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1. PRINCI'EY, POSTUPY A ZODPOVEDNOSTI
VSYSTEME RIADENIA KVALITY

Cielom druhej Casti Prirucky kvality je zabezpecit, aby poskytovanie sluzieb
integracného programu prebiehalo podla stanovenych principov a praktickych
postupov. Druha ¢ast’ Prirucky kvality podrobne opisuje tieto hlavné principy
a praktické postupy, ¢im prispieva k dosiahnutiu vysokej irovne starostlivosti
o klientov v integracnom programe.

Prirucka kvality predstavuje kli¢ovy nastroj na zavedenie , politiky kvali-
ty“ v integracnom programe pre osoby s medzindrodnou ochranou.

Medzi hlavné principy, ktoré stanovuje druha cast Prirucky kvality, patri:

Neustale zlepSovanie - systém, ktory umozinuje neustdle hodnotenie a zlepSo-
vanie poskytovanych sluzieb. Tento proces zahfna systematicky pohlad na exis-
tujuce postupy, identifikaciu oblasti na zlepSenie a implementaciu konkrétnych
opatreni na dosiahnutie lepSich vysledkov.

Zapojenie zamestnancov - odborna sposobilost a spolahlivost zamest-
nancov je zakladnym faktorom kvality socidlnych sluzieb. Zabezpecenie pristu-
pu k prileZitostiam na vzdelavanie a rozvoj a podpora ich zapojenia do proce-
su rozhodovania a zlepSovania méze viest k lepsim vysledkom zohladnujucich
klientov.

Meratelnost vysledkov - stanovenie jasnych cielov a monitorovanie ich
plnenia poskytuje moznost identifikovat oblasti na zlepSenie kvality sluzieb.

Za pripravu a obsah Prirucky kvality je zodpovedny vedtci zamestnanec
integratného programu, ktory ju zhotovuje v spolupraci s metodikom socialnej
prace integracného programu. Veduci zamestnanec integracného programu, tim
integracného programu a metodik spolo¢nymi silami formuju obsah prirucky.

Prirucka sa prehodnocuje minimalne raz ro¢ne pod dohladom veduceho
zamestnanca integracného programu.

Prirucka kvality je dostupna vSetkym zamestnancom integracného progra-
mu a vedeniu organizacie, aby zarucila jednotny pristup a zlepSenie kvality po-
skytovanych sluZzieb.



2.Model kvalitného poskytovania
socialnych sluzieb integracie pre
osoby s medzinarodnou ochranou

V modeli poskytovania kvalitnych socialnych sluzieb integracie pre osoby s me-
dzinarodnou ochranou sa zameriavame nielen na formalne plnenie podmienok
kvality, mysliac tym administrativu dokumentacie, ale hlavne na to, aby sa pod-
mienky kvality prakticky zrealizovali v kazdom pracovnom postupe. Vy-
stupom je model sluZieb, ktory je prehladny, lahko pochopitelny a zamerany na
klienta.

Cely integracny program sa sklada z dvoch oblasti:

1. Riadenie samotného programu
a
2. Realizacia integracného programu Sir§im implementa¢nym timom

Manazment plni svoju hlavnu funkciu: strategicku, planovaciu, organizacnu
a kontrolnu. Realiza¢ny tim plni funkciu poskytovania priamej a nepriamej pod-
pory prijimatelovi.

Cely Integracny program je vel'mi rozsiahly, preto pri tvorbe modelu kvalit-
ného poskytovania socidlnych sluZieb integracie pre osoby s medzinarodnou
ochranou budeme sustredovat svoju pozornost prevazne na sluZzby priameho
kontaktu a podpory smerom k prijimatelovi sluzieb.




2.1 Ako mavyzerat model kvalitného
poskytovania socialnych sluzieb
integracie pre osoby s medzinarodnou
ochranou v praxi

Zaujemca o socialne sluzby integracie ma moZnost dozvediet sa o ponuka-
nych sluzbach integracie z verejne dostupnych zdrojov. Poskytovatel sluzby
informuje zaujemcu v jazyku, ktorému rozumie, prihliada na individualne potre-
by zaujemcu, komunikuje zrozumitelne, s reSpektom a zaujmom. V pripade
potreby komunikuje s rodinou a inymi osobami, ktorym zaujemca déveruje. Po-
skytovatel ma urc¢enu osobu, ktora zodpoveda za poskytovanie informacii.

Zaujemca ma moznost sa dozvediet o strategickej vizii, cieloch a hodno-
tach poskytovatela socialnych sluzieb Ci uz osobne, alebo z verejne dostup-
nych zdrojov. Vizia musi byt prezentovana jasne, zaujemca mdze klast otazky
a davat spatnu vazbu poskytovatelovi.

Zaujemca nemodze byt Ziadnym sposobom diskriminovany na zaklade
pohlavia, rasy, farby pleti, jazyka, viery a naboZenstva, politického alebo iného
zmySlania, zdravotného postihnutia, veku a iného postavenia.

Zaujemca musi byt jednoznacne informovany o moznosti socialnych
sluzieb inych subjektov alebo nasmerovany na iné socialne sluzby. V pripade
hlbSieho zaujmu zodpovedna osoba vysvetluje postupy uzatvorenia integracnej
zmluvy, druhy, formy a rozsah poskytovania vratane informovania o tom, Ze sa
socialne sluzby v integracnom programe poskytuji zadarmo.

Zaujemca je informovany o svojich pravach, ale aj povinnostiach. DoleZi-
tym momentom je aj vyjasnenie vzajomnych ocakavani a niekedy aj ich zre-
alnenie zo strany zaujemcov o integraciu. Socidlna sluZzba sa poskytuje na dob-
rovolnej baze, je to dlhodoby proces a zakladom je spolupraca s prijimatelom.
Tato podmienka musi byt jasne ozndmena uz v prvotnej faze zaujmu o poskyto-
vanu sluzbu. Ak zaujemca dospeje k zaveru, Ze nepotrebuje pomoc alebo nepri-
stupi k podpisu integracnej zmluvy, poskytovatel socidlnej sluzby mu poskytne
socialne poradenstvo alebo zakladnu pomoc vo forme sprevadzania, asistencie
pri vybavovani byrokratickych dkonov a pod. Zaujemcovi budu informacie
poskytované vhodnym spésobom, vo vhodnom case a na vhodnom mieste.

Po informovani zaujemcu o pontkanych sluzbach si zaujemca dohodne s po-
skytovatelom osobné stretnutie a za pritomnosti pravneho poradcu s nim uzav-
rie integra¢nu zmluvu. Postup podpisovania je pre klientov jasny a zrozumitelny



a pristup je dostojny, ludsky a reSpektujuci. Poskytovatel si po€as podpisovania
overti, ¢i zaujemca rozumie vSetkym skutoCnostiam uvedenym v zmluve.

Po podpisani Integracnej zmluvy sa prijemcovi ponikne moZnost absolvo-
vat Uvodné socialne poradenstvo, poc¢as ktorého poskytovatel jasne a zrozu-
mitel'ne a niekedy aj cez timocCnika alebo kultirneho mediatora vysvetli, o pri-
jimatela caka v najblizSom case na Slovensku. Poskytovatel vysvetli, aki pomoc
prijimatel’ m6Ze ocakavat, spyta sa na jeho oCakavania a potreby, vysvetli napri-
klad, ako si vybavit doklady, zdravotné poistenie, a naplanuje dalSie spoloc¢né
kroky podla individualnej situacie prijimatela.

Od prvého dna poskytovatel prihliada na individualne potreby prijimatela
socialnej sluzby integracie. V najlepSom zaujme klienta sa vytvori Individual-
ny integracny plan (IP), na tvorbe ktorého sa prijimatel’ aktivne podiela, aby
mohol viest zmysluplny a ¢o najsamostatnejsi Zivot. Poskytovatel overuje, Ci je
plan pre prijimatela zrozumitel'ny a ¢i je mu poskytnuty v pisomnej alebo v inej
pre neho vhodnej forme, napriklad v audio alebo vo vizualne spracovanej forme.

Podla individualnych potrieb sa prijimatelovi m6Zu odporucat’ aj iné sluz-
by v ramci integracného programu. Ak interne poskytované integracné sluzby
uz nepokryvaju jeho individualne potreby a poskytovatel nedisponuje sluzbami
potrebnymi na integraciu klienta (napr. sluZby zamestnania, advokatske alebo
konzularne sluzby), poskytovatel odporuci prijimatela na externé sluzby inych
poskytovatelov.

Pocas trvania sluZieb integracie si poskytovatel overuje spokojnost pri-
jimatela s persondlom a sluZzbami, vazi si nazor prijimatela a prejavuje zaujem
o jeho navrhy. VSetky sluzby sa obvykle ponukaju pravidelne a planovane. V pri-
pade krizovych situdcii sa poskytovatel riadi Postupmi riesenia krizovych si-
tuacii pri praci s klientom v socialnych sluzbach (podrobnejsie - Prirucka kvali-
ty, 1. Cast) a v pripade nahleho problému rychlo zakroci.

Poskytovatel kladie vysoké naroky na Skolenia personalu o zakladnych lud-
skych pravach a nasledne ich aktivne aplikuje pri poskytovani sluZieb integrac-
ného programu.

Poskytovatel uplatiuje inovativne vedecké poznatky a metddy socidlnej
prace a humanne orientovanych vied.

