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Case management je metoda socidlni prace, kterou lze efektivné vyuzit mimo jiné
i pti praci s cilovou skupinou seniord. Jedn4 se o proces systematické a spole¢né tvo-
rené spoluprace mezi klientem, case managerem, pecujicimi, poskytovateli social-
nich a zdravotnich sluZeb a s ostatnimi profesiondly i neprofesionaly podilejicimi se
na uspokojeni potteb a feSeni nepriznivé zivotni situace klienta®.

Seniofi maji stejné jako ostatni cilové skupiny socidlni prace sva specifika.

Ze $irsiho uhlu pohledu vime, Ze se lidé dozivaji vy$siho véku nez diive a procentu-
alni podil téchto ob¢ant ve spole¢nosti roste. Na druhou stranu lze obtiZné definovat
jasnou hranici, jejimz prekrocenim lze ¢lovéka oznacit za seniora. Mira opottebeni lid-
ského organismu a proces starnuti je v pfipadé kazdého ¢lovéka individualni. Promén-
livost a rychlost zhorSovani zdravotniho stavu i postupné ubyvani fyzickych a psychic-
kych sil je rizné. A praveé napriklad vék ¢lovéka je v prostiedi ¢eskych socidlnich sluzeb
povazovan za jedno z dulezitych kritérif pri rozhodovani o poskytnuti socidlni sluzby.

UZ$im uhlem pohledu vnimédme rGznou miru pripravenosti kazdého seniora
(i jeho Zivotniho prost¥edi) na zmény, finanéni moZnosti seniord, riziko osamé&losti,
a hlavné subjektivni viimani situace samotnym seniorem. Roli v tom vSem hraje ce-
loZivotni nastaveni, osobnost ¢lovéka a jeho pristup k Zivotu.

Dle Dr. Janeckové je pravé kombinace fyzického véku s faktory spojenymi se sta-
Fim a se starnutim davodem vyhled4ni pomoci, idedlné navazani kontaktu se social-
nim pracovnikem ¢&i case managerem (Janetkova, 2005).

ROLE CASE MANAGERA A CiL CENTRA PRO DUSTOJNE STARNUTI

Case manager nemusi byt kvalifikaci socidlni pracovnik, je to profesionél-odbornik,
ktery pomahd pojmenovat a stabilizovat zmény v Zivoté klienta-seniora, odborné do-

1 Tato prace vznikla za podpory projektu ,Kreativita a adaptabilita jako predpoklad dspéchu
Evropy v propojeném svété”, reg. ¢.: CZ.02.1.01/0.0/0.0/16_019/0000734, financované-
ho z Evropského fondu pro regionalni rozvoj a feSeného na Filozofické fakulté Univerzity
Karlovy. Projekt je realizovan v rdmci vyzvy Excelentn{ vyzkum a jeho vystupy jsou urée-
ny pracovnikiim vyzkumnych organizaci a studentim doktorskych studijnich program.
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provazi seniora pri feSeni jeho nepriznivé Zivotni situace a aktivizuje formalni i ne-
formalni moZnosti péée v seniorové okoli. Case manager pracuje se samotnym seni-
orem, ale i s rodinou, blizkymi a institucemi, kteff jsou nebo mohou byt zapojeni do
procesu péce. Case manager umi rozumneé, citlivé, a pfitom rychle pracovat na pro-
cesu navazani vztahu s klientem, pracuje na ziskani davéry klient nebo na vyuZziti
klientovych silnych stranek. Sdm pritom hodnoti vhodnou miru vlastniho zapojen,
se kterym do vztahu s klientem vstupuje.

V nékterych zemich v zahrani¢i je case manager vniman jako specializovand pro-
fese a pro vykon prace musi byt profesionalné vyskolen a certifikovan (Hubikovs,
2018).

Pravé diuraz na odbornost a profesionalitu case managerd, ktef{ pracuji nebo by
mohli pracovat s cilovou skupinou seniort, je hlavni myslenkou projektu Centra pro
dastojné starnuti Sue Ryder realizovaného od ¢ervna roku 2019 za finanénf podpory
darct. Cilem tohoto projektu je otestovat moznosti case managementu p¥i praci s ci-
lovou skupinou seniorti, poznatky zaznamenat a upravit do podoby studijniho mate-
rialu uréeného pro odbornou p¥ipravu case manageri v Ceské republice. Pracovnici
projektu se prubézné zabyvaji nejen mapovanim soucasné realizace case manage-
mentu v podminkach Ceské republiky, ale i vyhleddvénim a studiem zahrani¢nich
inspiraci a funkénich zdroja. Studuji formy, zpisoby a dosud vytvorené materialy,
aby upravili case management ,na miru“ jednotlivciim cilové skupiny ¢eskych seni-
ortl. Ziskané poznatky pritom pracovnici ovéruji i pfi vlastni praci s klienty.

