristup
K rieSeniu problémov prijimatel’a — tvorba individudlneho plinu , kde je snahou
zaznamenat’ konkrétne potreby ale aj priania prijimatel’a, osobné ciele ako aj

zhodnotenie vzajomnej spoluprdace ( prijimatel’a a soc. pracovnika)

Skupinova praca

Skupinova praca je praca s prijimatel'mi socidlnej sluzby v skupine, ktori maji podobné
zdujmy alebo ciele. Pre prijimatela, ktory si pripadal so svojim problémom osamoteny
alebo priamo vyé¢leneny zo spolo¢nosti, prinasa ulavu a posilfiuje zistenie, ze nie je vo
svojej situdcii sam

Skupina poskytuje priestor pre vymenu nazorov a myslienok i pre vytvaranie novych
pohl'adov a rieSeni problému. Prijimatelia socidlnych sluzieb v skupine ziskavaju nové
skusenosti a ucia sa prijatelnym spdsobom spravania.

Skupina je prirodzenym prostredim pre mnohé denné aktivity a vyznamne ovplyviuje
myslenie, citenie 1 konanie svojich ¢lenov. Je tiez najvhodnejSim spdsobom poskytovania
sluzieb alebo utvéarania rozhodnuti uz len preto, Ze zdruzuje viac prijimatelov socidlnych
sluzieb. Prijimatelia méZu mat’ podobné potreby informovanosti a podpory, v urcitom
smere moOzu prezivat’ spolo¢né starosti alebo zdiel'at’ podobné zaujmy.

Pravidla ¢lenstva v skupine:

» mlcanlivost’ a dovera,

> otvorenost’ a uprimnost’
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» pravo povedat ,stop“, ak prijimatel nechce na citlivé alebo chulostivé témy
reagovat’,
» zodpovednost’ k sebe i k druhym,

» dodrziavanie organiza¢nych pravidiel.

Ing. Dagmar Majerikova

Ved. odd. socidlnych sluzieb a zdravotnictva

V RuZomberku, 28. jun 2021
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