Manazment aktivne pristupuje k zaSkoleniu zamestnancov, k ich adaptacii
a vytvara vhodné podmienky na ich pracu. Zamestnanci sluZieb s priamym kon-
taktom s prijimatel'mi sluZieb maji moznost dalSieho vzdelavania a supervizie.
To isté plati aj pre manaZment organizacie.

V integracnom programe zohravaju doélezitu ulohu sluzby dobrovolnikov.



Poskytovatel vytvara podpornu siet a partnerstva, spaja sa s komunitami
cudzincov, spolupracuje s nimi a deli sa o dobré skusenosti. Poskytovatel rea-
lizuje osvetové aktivity, a tym vytvara podmienky na akceptovanie svojho priji-
matela SirSou spolo¢nostou.

Model integracnych sluzieb poskytuje moZznost vyborného plnenia podmie-
nok kvality, ak sa dodrzia vSetKky vstupy aj vystupy. Implementacia modelu
plni hlavny ciel integracného programu, a tym je uplné osamostatnenie sa
prijimatela alebo nezavisly sp6sob Zivota s primeranou podporou.




Riadenie programu

ManaZment a angaZovanost’

ZLOZKA

Manazment programu

e Strategické a operané plany
sluzieb

o Standardy sluzieb integracie, ich
indikatory a nastroje ich merania

¢ Horizontélna a vertikalna
koordinacia

e Programové materialy, pracovné
postupy, prevadzkové Standardy

e Analyza a zber dat, meranie

vykonnosti

¢ Reporting

Personalny manazment

¢ Finan¢ny manaZzment

-

VYSTUPY

¢ ManaZzment dodavatelov

¢ Grant manaZment

¢ Komunikacné produkty

¢ Budovanie kapacit sluzieb
priameho kontaktu a nepriamej
podpory

e Vztahy so zainteresovanymi
stranami

e 4rodna a medzinarodna
angazovanost

Obrdzok 1. Model integracného programu.

INTEGRACNY

Informovanie
a odporucania

¢ Informovanie
o sluzbach

¢ Informovanie o po-
stupoch v sluzbach
integracie

e Informovanie o pod-
pornych externych
sluzbach

e Referovanie na exter-
né podporné sluzby

e Vyhodnotenie indi-
vidualnych potrieb
zaujemcov
a prijimatelov

e Zakladné asistencie

~

-

PROGRAM

Realizacia integracného programu

Sluzby priameho kontaktu a podpory

Poradenstva pre

integraciu

Socialne poraden-

stva a asistencie
Pravne poraden-
stva a asistencie
Integracné sluz-
by suvisiace so
zamestnanim
Integracne sluz-
by suvisiace so
zamestnanim a
vzdelavanim
Jazykové
vzdelavanie
Psychologické
poradenstvo a
asistencie

Kultirne poraden-

stvo a asistencie
Prevencia krizo-
vych situdcii

RieSenie krizovych

situacii

Socio-Kkultirna
orientacia
Kurz socio-kultar-
nej orientacie (SKO)
Individualna, skupi-
nova a rodinna SKO
Medzikultirne inte-
rakcie s majoritnou
spolo¢nostou a su-
visiace aktivity
Medzikultirne inte-
rakcie na individu-
alnej drovni
a suvisiace aktivity
Dobrovolnicky
program
Kluby

-«

Sluzby nepriamej podpory

Podporné sluzby

Partnerstva a napojenie
na pomocné organizacie
Partnerstva a napojenie
na sukromny sektor
Partnerstva napojenie na
verejny sektor

Napojenie na komunity
cudzincov

Osvetové aktivity pre ma-
joritnu spolocnost
Advokacia

Zdielanie a vymena dobrej
praxi

Tvorba materialov

a nastrojov pre pracu

v integracii

Budovanie kapacit za-
mestnancov sluzieb pria-
mej podpory

PR aFR
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2.2 Zakladné cinnosti a ciel'ova skupina

Zakladnou ¢innostou integracného programu, na ktory sa vztahuje prirucka
kvality, je zaclenenie 0sdb s udelenou medzinarodnou ochranou do majoritnej
spoloCnosti pomocou poskytovania komplexnych poradenskych sluZieb zame-
ranych na zabezpecenie sebestacného Zivobytia, finan¢nej nezavislosti a social-
nokultirnej integracie cielovej skupiny.

Sucastou integracného programu su asistencie a sprievodné aktivity, ktoré
dopomahaju k udrzatelnosti a zlepSeniu Statitu a pobytu cielovej skupiny.

Cielovou skupinou integracného programu su osoby s udelenou medzina-
rodnou ochranou bez rozliSenia formy medzinarodnej ochrany.

Socialna sluZzba v integratnom programe sa poskytuje ambulantnou a te-
rénnou formou v zmysle § 13 zakona ¢. 448/2008 Z. z. o socidlnych sluZbach.

Ambulantna forma socialnej sluzby sa poskytuje fyzickej osobe, ktora do-
chadza, je sprevadzana alebo je dopravovana do miesta poskytovania social-
nej sluzby. Miestom poskytovania ambulantnej socialnej sluzby su aj samotné
priestory integracného programu.

Terénna forma socialnej sluzby sa poskytuje fyzickej osobe v jej prirodze-
nom socidlnom prostredi.

Ostatné sluzby integracného programu sa poskytuju rovnakou formou -
ambulantnou a terénnou.

2.3 Pracoviska

Minimalne Standardy usporiadania miestnosti vzhladom na ich funkcionali-
tu a vel'’kost timu:

1. miestnost na socialne poradenstvo,

2. miestnost na pravne poradenstvo,

3. miestnost na vyucbu slovenského jazyka, psychologické poradenstvo,
timové porady, socialnokultirne a integracné aktivity,

4. miestnost preadministrativnych, riadiacichaobsluznych pracovnikov.

g



Pracoviska maju mat’ k dispozicii pripojenie na internet, projektor (alebo po-
dobne), pocitace, kancelarsky nabytok.

Priklad:

Idedlny stav pre 300 klientov (dlhodobych) sui minimdlne 4 miestnosti, ktoré su
samostatné. Miestnosti sa pouZivaju na tieto tcely: 1 miestnost - kancelaria pre
veducich zamestnancov, 1 kanceldria pre zamestnancov, 1 poradenskd miestnost’
na socidlne poradenstvo a prdvne poradenstvo, 1 miestnost na vyucbu SJ, psycho-
logické poradenstvo, timové porady apod.

2.4 Struktiarazamestnancov

Minimalny idealny stav poctu pracovnikov v jednom centre pre 300 klientov:

Zamestnanec Uvizok

5 socialni pracovnici plny uvazok

4 socialni asistenti plny uvazok

2 pravnici plny avazok

2 psycholégovia CiastoCny uvazok alebo 1 plny uvazok
2 lektori CiastoCny uvazok alebo 1 plny vazok
4 kultdrni mediatori CiastoCne uvazky

2 supervizori CiastoCny uvazok alebo 1 plny uvazok
1 koordinator plny uvazok

1 projektovy manazér plny uvazok

1 pomocnda administrativna sila Ciasto¢ny uvazok

1 mzdovy uctovnik CiastoCny uvazok

1 personalista Ciasto¢ny uvazok

IT Specialista/admin CiastoCny uvazok

upratovanie CiastoCny uvazok
PR/marketing/fundraising CiastoCny uvazok

12
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Obrdzok 2. Struktiira zamestnancov integracného programu.
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3.Systém manazeérstva kvality a riadenia

3.1 Manazment kvality a jeho zasady

KVALITA JE PRVORADA V POSKYTOVANI SLUZIEB INTEGRACIE.

ZDORAZNUJEME KVALITU PRED KVANTITOU.

Kvalita integracnych sluZieb je zabezpecena nasledujicimi principmi riadenia:

e procesnym pristupom pri riadeni vSetkych procesov integracného
programu;

e zlepSovanim kompetentnosti zamestnancov, neustalym vzdelavanim;

e zameranim sa na klienta a aroviiou spokojnosti klienta;

e zdokumentovanymi informaciami;

e doslednym planovanim sluzieb a vyhodnotenim vplyvu sluzieb na
poskytovatela

e a prijimatela.

NajdoleZitejsim nastrojom riadenia kvality v integracnom programe je
cyklus PDCA (Plan-Do-Check-Act), ktory poskytuje vynikajuci ramec pri riade-
ni kvality a pri neustalom zlepSovani procesov.

1. Planovanie (Plan):

identifikacia potrieb klientov,
stanovenie cielov;

2. Vykonavanie (Do):

implementacia planov,
poskytovanie sluZieb;

3. Kontrola (Check):

monitorovanie a hodnotenie vysledkov,
hodnotenie spokojnosti klientov;

4. AKkcia (Act):

zlepSovanie procesov.
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3.1.1 Riadenie integracného programu pomocou
procesného pristupu

Procesny pristup v socialnej praci je metdda riadenia a poskytovania socialnych
sluZieb, ktora sa zameriava na planovanie, realizaciu a hodnotenie procesu po-
moci klientom. Tento pristup kladie doraz na sledovanie a riadenie celého
toku prace od identifikacie potrieb klienta cez poskytovanie sluzieb az po hod-
notenie dosiahnutych vysledkov.

5
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3.2 Procesna mapaintegracného programu

Integracny program sa skladd z hlavnych a podpornych manaZérskych
procesov.