VYUZITi METODY CASE MANAGEMENTU V PRAXI

Na prikladu upravené kazuistiky a na teoretickych zakladech tak kolektiv Centra pro
dastojné starnuti Sue Ryder priblizuje praktické kroky pojeti case managementu pri
praci se seniory a pojmenovava nékteré obtizné situace pri zapojeni case managera
do pripadu klienta. Cilem je pfedstaveni praktické podoby case managementu v pod-
minkach préce s cilovou skupinou ¢eskych seniort, jeji propojent s teoretickymi za-
klady a vyzdvizeni problematickych ¢asti prace s klientem tak, aby ¢tenar ¢lanku
dokazal pfi préci se seniory snadnéji eliminovat néktera rizika, kterd by se mohla

promitnout do kvality pomoci poskytované klientovi.

Seniorsky manZelsky pdr se na Centrum pro diistojné starnuti obradtil skrze kontakt
organizace, kterd jiz manZeliim pomdhd svymi sluzbami.

Oba manZelé pouzivaji k chilzi po byté francouzské berle, pricemz venku pan N.
vyuzivd pro presuny vozik, pani N. se jiz mimo byt pohybuje pouze s doprovodem dalsi
osoby. PrestoZe se pan N. sim potykd s pohybovymi obtizemi, jiZ mnoho let se stard
o svou manzelku, kterd v poslednich letech potrebuje intenzivnéjsi pomoc druhé oso-
by. Propukla u ni stareckd demence a dalsi chronickd onemocnén.

Manzelé ziji v prvnim patte rodinného domu, ktery je z velké cdsti resen bezba-
riérové. Do bytu vSak vede nékolik schodil a nékteré mistnosti maji dosti tizké dvere
a vysoké prahy.

Smanzelskym pdrem v domé v samostatném patre bydli i dcera s manzelem a dét-
mi. Rodina pomdhd s ndkupy, doprovdzi manzele k 1ékati a také manzeliim financné
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vypomdhd. Zdroveri ale v rodiné panuji chladné vztahy a bohuZel velmi obtizné na-
chazeji spolecnd témata k bézné komunikaci.

Manzeliim poskytuje rozvoz obédil pecovatelskd sluzba, dojizdi k nim pani na
tiklid a pan N. se jednou tydné sam dopravuje na rehabilitaci. Obéma manzeliim je
poskytovdna také domdci zdravotni péce.

Manzel si uvédomuje, Ze péci o svou Zenu nezvlddd uz tak dobre jako drive. Proto
hledd dalsi pomoc.

Za¢néme netradi¢né od konce kazuistiky.

Case managera zajimaji hned na po¢atku reseni pripadu klienta dvé dilezité ob-
lasti. Na profesionalni a odborné drovni se case manager zajima o to, jakym zpuso-
bem a kde hledal klient pomoc. Zajima se o samotny proces rozhodovani klienta pred
vyhleddnim pomoci, jednotlivé kroky, které klient podnikl, i mista, na kterych pomoc
nejprve hledal. Profesné tedy case managera zajimaji odpovédi na otdzky:

— Ktery konkrétni moment u klienta byl ddvodem vyhled4ni pomoci?
— Které prvni misto hleddni pomoci klienta napadlo?

— Jaké pomoci se na ném klientovi dostalo?

— Jakou pomoc klient o¢ekaval?

Za idedln{ je pritom povaZovan stav, kdy — pokud se rozhodne vyhledat pomoc
(a mtZe to byt na posledni chvili) — se dostava klient bez komplikaci k odbornikovi,
ktery se bude jeho pripadem hloubéji zabyvat. Case manager musi byt sndze vyhle-
datelny, pro klienta dostupny a pfipraveny rychle reagovat na klientovy potfeby. Jak
miZe case manager ovlivnit ispéch prvnich kroku klienta?

Na vztahové irovni se case manager zajima o to, jaky je klient, ktery jej vyhledal.
Uspéch spoluprace i dosaZeného vysledku uréuje dobry prvotni odhad osobnosti kli-
enta case managerem. Profesionaln{ case manager si odpovida na otazky:

— Jaké je osobnostni nastaveni klienta?
— Jak pracovat s davérou klienta?
— Citi se klient pti jednéni s case managerem respektovan a v bezpe¢i?