ManaZérskymi procesmi su: riadenie samotného integracného programu,
Iudské zdroje, tzn. zamestnanci zapojeni do integracného programu, financné
zdroje (rozpocet, prijmy, vydavky a pod.) a kontrola kvality, ktora sa zaobera
sledovanim vystupov jednotlivych procesov a podprocesov na zaklade suvisia-
cich ukazovatelov, i uz kvalitativnych, alebo kvantitativnych.

15



MANAZERSKE

PROCESY

HLAVNE PROCESY

PODPORNE
PROCESY

I. Proces riadenia
integracného
programu

II. Proces riadenia
Iudskych zdrojov

I. Proces sociadlneho poradenstva

Podprocesy:
¢ Proces uvodu do prace
e Proces sprevadzania

¢ Proces vzdelavania
a supervizie

¢ Proces odchodu na
dovolenku
a zastupovania

¢ Proces ukoncenia
spoluprace, vystupovy
rozhovor a jeho
hodnotenie.

Podprocesy:

o Uvodné socialne poradenstvo

¢ Tvorba individualneho integracného planu

¢ Poradenstvo v oblasti byvania

» Poradenstvo v oblasti zabezpecenia zdravotnej
starostlivosti

¢ Poradenstvo zamerané na zvysenie jazykovych
znalosti

¢ Poradenstvo zamerané na zlepSenie vzdelavania

¢ Poradenstvo zamerané na posilnenie socidlnych sieti

¢ Administrativne poradenstvo

¢ Kultiirne poradenstvo

 Proces rieSenia tazkych pripadov

¢ Proces odpojenia od integracie

prvymi troma mesiacmi

II. Proces pravneho poradenstva

Podprocesy:

¢ Informovanie o pravnych sluzbach

» Uzatvorenie integra¢nej zmluvy s prijimatelom
sluZieb

o Uvodne pravne poradenstvo

¢ Proces zlucenia rodiny

» Proces riesenia problémov s justiciou
a kriminalitou

II1. Proces riadenia

finan¢nych zdrojov

IV. Proces kontroly
kvality

I11. Proces psychologického poradenstva

Podprocesy:

¢ Proces informovanie o psychologickych sluzbach
o Uvodne psychologické poradenstvo

¢ Proces prace s pravidelnym klientom

¢ Proces pre krizové situacie

IV. Proces vyucby slovenského jazyka

Podprocesy:
e proces - vyucba S] prezencne
e proces - vyucba S] online

V. Proces Kultiirnej orientacie
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II. Proces
informovania
o sluzbach integracie

III. Proces riesenia
krizovych situacii

IV. Proces
prijimania darov

IV. Proces
zabezpecenia
kancelarskych
potrieb

VL. Proces zistovania
spokojnosti klienta



Hlavné procesy integracného programu zahrnaju sluzby klientom, t. j.

proces socidlneho poradenstva, ktory sa sklada z podprocesov:
e Uvodné socialne poradenstvo,
e tvorba individualneho integra¢ného planu,
e poradenstvo v oblasti byvania,
e poradenstvo v oblasti zabezpecenia zdravotnej starostlivosti,
e poradenstvo zamerané na zvySenie jazykovych znalosti,
e poradenstvo zamerané na zlepSenie vzdelavania,
e poradenstvo zamerané na posilnenie socialnych sieti,
¢ administrativne poradenstvo,
e kultdrne poradenstvo,
e proces rieSenia tazkych pripadov,
e proces odpojenia od integracie;

proces pravneho poradenstva, ktory sa sklada z podprocesov:
e informovanie o pravnych sluzbach,
e uzatvorenie integracnej zmluvy s prijimatelom sluZieb,
e Uvodné pravne poradenstvo,
e proces zlicenia rodiny,
e proces rieSenia problémov s justiciou a kriminalitou;

proces psychologického poradenstva, ktory sa sklada z podprocesov:
e proces informovania o psychologickych sluzbach,
e uvodne psychologické poradenstvo,
e proces prace s pravidelnym klientom,
e proces na krizové situacie;

proces vyucby slovenského jazyka, ktory sa sklada z podprocesov:
e vyucba slovenského jazyka prezencne,
e vyucba slovenského jazyka online;

proces Kultirnej orientacie, ktory sa sklada z podprocesov:
e interna komunikacia,
e informacie o integracnych sluzbach,
e rieSenie krizovych situdcii,
e prijimanie darov,
e zabezpecenie kancelarskych potrieb a zistovanie spokojnosti klientov.
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4.Manazérske procesy

4.1 Proces riadenia integracného programu

Manazment kvality integracného programu pre osoby s medzinarodnou
ochranou zahfna komplexny subor Cinnosti zameranych na zabezpecenie efek-
tivnosti a ucinnosti programu. KlIicové oblasti tohto manazmentu su:
» Planovanie: Stanovenie cielov a vyvoja programu.
o Standardizacia: Zavedenie jednotnych procesov a kritérii.
e Koordinacia: Zabezpecenie spoluprace medzi vSetkymi zicastnenymi
stranami.
 Dokumentacia: Evidencia vSetkych dolezitych informacii.
e Analyza a meranie: Zbieranie a vyhodnocovanie dat o vykone
programu.
o Reporting: Pravidelné informovanie o vysledkoch.
e Manazment l'udskych zdrojov: Riadenie zamestnancov a ich rozvoj.
e Finan¢ny manaZment: Sprava finan¢nych prostriedkov.
e ManazZment dodavatelov: Spolupraca s externymi dodavatel'mi.
e Komunikacia: Informovanie vSetkych zainteresovanych stran.
» Budovanie kapacit: ZvySovanie odbornych znalosti.
e Medzinarodna spolupraca: Zapojenie sa do medzinarodnych
projektov.

Meratelné vystupy z tychto oblasti umoznuja sledovat pokrok a vyhodnotit
efektivitu programu. Priklady meratelnych ukazovatelov zahfmaja pocet schva-
lenych strategickych a operativnych planov, mieru zhody medzi planovanymi
a skuto¢nymi aktivitami, mieru zhody sluZieb so stanovenymi Standardami, pri-
stupnost’ a aktudlnost dokumentdcie, pocet zrealizovanych aktivit, pocet vypra-
covanych sprav, zvySenie kvalifikacie zamestnancov (napr. poCet absolvovanych
Skoleni), mieru obsadenosti pracovnych miest, mieru fluktuacie zamestnancov,
mieru spokojnosti zamestnancov, dodrzanie schvaleného rozpoctu, pocet doda-
vatelov, pocet uskutotnenych komunikacnych aktivit, mieru spokojnosti klien-
tov, zniZenie nakladov alebo pocCet nadviazanych partnerstiev.

Uspesny manazment kvality si vyZzaduje neustale prispdsobovanie sa me-
niacim sa okolnostiam a pravidelné vyhodnocovanie dosiahnutych vysledkov.
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Strucne povedané, manaZzment kvality integratného programu je pro-
ces neustaleho zlepSovania, ktory zabezpecuje, Ze program je efektivny, u¢inny
a spliia svoje ciele.

4.2 Proces riadenia l'udskych zdrojov

Riadenie l'udskych zdrojov je kliCovou sticastou kazdej organizacie. Jeho cielom
je efektivne vyuzivat I'udsky potencial a prispievat k dosiahnutiu strategic-
kych cielov spolo¢nosti.

Riadenia l'udskych zdrojov sa sklada z viacerych procesov a postupov, ako
napriklad:

1. definovanie potrieb v oblasti l'udskych zdrojov,

stanovenie kritérif pri vybere zamestnancov,
publikovanie pracovnych ponuk,
vyhodnocovanie Zivotopisov a vykonavanie pohovoroy,
vyber vhodnych kandidatov,
nastup a uvedenie do zamestnania,
sprevadzanie zamestnanca,
vzdelavanie a supervizia,

© O N U W

odchod na dovolenku a zastupovanie,
10 poskytovanie spitnej vazby,
11. ukoncenie spoluprace,
12. vystupny pohovor.
DetailnejSie opiSeme najdoleZitejSie kroky v riadeni l'udskych zdrojov, ktoré
st vhodné najma pri nedostatku I'udskych zdrojov v oblasti personalistiky:

4.2.1 Vyberovy pohovor

Na vyberovom pohovore by sa mali zacastnit minimalne dvaja zamestnanci - Cle-
novia vyberovej komisie — ktori maju znalosti o poZiadavkach na pracovné miesto,
o predmete prace a povinnostiach budiceho zamestnanca. Zakladné otazky by
mali byt pripravené vopred a prediskutované medzi Clenmi vyberovej komisie.
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Pohovor pozostava z troch casti:

1. predstavenie sa kandidata,
2. otazky poloZené kandidatovi zo strany komisie,
3. otazky kandidata, adresované ¢lenom komisie.

Dizka pohovoru by nemala presiahnut 60 mindt. V pripade potreby méZe byt
sucastou pohovoru aj pisomny test.

Na zaver pohovoru sa ¢lenovia komisie vzdy podakuju kandidatovi za jeho
Cas a informuju ho, kedy mo6Ze oCakavat vysledok vyberového konania.

V Ziadnom pripade nesmie byt osoba prijata na volné pracovné miesto bez
absolvovania pohovoru a len na zaklade znamosti alebo v situacii, ak hrozi kon-
flikt zaujmow.

4.2.2 Nastup auvod do zamestnania

Prijatie, nastup a uvedenie do zamestnania v sfére pomoci osobam s medzina-
rodnou ochranou, ako je azyl, doplnkova ochrana a docasne ttocisko, si vyZaduje
Specialne postupy vzhladom na citliva problematiku. Vo vSeobecnosti sa uzna-
va, Ze praca v oblasti azylu a integracie Iudi s medzinarodnou ochranou si vy-
bera dan na psychike a celkovej spokojnosti pracovnikov, lebo je velmi naro¢na.
Ihned’ po nastupe by mal byt zamestnanec oboznameny s pracovnymi ulohami
a dolezitymi organizaCnymi zasadami, ako aj s prostredim a poziadavkami ma-
nazmentu a klientely.

Velmi napomocné su v tomto pripade odporucania Eurépskeho tradu
pre azyl, ktorého cielom je okrem iného aj podpora krajin EU pri dosaho-
vani vysokokvalitnych procesov v ramci spolo¢ného eurépskeho azylového
systému.

Proces nastupu nového zamestnanca zahrna niekol’ko krokov, ktoré za-
bezpecuju, Ze vSetky potrebné formality a dokumenty st riadne spracované a Ze
zamestnanec je pripraveny na svoje nové pracovné povinnosti. Tento proces
prebieha podla nasledujucich krokov:

Priklad z praxe a postupnost krokov v procese nastupu do nového
zamestnania:

1. Prijatie zamestnanca. Zamestnancovi budi poskytnuté prvotné informdcie
o0 ndstupe do zamestnania.
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W

8.

9.

Vyplnenie osobného dotaznika zamestnanca. Zamestnanec vyplni osobny
dotaznik, ktory sliuZi na ziskanie zdkladnych tidajov potrebnych na evidenciu,
spravu mzdovej agendy a personalistiku.

Podpis pracovnej zmluvy a oboznamenie sa s naplitiou prdce.

Kodex spravania v oblasti prevencie a reakcie na sexudlne vykoristovanie
a zneuzivanie. Zamestnanec je obozndmeny s etickym kdédexom, ktory upra-
vuje preventivne opatrenia a postupy v pripadoch sexudlneho vykoristovania
a sexudIneho zneuZivania.

Skolenie BOZP. Novy zamestnanec absolvuje skolenie o bezpecnosti a ochra-
ne zdravia pri praci (BOZP), ktoré zahrria obozndmenie sa s rizikami na pra-
covisku, pravidlami bezpecnej prdce a preventivnymi opatreniami.

Eticky kddex socidlneho pracovnika. Zamestnanci v oblasti socidlnych slu-
Zieb su povinni dodrZiavat eticky kédex socidlneho pracovnika. Tento doku-
ment definuje zdsady a hodnoty, ktoré musi zamestnanec dodrZiavat' v rdmci
profesiondlneho vykonu svojej prdce.

Doklad o bezithonnosti - vypis z registra trestov. Zamestnanec musi pred-
loZit doklad o beziihonnosti vo forme vypisu z registra trestov, ktory potvr-
dzuje, Ze sa na zamestnanca nevztahuju Ziadne zdznamy o trestnych cinoch.
Doklad o najvyssom dosiahnutom vzdelani. Zamestnanec predloZi doklad
o svojom najvyssom dosiahnutom vzdelant.

Obozndmenie sa s organizacnou Struktiurou a riadiacim timom.

10. Administrativne postupy. Zamestnanec je informovany o zdkladnych admi-

nistrativnych postupoch, ako st interné predpisy, sp6sob komunikdcie, vyba-
vovanie dovoleniek, evidencia dochddzky a iné dbleZité procesy na jeho kaz-
dodennu prdcu.

Tieto kroky st nevyhnutné na zabezpecenie hladkého priebehu nastupu nového
zamestnanca a jeho uspesného zaClenenia do pracovného kolektivu.

4. 2.3 Informacny balicek po nastupe do

zamestnania

Vzhladom na obmedzené zdroje na personalne oddelenie mdze nastat situacia,

Ze veduci zamestnanec nebude mat dostatok ¢asu venovat sa vSetkym krokom

zaSkolenia nového zamestnanca. Preto moZe byt velmi uzito¢né pripravit sibor
pisomnych dokumentov obsahujucich délezité informacie, s ktorymi by sa mal
novy zamestnanec oboznamit samostatne.
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Takyto informacny balicek moZe obsahovat nasledujice materialy:

e Organizacna Struktura timov a dolezité kontakty (aj osoba, na ktoru
sa mOZe obratit v pripade potreby);

e Zakladné administrativne postupy na pracovisku;

o Kodexy a pravidla spravania.

Zamestnanec si tieto materidly precita samostatne a e-mailom potvrdi, Ze ich
prestudoval a rozumie obsahu. Toto rieSenie pomaha urychlit proces adapta-
cie a zaroven zabezpeci, Ze novy zamestnanec ziska vSetky doleZité informa-
cie aj v pripade, Ze nie je mozné poskytnut mu osobné zaskolenie vo vSetkych
oblastiach.

Samozrejme, ak to pracovné povinnosti a ¢asové moznosti umoziujy, je
vhodné, aby sa veduci zamestnanec venoval novému zamestnancovi osobne.
Osobné stretnutie prispieva k lepSiemu pochopeniu organizacnej kultary a po-
maha zamestnancovi rychlejSie sa adaptovat na nové prostredie.

4.2.3.1 Individualne stretnutie s veducim
zamestnancom pocas uvedenia do prace

Ak existuju indicie, Ze zamestnanec nie je spokojny, odporuca sa pribliZzne me-
siac po jeho nastupe do prace alebo i skor osobné stretnutie s veddcim pracov-
nikom. Cielom tohto stretnutia je identifikovat’ zakladné motivacie zamestnan-
ca, zistit uroven jeho pracovnej spokojnosti, ako aj aktualne potreby, ocakavania
a pripadné obavy.

Veduci pracovnik prostrednictvom rozhovoru ziskava cenné informacie
0 pocitoch a motivaciach zamestnanca, ¢o moZe pomoct zabranit pripadnej
fluktuacii a zvySit celkovi spokojnost v ramci pracovného timu. Obsah konver-
zacie sa zaznamendava uUstne vo vhodnej forme a uklada sa do elektronického
suboru zamestnanca. Tieto zaznamy sa uchovavaju v elektronickej podobe, aby
sa zabezpecil jednoduchy pristup a efektivne sledovanie vyvoja spokojnosti jed-
notlivych zamestnancov.

Na zaklade kvalitativneho posudenia sa hodnoti uroven spokojnosti za-
mestnanca, jeho motivacie a identifikované potreby, ktoré mozu byt dolezité pri
jeho dalSom profesionalnom rozvoji.
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Tento pristup umoznuje nielen vcas riesit potencialne problémy, ale tiez
lepSie porozumiet tomu, ¢o zamestnanca motivuje a ¢o o¢akava od svojho pra-
covného miesta. Tymto spésobom sa da vytvorit podporné pracovné prostre-
die, ktoré prispieva k dlhodobej spokojnosti a produktivite zamestnanca.

4.2.4 Supervizia

Supervizia je déleZitou metddou na kontinualne zvySovanie profesionalnych
kompetencii odbornikov, ktori pracuju s 'udmi v emocionalne naroc¢nych
situaciach. Pravidelna supervizia poskytuje zamestnancom priestor na spra-
covanie naroc¢nych situdcii, ak aj na vymienanie si skisenosti a ziskavanie spat-
nej vazby. Tym prispieva k prevencii vyhorenia a zvysSuje celkovd spokojnost’
zamestnancov. V tejto suvislosti je dblezité zdoraznit, Ze investicia do rozvoja
kompetencii zamestnancov a poskytovanie adekvatnej podpory su nevyhnut-
né pre dlhodobu udrzatelnost a efektivitu integracnych programov.

Supervizia ma niekol'’ko kIicovych prinosov:
e pomaha pri rozvoji odbornych zrucnosti a osobnostného rastu
Zamestnancov,
e poskytuje priestor na reflexiu a na ziskanie iného pohladu na riesenie
situacii,
e podporuje prevenciu vyhorenia a zvysuje celkovu kvalitu
poskytovanych sluzieb.

Supervizor je zodpovedny za pripravu Programu supervizie na konkrétny
rok. Program by mal obsahovat nasledujuce casti:

Ciel supervizie;

Formy supervizie;

Planovany pocet hodin supervizie na rok;

Pocet 0s6b zahrnutych do programu supervizie;

Planovany pocet hodin supervizie na zamestnanca;

Sposob zabezpecenia supervizora;

Sposob zhodnotenia programu supervizie;

Planované témy skupinovej supervizie (zoznam tém, ktoré budu pred-
metom diskusii a reflexie v ramci skupinovych supervizii, priCom tieto témy

N>R N R
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by mali reflektovat’ aktudlne potreby timu alebo konkrétne narocné situacie,
s ktorymi sa zamestnanci stretavaju).

Program supervizie slizi ako planovaci dokument, ktory zabezpecuje, Ze super-
vizia bude systematicky a efektivne podporovat rozvoj zamestnancov a prispie-
vat k ich profesionalnej stabilite a spokojnosti.