Za idedlni je pritom povazovan stav, kdy je vztah klienta a case managera zaloZen na
davére, otevienosti, jasném oc¢ekdvani a jeden na druhého kladou opravnéné naroky.
Case manager musf umét profesionalné navézat vztah s klientem, porozumét dobre
osobnosti klienta a rozpoznat, zda si obé strany navzajem dobr'e rozumi.

Ndm se pri prvnim setkdni s manZelskym pdrem osvédcilo vénovat néjaky cas tomu,
aby manzelé sami hovotili o své situaci a do jejich vypovédi jsme zasahovali co nejmé-
né. Informace, které manzelé povaZovali za dilleZité sami sdélit, ndm pomohly poznat
lépe jejich priority a oekdvdnt, se kterymi do vztahu s ndmi vstupuji. Podle toho,
jak formulovali dosavadni ziskané zkusenosti a cestu, kterd je k ndm dovedla, jsme
dokdzali odhadnout i miru diivéry, kterou k ndm na zacdtku chovaji. Dillezité bylo
také sledovat interakci mezi manzely samotnymi, sledovat, kdo md hlavni slovo, jak
se lisi jejich pohled na situaci a podobné.
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Navdzdni profesiondlniho vztahu s klientem jsme podporili i krdtkym vysvétle-
nim, jak bude nase spoluprdce fungovat a jakym zpiisobem planujeme spole¢né dojit
k cili.

Teorie case managementu tento proces popisuje pomoci fazi spoluprace.

Prvnf faz{ prace s klientem metodou case managementu je mapovani pfani a po-
treb klienta a pojmenovani hlavnich cild spolupréce. Case manager za¢ind provazet
klienta procesem zaji$téni pomoci a pojmenovava s klientem dulezité okolnosti pri-
padu, mezi nimiZ jsou schopnosti a dovednosti klienta, omezeni, moZnosti a rozsah
vyuziti zdroja klienta. Zjistuje fakta vypovidajici o zdravotnim i psychickém stavu
klienta, péci o sebe samotného, Zivotnim prostredi klienta nebo o socidlnim zizem,
které m4 klient k dispozici (Kleve, 2018). Samostatnou kapitolou je posouzent rizik,
kterd s aktudlni zivotni situaci klienta souviseji a svou povahou vyzaduji, aby s nimi
bylo od po¢atku pracovano.

V této fdzi jsme se jiz manzelil vice doptdvali, vedli jsme je otdzkami k tomu, aby-
chom lépe pochopili situaci, ve které se nyni nachdzeji. Vyhodou bylo, Ze jsme situaci
mapovali pfimo v byté manzelil, coz ¢dstecné omezilo pocet nasich dotazil. Situaci
a nékterd rizika jsme si tak zCdsti dokdzali zmapovat pozorovdnim, manzele jsme
o nasich poznatcich informovali a probrali je s nimi.

Pro efektivni mapovani potteb existuje mnozstvi riznych néastroji. Za efektivni po-
vazujeme rozsifeny pohled na hodnoceni potteb klienta — tedy Ze rozebereme s kli-
entem nejen slabé a silné stranky celé Zivotni situace, ale zaroveri zjistujeme i subjek-

tivné vnimanou miru pfileZitosti ¢i omezeni, jeZ situace prinasi klientovi.
Case manager déle s klientem rozebira tyto otazky:

— Co funguje dobr'e v sou¢asném Zivoté klienta? Co naopak nefunguje a proc? Jak se
to projevuje?

— Kdo je oporou klientovi?

— Jakou pomoc m4 klient prozatim k dispozici?

— Jaka reSeni Zivotni situace jsou pro klienta akceptovatelna? Jsou feseni, kterd ne-
prichéazeji v ivahu?

Informace ziskané od klient zpracovavame do dokumentace klienta. Zakldddme
kartu zdkladnich informaci o klientovi a vypliiujeme formulare mapovani klien-
tovych potfeb. Dokumentaci pfipadu manzeli vedeme jako celek, karty informaci
a formulare mapovani potteb jsou jiz vénovany kazdému z manzelt zvlast.