4.2.5 Poskytovanie spatnejvazby

Individualne stretnutia medzi vedicim pracovnikom a zamestnancom sa usku-
toCniuju minimalne raz za pol roka. Tieto stretnutia si urcené predovsetkym pre
zamestnanca - poskytuji mu priestor, aby sa vyjadril k svojej praci, prejavil svo-
je nazory, prediskutoval vyzvy, s ktorymi sa stretava, a ziskal potrebnu podporu.

Organizacia stretnutia:

Termin stretnutia je vopred dohodnuty a ozndmeny zamestnancovi. Je nevy-
hnutné dodrZat stanoveny Cas stretnutia, pretoZe Casté rusenie tychto stretnuti
zo strany veducich pracovnikov méze viest k sklamaniu, nespokojnosti a pocitu
menejcennosti zamestnanca.

Struktira a priprava:

Zamestnancovi je vopred poskytnuta Struktura rozhovoru, ktora mu umoziuje
pripravit’ sa na stretnutie. V pripade potreby je zamestnancovi doruceny aj tla-
ceny formular, ktory méze vyplnit vopred, aby mal pocas rozhovoru pripravené
podklady na preberané témy.

Doraz na dovernost*

ESte pred samotnym rozhovorom by mal veduci zamestnancovi zdoraznit, Ze
vSetko, o Com sa bude hovorit, je doverné a podlieha ml¢anlivosti. Zamestnancovi
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to poskytuje bezpelny priestor na otvoreny a Uprimny rozhovor, ¢o prispieva
k lepSiemu pochopeniu jeho potrieb a pocitov.

Pravidelna a konStruktivna spatna vazba je zakladnym pilierom kvalit-
ného pracovného prostredia, ked su zamestnanci vypocuti a podporovani vo
svojom profesiondlnom raste. DodrZiavanim tohto procesu moZno vyrazne
prispiet k spokojnosti zamestnancov a ich pozitivnemu vnimaniu pracovného
prostredia.

4.2.6 Vystupny pohovor

Pri ukonceni pracovného pomeru sa postupuje podla stanoveného procesu, kto-
ry zahfnia formalne kroky a vystupny pohovor. Tento rozhovor je prilezitostou
pre zamestnanca vyjadrit sa k pracovnej skusenosti, pricom sa kladie déraz na
dovernost. Vopred dohodnuty termin a Struktira rozhovoru umoznuju zamest-
nancovi pripravit sa na témy, ktoré zahfmnaju spokojnost s timom a pracovnym
prostredim, podporu a rozvoj, dévody ukoncenia spoluprace a navrhy na zlep-
Senie procesov.

Po rozhovore veduci zamestnanec vypracuje doverny zaznam, ktory ob-
sahuje klucCové zistenia a navrhy na zlepSenie. Tento zapis sluZi ako zaklad na
zlepSenie pracovného prostredia a internych procesov, co moze zvysit celkovu
spokojnost zamestnancov.

4. 2. 6 Potencialne faktory, ktoreé ovplyvnuju
spokojnost zamestnancov

Potencialne faktory, ktoré ovplyviuju spokojnost zamestnancov v integrac-
nych programoch, st naro¢nost prace s réznorodou klientelou, nedostatok
odbornych znalosti a zru¢nosti, nedostatok zdrojov a vysoké pracovné za-
taZenie. Ak zamestnanci, ktori si odhodlani pomahat pri integracii, nemaju
dostato¢nu podporu, mozu sa u nich objavit syndrém vyhorenia, demotiva-
cia a zvySena absencia. Dlhodobé désledky tychto symptomov mo6zu negativ-
ne ovplyvnit kvalitu poskytovanych sluZieb a celkovi tispeSnost integracného
programu.
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Pracavintegracnom programe si vyzaduje od zamestnancov vysokiu mie-
ru kultirnej kompetencie, ktora umoznuje zamestnancom porozumiet’ a res-
pektovat rozne kultdrne pozadia klientov. Nedostatok tejto kompetencie moze
viest k nedorozumeniam a zhorsit vztahy medzi zamestnancami a klientmi.

V tejto suvislosti je ddlezité zdoraznit, Ze investicia do rozvoja kompeten-
cii zamestnancov a poskytovanie adekvatnej podpory st nevyhnutné v sivise
dlhodobej udrzatelnosti a efektivity integracnych programov.

Pre vSetkych zamestnancov je vytvorena Struktura, ktora podporuje otvo-
renu a pravidelnu komunikaciu so svojimi priamymi nadriadenymi. Za-
mestnanci maju moznost vyuzivat r6zne komunikacné kanaly, ako su osobné
stretnutia, e-mail alebo telefén.

Organizacia priklada vel'ky vyznam dovernosti a bezpec¢nosti komunika-
cie medzi zamestnancami a nadriadenymi. VSetky informacie vymienané pocas
tychto interakcii st doverné a pouzivaju sa vylucne na zlepSenie pracovného
prostredia a vykonnosti. Zamestnanci maju istotu, Ze ich nazory budua vypocuté
a brané do uvahy pri rozhodovani.

PodrobnejsSie je kazdy proces opisany v internej dokumentacii organizacie
a tiez v Praktickej prirucke starostlivosti o zamestnancov pracujicich v ob-
lasti azylu a prijimania, ktoru vydal Eurépsky podporny urad pre azyl (EASO)
1. cast: Normy a politika a 2. Cast: Subor nastrojov starostlivosti o zamestnancov
(september 2021).
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5.Hlavneé procesy pri poskytovani sluzieb
integracie pre osoby s medzinarodnou
ochranou

5.1 Proces socialneho poradenstva v socialnych
sluzbach integracie osob s medzinarodnou
ochranou (azyl a dopinkova ochrana)

Socidlne poradenstvo

Cielom socialneho poradenstva je pomoct osobe s medzinarodnou ochranou
vyhodnotit’ stupen jej integracie v hostitelskej krajine, identifikovat problémy
a ponuknut formy ich rieSenia takym sp6sobom, aby to posiliiovalo a osamo-
statiiovalo jednotlivca, a to v stulade so spoloCenskymi, pravnymi a moralnymi
normami hostitel'skej krajiny.

Socialne sluzby integracie osob s medzinarodnou ochranou ponukaju na-
sledujuce odborné ¢innosti: pracovné poradenstvo, poradenstvo v oblasti byva-
nia, poradenstvo v oblasti zabezpecenia zdravotnej starostlivosti, poradenstvo
zamerané na zvySenie jazykovych znalosti, poradenstvo zamerané na zlepSenie
vzdelavania, poradenstvo zamerané na posilnenie socidlnych sieti, administra-
tivne poradenstvo, kultirne poradenstvo.

Socialne poradenstvo poskytuju socialni pracovnici, ktori sa prioritne stustre-
d'uju na monitorovanie socidlnych problémov oséb s medzinarodnou ochranou
a na zaklade Specifickych metdd a technik pomahaji tymto osobam zorientovat
sa v zlozitych spoloCenskych podmienkach a zvladat' ich negativny vplyv. Social-
ni pracovnici sa vZdy snazia pristupovat k poradenskej Cinnosti holisticky, teda
beru do uvahy, Ze kazdy ludsky alebo socialny problém ma dimenziu osobnostnu
a socialnu. Socialne poradenstvo sa aplikuje v sulade s modernymi poradenskymi
koncepciami spojenim dvoch pristupov: guidance (vedenie) - pomoc s cielom re-
alizovat vhodnu vol'bu na zaklade racionalneho rozhodovania v kombin4cii s faci-
litaciou (podporovanie, ulah¢ovanie) ucenia ¢loveka smerom k dosiahnutiu pozi-
tivnych zmien v jeho prezivani a rozvoja tych kvalit osobnosti, ktoré si vyznamné
z hladiska rieSenia problémove;j situacie, a counselling (rada, poradenska po-
moc) - pomoc, ktora predpoklada nadviazanie hlbSieho kontaktu medzi klientom
a socialnym pracovnikom. Niekedy je nadviazanie hlbSieho kontaktu nevyhnutné
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v pripade spravneho nasmerovanie klientov k vyrieSeniu svojho socialneho prob-
lému. AvSak Specifikum integracie spociva v tom, aby sa klienti ¢o najviac osa-
mostatnili. Primarnym pristupom socialnych pracovnikov preto bude sprevadzat
a povzbudzovat klientov k samostatnému racionalnemu rozhodovaniu.

Klienti budu oboznameni so Struktirou prace socidlneho pracovnika (SP)
a s povahou poradenstva. Za ucasti klientov sa vytvori individualny integracny
plan, ktory prechadza pravidelnym vyhodnocovacim procesom. Socidlni pra-
covnici pravidelne zaznamenavajui zmeny v nastavenom plane za Ucasti klienta,
vdaka ¢omu moéZu obe strany ziskat lepsi prehl'ad o smerovani, o¢akavaniach
a témach, pri ktorych ich klient potrebuje intenzivnejSiu podporu. Klienti su
priebezne pocas vyhodnocovania nastavenych postupov motivovani k samo-
statnosti, Co dopomaha k zacleneniu sa do majoritnej spolo¢nosti.