Druhou fézi spoluprace s klientem je planovani péce. Case manager spoleéné
s klientem pojmenovava cile, kterych ma byt dosaZeno, aby doslo k uspokojeni prani
a potteb klienta. K reseni v této fazi je hleddni odpovédi na otazky: kdo, co, kdy, jak,
pripadné pes koho (kym nebo &¢m). Prakticky je dileZité znat odpovédi na tyto
otazky:

— Které cile mohou byt zabezpeceny klientem samotnym, s pomoci rodiny ¢i bliz-
kych klienta nebo formalnimi poskytovateli sluzeb?
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— Jak mohou byt procesem podporeny zdroje klienta?
— Jakymi zptisoby a kdy se projevi, Ze kroky sméfuji k plnéni stanovenych cila?
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V Centru pro dastojné starnuti pti préci s klienty nepouzivime pojem individualni
pléan, jelikoz tomuto terminu klienti obtizné rozumi. Pfevzali jsme pojem od Man-
freda Neuffera a vytvafime tzv. pldn péce (Neuffer, 2013).

S manzelskym pdrem jsme krok za krokem definovali, k jakym konkrétnim zméndm
md nasi spolupraci dojit. AZ v této fdzi, pti feSent, od koho manzelé ocekdvaji, Ze po-
moc prijde, se naplno ukdzalo, jak téZce nese manzel postupnou ztrdtu svych fyzic-
kych sil. Moment preddni péce o manzelku do rukou dalsich osob citil manzel jako své
vlastni selhdni. Naplno se tim ukdzalo, kolik roli plni case manager pri své prdci a jak
diileZité je spravné odhadnout své profesni hranice, jak dilleZitd je predchozi priipra-
va k vykonu této prdace nebo kde jsou hranice, kdy jiz md byt do procesu hleddni po-
moci pfizvdn dalsi odbornik. Tato fdze také trvala z pohledu celé spoluprdce nejdéle.

Treti fazi, kterou spoluprace case managera a klienta prochazi, je realizace pomoci,
tedy dojednavani jejiho provedeni. Case manager stile pracuje s klientem, s jeho
pranimi a potfebami, probihaji jednani s formalnimi i neformalnimi poskytova-
teli o moznostech a zpisobech pomoci, case manager podporuje klienta v prosazo-
vani své viile a vlastnich prav. P¥i jedndnich (¢ ptipadovych konferencich) je case
manager klientovi oporou a poskytovateldm pomoci prostfednikem. Ukolem case
managera je koordinovat kroky vedouci k realizaci pomoci a podporovat vytvoreni
funkéni sité pomoci kolem klienta.

Poté jsme pti prdci s manzelskym pdrem resili praktické kroky zapojeni case manage-
ra do procesu sjedndvdni pomoci. V pfipadé manZela byla schopnost zprostredkovat
a domluvit pomoc pro jeho Zenu zdsadni. Moment p¥imého dojedndvdni zmény péce
byl viak zajimavy také z pohledu manZelky. Pi jedndni definovala sama pracovnici
pecovatelské sluzby své predstavy o podobé pomoci, prestoze do té doby nechdvala
hlavni slovo manzelovi. PovaZujeme za diilezité dobre odhadnout a sprdavné podporit
vlastni schopnosti klientil, nechat klienty jednat samy za sebe a dobre odhadnout
miru podpory. A to se zde podarilo. Co se naopak v tomto pripadé nepodarilo, byla
jedndni o zapojeni rodiny do poskytovdni pomoci manzeliim. Na obou strandch sice
byla viile spolecné situaci tesit, bohuzel komunikacni bariéra byla prilis velkd a vy-
Zadovala delsi ¢as k vyresent.

Pokud je pomoc pro klienta dojednéna a sit pomoci za¢ind fungovat, prechézi case
management do dalsi fize — sledovan{ pribéhu pomoci. Profesiondlni case manager
nezapomind na klienta, se kterym hodnoti pribéh dosavadni pomoci. Zajima se o in-
tenzitu, pfimérenost, kvalitu, rozsah nebo G¢innost sjednané pomoci. Udrzuje s kli-
entem pravidelny kontakt a zajim4 se i o pohled dalsich zapojenych — tedy téch, kterd
pomoc klientovi poskytuji. S touto fazi case managementu souvisi téma advokacie.
Case manager podporuje klienta v procesu samostatného rozhodovani, autonomie
i prosazeni vlastniho pfistupu k feSeni situace. Profesné miiZe byt pro case managera
obtizné respektovat kazdé prani klienta, zejména pokud se tykd odmitnuti nékte-
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rého druhu pomoci a prijeti zodpovédnosti za vlastni fesenf situace klientem. Praveé
v téchto momentech se znovu projevi odbornost a profesionalita case managera.
Otazky, které jsou v této fazi potfebné k zodpovézeni jsou:

— Kterych uspéchii bylo dosud dosaZeno?
— Vyskytly se néjaké nové problémy, pro které je potteba hledat feSeni?

V pripadé manzelského pdru jsme v rdmci sledovdni priitbéhu pomoci pojmenovali né-
kolik pozitivnich zmén, kterych bylo dosazeno. Podafilo se dojednat rozsirent iikoni
pecovatelské sluzby z dovdzky obédii na pomoc pti tiklidu domdcnosti a p¥i pripravé
jidla. Manzele jsme propojili s dobrovolnici, kterd dle domluvy ndsledné zacala do-
chdzet za pani N. a podporovala ji v trénovdni paméti. DilleZité pro nds bylo zjistént,
Ze rozsah dojednané pomoci povazuji oba manZelé za dostatecny.

Posledni fize evaluace v procesu case managementu pomah4 case managerovi posou-
dit, jak efektivni byl zptisob realizované pomoci, jak se datila spoluprace s klientem
i s dal$imi zt¢astnénymi v riznych fazich procesu, co se ukazalo jako efektivni a kde
néktera strana zaznamenala slabd mista vhodnd ke zlepSovani. Case manager pra-
cuje se zpétnou vazbu od klienta i ostatnich, kteti jsou zapojeni do procesu pomoci.
Zpétna vazba ma pomoci vSem ziGc¢astnénym sdilet zkusenost, vyjadrit spokojenost ¢i
nespokojenost s pomoci, kterd je realizovdna. Ma pomoci ovérit, zda je nové realizo-
vand pomoc pro seniora bezpe¢na a nerizikova, véasnd, G¢innd, hospodarnd, spraved-
livd a zamérend na jeho vlastni pfani. Pokud ze zpétné vazby vyplyva nespokojenost
klienta, je pro case managera reSenim navrat v procesu o nékolik fazi zpét a hledan{
jiného feSeni s novymi poznatky. Profesné predstavuje fize evaluace zvySovani vlast-
niho know-how case managera, ten muaZe ziskané poznatky proménit v lepsi péci
o dalsiho ze svych klientti nebo je nabidnout k diskusi pro zmény v systému.

Pfi planovdni a sjedndvdni pomoci jsme spokojenost manzelil s jednotlivymi kroky
resili priibézné. Podporou komunikace obou manzelil se podatilo, aby manZelé svd
prani a potreby pojmenovdvali sami a také jsme priibézné hovorili o jejich spokoje-
nosti se zménami. Kdyz doslo k rozsireni tikonil pecovatelské sluzby, hovorili jsme
s obéma manzeli po nékolika ndvstévdch pecovatelky o tom, jak péce probihd a zda
si ji takto predstavovali. Kontaktovali jsme spolecné také pecovatelskou sluzbu. Zde
jsme narazili na nedoresené vztahy v rodiné, na které v hodnoceni pritbéhu péce upo-
zortiovala koordindtorka pecovatelské sluzby. Situaci se ndm podafilo vyresit dalsim
vysvétlenim, pricemz soucasné pomalu probihalo sblizovdni v rodiné. Na zdvér pra-
videlné prdce s manzeli jsme spolecné kontaktovali pracovnici poskytovatele, kterd
manzele s ndmi na pocdtku propojila a fesili jsme i s nimi, zda z jejich strany vnimaji
zlepSent celé situace.

Pfi rozlouceni jsme oba manzele ujistili, Ze v pripadé potreby se na nds mohou
zase obrdtit o pomoc. A manzelé ndm nyni oblas sami zavolaji, aby nds informovali,
jak sejim dafi.
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ZAVER

Profesné je pro nés, pracovniky Centra pro distojné starnuti, kazdy klient, se kte- open
rym spolupracujeme, dilezitym zdrojem novych zkuSenosti. Problémy, se kterymi
se na$i klienti potykaji, jsou si sice podobné, ale divody, pro¢ se do své obtiZné Zi-
votn{ situace dostali, stejné jako jejich schopnost a moznosti danou situaci fesit, mo-

hou byt rozdilné.

ACCESS

Faze evaluace a prace se zpétnou vazbou nam ukazuje, jak dulezité jsou zdkladni
cile Centra pro distojné starnuti, které jsme si pfi jeho vzniku dali. Tedy potfebna
odbornost a profesionalita prace case managera s na$i (i s jakoukoliv dalsi) cilovou

skupinou.
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