Najintenzivnejsia pomoc z hladiska poradenstva sa na uzemi SR posky-
tuje socidlnymi timami predovsSetkym v pociatocnom 6-mesa¢nom obdobi in-
tegracie a uz menej intenzivna pomoc sa poskytuje od 6. mesiaca do 1. roka
integracie. Po prvom roku na Slovensku socialni pracovnici postupne vedu klien-
tov k iplnej samostatnosti. To znamena, Ze po prvom roku kazdy klient precha-
dza komplexnym vyhodnocovacim a rozhodovacim procesom, ktory slizi na po-
stdenie pokroku integracie. Uspe$nd integracia znamend tplnt samostatnost
klientov a tomu bude zodpovedat postupne sa zniZujdci pocCet poradenstiev,
ukonov a intervencii zo strany projektového timu.

Odborny postup

1. Priprava na poradenstvo - klienti si termin a tému (orientacne - napr. hlada-
nie Skoly) poradenstva dohodnu vopred online/telefonicky so socialnym pra-
covnikom/ pracovnickou (SP). Skor neZ sa SP stretne s klientom, je vhodné
prestudovat’ si o nom dostupné informacie, najma z kazuistiky, pripadne po-
sledné realizované sluzby. DoleZité je vediet, akym jazykom budu spolu hovorit,
¢i klient nepotrebuje timocenie, ¢i sa téma uz riesila, ako dlho je Kklient v pro-
cese integracie, Specifika klienta a pod. Pripadne vyhladat informacie k téme
samotného poradenstva (napr. prestudovanie informécif ohladom vyberu ZS,
priprava vzoru Ziadosti a i.). Stddium dostupnych materialov o klientovi je uZi-
tocnou pomaockou pri vol'be stratégie vedenia poradenského rozhovoru.

2. Nadviazanie prvého kontaktu - SP privita klienta a privedie do miestnosti,
kde ma poradenstvo prebiehat. Ddlezité je, aby bolo zabezpecCené sikromie
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a priestor bez vyrusovania, najma pri citlivejsich témach. Pri prvom kontakte
sa odporuca pouzivat otvorené Siroké otazky (napr. otazka ohladom dovodu
navstevy). Hlavnou tlohou tejto fazy poradenského procesu je objasniovanie
problému prezentovaného prijimatelom socidlnej sluzby a hladanie jeho pri-
Cin, ale bez vyrazného hodnotenia a posudzovania. Klienti Casto prichadzaju
s viacerymi témami, ktoré chcu riesit, a tak v tejto faze je déleZzité urcit, Ccomu
sa chcu venovat primarne, priCom aj ostatnym témam sa budu SP venovat
pri dalSich poradenstvach, ktoré si dohodnu s klientom na zaver.

3. Anamnesticky rozhovor - SP prostrednictvom Struktdrovaného rozhovoru
ziskava informacie o klientovi, ktoré po poradenstve zaznamena do interné-
ho online klientskeho systému (do kazuistiky klienta/ky) v pripade buducich
potrieb timu. MoZe ist o tieto typy anamnéz: osobng, rodinna, skolska a pro-
fesionalna, zdravotna (v pripade potreby), anamnéza samotného problému
klienta.

Primarne sluZzi na ziskanie potrebnych informacii o klientovi, jeho so-
cidlnom okoli, ako aj na podrobnejsSiu identifikaciu socidlneho problému.
VyuZiva sa najma pri novsich klientoch, v ivodnych poradenstvach ¢i pri
tvorbe integra¢ného planu. Pri poradenstvach s klientmi, ked’ je spolupra-
ca dlhodoba, vyuZivaju sa skor prvky anamnestického rozhovoru na dopl-
nenie informacii stvisiacich s t¢émou poradenstva, pripadne na aktualizaciu
starSich informacii.

Doélezité je, Ze klient rozhoduje o tom, ktoré informacie SP poskytne.
Rozhovor by mal byt teda vedeny tak, aby klient necitil natlak, Ze musi pove-
dat’ vSetko.

4. Poradenské interview - zvycajne predstavuje gro poradenstva spolu s for-
mulovanim cielov a analyzou moZnosti. SP vyuziva exploraciu (Co znamen3, Ze
pomocou otazok postupne prenika k jadru problému, popripade do situacie,
ktora je pre klienta zatazova alebo nejakym sposobom podstatna a doéleZita).
Klient hovori o svojich tazkostiach a SP sa snazi prostrednictvom vedenia
a facilitacie orientovat klienta v jeho situdcii. V tejto faze je obzvlast dolezité
klienta aktivne pocuvat, snazit sa ho pochopit, podporit’ a inSpirovat.

5. Socidlna diagnostika - tato faza je sucastou najma pri zlozitejSich problé-
moch klientov. Pri poradenstvach, ked’ je problém klientmi jasne formulova-
ny v predoslych fazach, nie je nutné vyuZit socidlnu diagnostiku. Cielom je
zistit ich problém v SirSich suvislostiach a pochopit socialnu konfiguraciu
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daného problému. SP prostrednictvom pozorovania, analyzy ¢i inych metéd
pomaha klientovi zorientovat' sa v probléme.

6. Formulovanie cielov a analyza moZnosti - po formulovani zakladného
problému SP spolocne s klientom analyzuji moZnosti a rézne alternativy,
ktoré by klient mohol vyuZzit. DoleZité je redlne zhodnotenie potencialu a li-
mitov klienta s ohladom na vyuZitie danych moZnosti: i potrebuje podporu,
asistenciu, ¢o dokaze sam, na ¢o ma financné prostriedky a pod. SP teda po-
maha klientovi pri tvorbe réznych alternativ, ale napokon je to vzdy klient,
ktory je zodpovedny za vyber konkrétnej moznosti rieSenia svojho problému
a za dosledky svojho rozhodnutia. Spolo¢ne napokon urcia ciele a nasledné
kroky a kto je za ¢o zodpovedny. SP teda nevybera rieSenie za klienta a ani
neprebera zodpovednost za plnenie jednotlivych cielov.

7. Zaver poradenstva - SP si s klientom dohodne dalsi postup a potrebné kroky
a kto je za ¢o zodpovedny (napr. kontaktovanie Skoly, poslanie prihlasky). Na
zaver je vhodné zrekapitulovat’ zodpovednosti klienta aj SP, pripadne dohod-
nut dalSie poradenstvo Ci kontakt. Ak je potrebné urobit viaceré kroky alebo
ide o zloZitejSiu tému, SP najpodstatnejSie informacie odovzda klientovi aj pi-
somne - prostrednictvom e-mailu ¢i inej online komunikacie. Konkrétne moze

ist o postupnost krokov, dolezité kontakty, pracovné portaly Ci Ziadosti.!

Overovanie efektivity postupu (monitorovanie)

e Zodpovedny pracovnik prileZitostne pritomny na poradenstvach.
e Zodpovedny pracovnik kontroluje ticast na pravidelnych skupinovych
timovych superviziach.

e Riziko porusenia etického kddexu a GDPR pocas prace s klientelou, po-
ruSenie ml¢anlivosti;
> Opatrenie: Individualny rozhovor po incidente, v pripade vazneho

poruSenia - ukoncenie pracovnej zmluvy.

1 GABURA, J. 2005. Socialne poradenstvo. Bratislava: OZ Socialna praca, 2005. ISBN 80-89185-10-X.
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¢ Riziko pouzivania neodbornych metéd a technik, neoverenych
postupov prace s prijimatelom;
> Qpatrenie: Zaskolenie sociadlnych pracovnikov podla pracovného
postupu Uvod do prace, preskolenie pracovnikov, obéasna ticast
veduceho na poradenstvach.

¢ Riziko nespravnej identifikacie potrieb prijimatela;
= Qpatrenie: Zaskolenie socialnych pracovnikov podla pracovného
postupu Uvod do prace, pre§kolenie pracovnikov, ob¢asna ticast
veduceho na poradenstvach, prehodnotenie potrieb prijimatela
socidlnym pracovnikom.

» Riziko pretazenia socialnych pracovnikov - prilis vela klientov;
> (Qpatrenie: Obmedzenie poskytovania socialnych sluzieb na
nevyhnutné obdobie.

5.2 Socialne poradenstvo vintegracii -
vyznam jednotlivych oblasti

e Poradenstvo v oblasti byvania. Poskytuje klientom podporu pri hla-
dani stabilného a bezpefného byvania, ¢o je zakladnym predpokladom
uspesnej integracie. Bez vhodného byvania sui ohrozené dalSie aspekty
zivota, ako su zamestnanost, vzdelavanie a zdravotna starostlivost’.

e Poradenstvo v oblasti zabezpecenia zdravotnej starostlivosti. Po-
maha klientom orientovat sa v systéme zdravotnej starostlivosti a zis-
kavat pristup k potrebnym zdravotnickym sluzbam. Zdravie je nevy-
hnutnym predpokladom na plnohodnotné zapojenie sa do spoloc¢nosti
a pracovného Zivota.

* Poradenstvo zamerané na zvysSenie jazykovych znalosti. Jazykové
znalosti su zakladom pri komunikacii, orientacii v novom prostredi a na
ziskanie zamestnania. Poradenstvo v tejto oblasti pomaha klientom
najst vhodné kurzy alebo metddy na zlepSenie jazykovych schopnosti.

» Poradenstvo zamerané na zlepSenie vzdelavania. Umoziiuje klien-
tom pokracovat vo vzdelavani alebo rekvalifikacii, co zvySuje ich Sance
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na ziskanie kvalifikovaného zamestnania a na dlhodobud ekonomicku
stabilitu. TaktieZ pomaha detom Kklientov integrovat sa do Skolského
systému.

e Poradenstvo zamerané na posilnenie socialnych sieti. Podporuje
klientov pri nadvazovani kontaktov a pri budovani vztahov v novej ko-
munite, ¢im pomaha zniZovat socialnu izolaciu a podporuje ich zapoje-
nie do spoloCenského Zivota.

e Administrativne poradenstvo. Poskytuje podporu pri vybavovani ne-
vyhnutnych administrativhych zalezitosti, ako su registracia pobytu,
podavanie Ziadosti alebo vybavovanie socialnych davok. Tieto sluzby su
dolezité na zabezpecenie zakladnych prav a povinnosti klientov.

e Kultirne poradenstvo. Pomaha klientom pochopit’ kultirne normy,
hodnoty a zvyklosti novej krajiny. ZniZuje riziko kulturnych konfliktov
a ulahcuje ich adaptaciu na nové spoloCenské prostredie.

5.2.1 Postupyriesenia zlozitych pripadov s jednym
druhom problému v socialnych sluzbach
integracného programu (azyl a dopinkova
ochrana)

ZloZity pripad je charakterizovany zdanlivo alebo skuto¢ne nerieSitelnym prob-
lémom, ktory ma klient uZ nejaky ¢as a nedari sa mu napriek vSetkému usiliu
ani s podporou socidlneho pracovnika zabezpecit napravu, hoci socialny pra-
covnik cez socidlne poradenstvo uz vyskusal viacero intervencii na rieSenie zlo-
Zitej situacie. Je dolezité upozornit na rozdiel medzi krizovou situaciou, ktora
bezprostredne ohrozuje klienta, a zloZitym pripadom, ktory ma strednodoby
alebo dlhodoby charakter a vyZaduje detailne prestudovanie klientovej situacie
socidlnym pracovnikom a pripadne aj SirSim socialnym timom, potrebuje navrh
rieSenia a postupov v zaujme dosiahnutia ¢o najlepsich vysledkov, aktivnu spo-
lupracu klienta so socidlnym pracovnikom alebo aj so SirSim socialnym timom
(socialny pracovnik, socialny asistent a regionalny koordinator) a pripadne aj
zapojenie insStitucii, na ktoré bol klient nasmerovany.
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Tento proces zabezpecCuje systematické riesenie takychto narocnych situ-
acii s citlivym pristupom, individualnym planovanim a zapojenim potrebnych
odbornikov. Cielom je pomoct klientom prekonat tieto prekazky a ziskat' ¢o naj-
vacSiu mieru samostatnosti a integracie.

NajcastejSie sa opakujuce zlozité pripady s jednou zlozkou su nasledujtce:

jazykovd bariéra;

chudoba alebo stav hraniciaci s chudobou; financnd negramotnost;
pasivita a nezdujem o integrdciu na Slovensku;

psychické tazkosti;

Zeny z moslimskych krajin s nizsim vzdelanim.

5.2.1.1 O0dborny postup: rieSenie problému jazykovej
bariéry

Druh problému

1. Negramotnost

Klient/klientka hovori slovenskym jazykom (S]), ale nevie pisat’ ani v rodnom
jazyku, resp. ani nehovori v S] a ani nevie pisat.

2. Nizke vzdelanie a neschopnost naucit sa jazyk.
Klient/klientka si jazyk nedokdZe osvojit' tradicnymi metédami ucenia.
3. Jazykova bariéra a nizka motivacia ucit sa.

Klient/klientka nemd cas, nevenuje sa studiu, samostudiu, nevyhladdva pomoc,
neovldda ani SJ, ani Aj, atd.
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Problematika vzdelavania si v jazykovej oblasti vyZaduje individualny pristup
a starostlivost o kazdého jednotlivca, ktory sa snazi zlepSit svoje jazykové
schopnosti.

NiZSie si navrhnuté moznosti rieSeni a postupov, ktoré by mohli byt tcinné:

1. Poradenstvo so socialnou pracovnickou:
Konzultacia s odbornikom na identifikaciu potrieb klienta/ky a vyhodnote-
nie najvhodnejsich rieSeni.

2. Analyza problému:

PodrobnejSie stadium problému, zahfiiajuce otazky tykajice sa ucasti na
kurze slovenského jazyka, zistenie prekazok v uceni a preferovanych metdd
vzdelavania. Zhodnotenie motivacie a prekazok suvisiacich s u€astou na kur-
zoch §].

3. Zistenie prekazok v uceni:
Identifikacia a pochopenie faktorov, ktoré komplikuju ucenie jazyka vrata-
ne Specifickych oblasti (vizualne, hovorené slovo, konverzacie).

4. Poskytnutie ukazok materialov:
Predstavenie dostupnych online materialov, aplikacii a inych zdrojov, ktoré
moze klient/ka vyuZit na samostatné studium.

5. Moznosti financovania:
Preskiimanie moznosti financovania vzdelavania, ako si ponuky kurzov, in-
dividualne hodiny a dobrovolnicke programy.

6. Navsteva jazykovych institucii:

Socialny asistent/ka mdéze poskytnut sprievod na zapisy alebo poskytnut
informacie o jazykovych instituciach. Socialny asistent/ka m6Ze pomahat klien-
tovi/ke v navigovani v jazykovom prostredi a pri skiSani pouZzivat jazyk v prak-
tickych situaciach.

Celkovy postup kombinuje individualne vzdelavanie, socidlnu podporu
a praktické situacie, aby sa klient/ka mohol/a efektivne naucit jazyk.

Po poradenstve a poskytnutej pomoci najneskor po prvom roku nasle-
duje vyhodnotenie pokroku.
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Hodnotenie je kritickou sucastou procesu socialnej prace a vyzaduje spo-
lupracu medzi socidlnym pracovnikom/ckou (SP) a klientom/klientkou. Nasle-
dujuce kroky sliZia na postudenie uspesnosti zvolenych rieseni a celkovej situa-
cie klienta/klientky.

1. Zhodnotenie posunu a uspesnosti rieseni:

SP spolu s klientom/Kklientkou posudi, aky posun nastal a aké rieSenia boli
najuzitocnejSie v ramci danej situacie.
2. Ocenenie iniciativy a spoluprace:

SP ocenti iniciativu klienta/klientky a konsStruktivne ohodnoti spolupracu.
Doélezita je pozitivna spatna vazba, ktora klienta/ klientku podporuje.

3. ZlepSenie situacie - hodnotenie:
SP zodpovie, ¢i sa situdcia dostatocCne zlepSila a ¢i je klient/klientka schop-
ny/a osvojovat si nové navyky alebo rieSenia.

4. Odporucenia do buducnosti:

Je klient/klientka schopny/4 dalej napredovat s novymi navykmi alebo rie-
Seniami? AK je odpoved’ dno, SP navrhne dalSie odporucania a kroky, ktoré by
mohli klientovi/klientke poméct do buducna.

5. Analyza pricin pri negativnhom vysledku:
V pripade negativneho vysledku sa SP zamysli nad pri¢inami a analyzuje, i
je moZzné nieCo zmenit alebo doplnit v ramci existujucich rieSeni.

6. Rozhodnutie o opakovani postupu:
Ak je moZné nieCo zmenit, SP sa rozhodne opakovat’ postupy a prisposobit’
ich aktualnym potrebam klienta/klientky.

7. Nedosiahnutie vysledku klientom/klientkou:
V pripade, Ze klient/ka nedosiahol/a o¢akavany posun, SP ma moZnost:
= Distribucie na iné relevantné sluzby, ak uz nie je situacia
v kompetencii SP.
= Zvazit nizky integra¢ny potencidl klienta/klientky a podla toho
prispdsobit plan.




Overovanie efektivity postupu (monitorovanie)

1. Komunikacia s lektorkou S]J.
> Zodpovedna osoba - vedtci zamestnanec a SP.

2. Pritomnost vediceho zamestnanca na jednej hodine SJ v priebehu 1
polroka.
= Zodpovedna osoba - veduci zamestnanec a SP.

3. Overenie pokroku u klientov pomocou integra¢nych planov.
> Zodpovedna osoba SP.

4. Praktické overenie schopnosti klienta/Kky dohovorit sa s SP alebo SA
v konkrétnej situacii.

= Zodpovedna osoba - SP/SA.

Riziko Opatrenie

Posielanie upomienok klientovi, upozornenie
1. Vynechavanie hodin SJ. klienta o nasledkoch neucasti na hodinach
(odpojenie od integracie).

2. Metddy vyucby S] nie su
vhodné alebo vyhovujuce
pre klienta.

Prehodnotenie metdd vyucby, aby vyhovovali
klientovi.

3. Absencia lektora SJ. Docasne navigovat na externé kurzy SJ.

Posielanie upomienok klientovi, upozornenie

4. Nepravidelné navste L o
P vy klienta o nasledkoch neticasti na hodinach

hodin S]J.
J (odpojenie od integracie).
PrispOsobenie sa individudlnym potrebam
5. Prilis heterogénna Klientov. Preusporiadanie clenov

skupina na hodinach SJ.  skupin, vytvaranie mensich skupin, prip.
individualneho vyucovania.

6. Klient ma menej ako 2 hod.

N Priorizovat novych klientov.
tyzdenne v prvom polroku. vy

36



5.2.1.2 Odborny postup: rieSenie problému
chudoby alebo stavu hraniciaceho
s chudobou; finanéna negramotnost

Druh problému

Chudoba alebo stav hraniciaci s chudobou; finan¢na negramotnost’

Pri rieSenti situacie klienta sa uplatnuje Struktdrovany postup, ktory zahfna na-
sledujuce kroky:

1. Poradenstvo so SP:
Zacina sa konzultaciou s odbornikom, socialnym pracovnikom (SP), ktory
poskytuje odborné poradenstvo a vstupnu analyzu situacie.

2. Analyza pricin:
SP spolu s klientom analyzuje priciny aktualnej situacie a zvazuje, ¢i je klient
schopny zmenit nieco vo svojom spravanti.

3. Urcenie individualnych hranic:
Stanovenie hranic intervencie zo strany SP a urcenie, kde sa zacina zodpo-
vednost klienta/klientky za vlastnu situaciu.

4. Vyuzitie nevyuZitych moZnosti:
Zvazenie, Ci klient mdZe vyuZit nevyuzité prilezitosti alebo zdroje, ktoré do-
posial nevyuzil.

5. Financne poradenstvo:
Hodnotenie prijmov a vydavkov klienta, skimanie moZnosti lepSieho hos-
podarenia a zvazenie alternativ ubytovania.

6. Analyza dostupnych zdrojov:

Preskimanie socialnej siete klienta, pripadnych prispevkov alebo financ-
nej pomoci od réznych institucii vratane Statnej socialnej pomoci, UNHCR
a dalSich.
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7. Sietovanie institucii:
SP mo6Ze nadviazat kontakt s dalSimi inStiticiami na pomoc Kklientovi/
klientke, a to aj v pripade, Ze vSetky dostupné mozZnosti boli vyuZité.

8. Navigacia klienta/klientky na krizové sluzby:
V pripade, Ze su vSetky mozZnosti vyCerpané, SP moéze navigovat klienta/
klientku na krizové sluZzby v rdmci mesta.

Tento komplexny postup zohladnuje individualnu situaciu klienta/klientky
a umoznuje pruzné prispésobenie rieSeni na zaklade aktualnych potrieb a moz-
nosti. Cielom je dosiahnut udrZatelné zlepSenie situacie klienta/klientky a po-
skytnut mu/jej naleziti podporu.

Overovanie efektivity postupu (monitorovanie)

1. Overenie pokroku klientov pomocou integra¢nych planov.
= Zodpovedna osoba SP.

Riziko Opatrenie

1. Nedostupnost financ¢nej
podpory v integracnych
sluzbach, statnej Odporucenie na sluzby krizovej intervencie.
socialnej pomoci alebo
inych institacii.
Koordinacia pomoci pri najdeni si byvania.
V pripade neuspechu - odporucenie na sluz-
by krizovej intervencie (kontaktovanie zaria-
deni nudzového byvania). Pomoc v hmotnej
2. Ohrozenie straty byvania nudzi (vybavenie je v kompetencii UPSVaR).
alebo strata byvania. Podla kapacit a zvaZenia - pondknut byvanie
v integracnom byte.
Ponuknut’ moZnost socidlneho byvania (po-
treba trvalého pobytu v danom meste).
Obratit sanarodinua priatelov klienta/klientky.

Dohodnut sa na prerozdeleni uloh,
poskytovanie pomoci podla priorit
a v najurgentnejsich pripadoch.

3. Nedostatok personalu
v integracnom programe.
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5.2.1.3 Odborny postup: RieSenie problému pasivity
anezaujmu o integraciu na Slovensku: ,,VyriesSte
moj problém za mna”.

Druh problému

Pasivita a nezaujem o integraciu.

Pri pozorovani pasivity klienta a jeho nezaujmu o integraciu SP postupuje nasle-
dovne: kontaktuje klienta/klientku s otazkou jeho ochoty spolupracovat.

V pripade, ak klient vyjadruje ochotu spolupracovat:

1. Poradenstvo so socialnou pracovnickou (SP):

V tejto etape klient a socialna pracovnicka spolupracuju na rozpoznani pri-
¢in aktualnej situacie a hladani moZnych riesSeni. Klient ma moZnost vol'by, Ci
prijme poskytované sluzby a je dobrovolnym t¢astnikom procesu.

2. Stanovenie hranic a obmedzenie sluzieb:

SP stanovuje hranice poskytovania sluzieb integracie, pripadne aj ¢iastocné
obmedzenie sluzieb. Klient je informovany o pravidlach a ma moznost rozhod-
nut sa, ¢i ich bude dodrziavat. Ak sa rozhodne, Ze ano, SP pripravuje plan pod-
pory klienta/klientky a spoluprace.

3. Priprava Integracného planu:
SP doplni individualny integracny plan klienta/klientky.

V pripade, ak klient nie je ochotny spolupracovat:

1. SP zvaZuje nizKky integracny potencial:

Zvazit nizky integracny potencial klienta/klientky a prispdsobit tomu plan.
To moZe viest k dalSim analyzam a zvaZovaniu alternativnych rieseni v zavislos-
ti od individualnych potrieb klienta.
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Overovanie efektivity postupu (monitorovanie)

1. Overenie pokroku klientov pomocou integra¢nych planov.
> Zodpovedna osoba - SP.

2. Overenie pokroku klienta pri podpisani dalSej integracnej zmluvy.
= Zodpovedna osoba - veduci zamestnanec.

Riziko Opatrenie

1. Klient nereaguje na Zvazit postup - pre nizky potencial na
spravy a oslovenia timom integraciu. Zvazit moZnost ukoncenia
integracie. poskytovania sluZzieb.

2. Priciny pasivity su Opatovna analyza pricin inym SP, pripadne

vyhodnotené nespravne. v spolupricis veddcim.

3. Nezaujem o integraciu

pretrvava Ukoncenie sluzieb integracie.
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5.2.1.4 Odborny postup: rieSenie problémov zien
z moslimskych krajin s nizSim vzdelanim

Druh problému

Zeny z moslimsKkych Krajin s niz$im vzdelanim

Zveny, ktoré su casto izolované v domdcnosti, staraju sa iba o deti, slabd motivdcia
nieco robit, inak vyplyvajica z kultury, u niektorych nizka kapacita ucit’ sa.

Pri integracii Zien z moslimskych krajin s niZ$im vzdelanim sa vyskytuju Speci-

fické vyzvy, ktoré vyplyvaju z ich kultuiry, izolacie v domdacnosti a z nizSej mo-
tivacie k zmenam. Tieto Zeny sa casto venuju starostlivosti o deti, su izolované
a ich schopnost ucit sa moze byt obmedzena. Z tohto dévodu vyZaduju Specific-
ky pristup a postupné malé kroky smerujuce k integracii.

e Pri navrhu integra¢nych opatreni je nevyhnutné zohladnit kultirne
Specifika tychto Zien. Poskytnutie podpory a informacii v sulade s ich
hodnotami a tradiciami mo6ze zvysit efektivnost procesu.

e Je doleZité pripravit sa na dlhSie trvajuci proces integracie. Postupné
malé kroky umoZznujui Zenam prisposobit’ sa novému prostrediu
a postupne sa zaclenovat.

e Vpripade, Ze to je moZné, je doleZité komunikovat priamo s manzelkou
alebo s oboma partnermi. Zabezpecenie celého timu v procese
komunikacie méze vytvorit podporujice prostredie na integraciu.

e Je dolezité pristupovat ku klientkam individualne.

Navrhy rieSenia problémov Zien z moslimskych krajin s niZsim vzdelanim. Po
identifikacii narocného pripadu SP skontroluje, Ci boli na integraciu klientky
spravené nasledujuce kroky:

1. Tvorba integracného planu:
SP vypracovava detailny integracny plan, ktory identifikuje ciele a kroky na
uspesnu integraciu Zien do nového prostredia.
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2. Navstevy vdomacnosti a monitoring:
SP alebo SA pravidelne navstevuje domacnost klientky s cielom sledovat
aktualnu situaciu a prispdsobit integracné opatrenia.

3. Spolupraca s celou rodinou:
Aktivna spolupraca s celou rodinou na zabezpecenie komplexného pristupu k
integracii s dorazom na individualne potreby kazdého Clena (cely integrac¢ny tim).

4. Vyhladavanie moZnostizvysenia vzdelania alebo doplnenia vzdelania:

5. Osobné asistencie:
SA poskytuje asistencie prevazne v uvodnej faze, teda na zaciatku integrac-
ného procesu.

6. Navrh na zapojenie sa klientky do vzdelavacieho procesu deti:
Klientke SP navrhne, aby sa zucCastiiovala na aktivitdch s detmi, ucila sa
s nimi, chodila s detmi von (bez manZela...) - v pripade, ak ma deti.

7. Aktivna spolupraca s manzelom klientky.

8. Navrh na zapojenie sa klientky do komunitnych aktivit:

Klientka sa pozyva na komunitné aktivity (napr. stretnutia, socialnokultir-
na orientdacia pre Zeny), pripadne ak by mala zaujem prepojit ju na iné klientky
Ci rodiny.

Ak ani po tychto opatreniach nie je zjavny progres, je potrebné zhodnotenie cel-
kového posunu v integracii a uspesSnosti zvolenych rieSeni.

Po poradenstve a poskytnutej pomoci nasleduje vyhodnotenie pokroku.

Hodnotenie je kritickou sucastou procesu socidlnej prace a vyzaduje si spolu-
pracu medzi SP a klientom/ klientkou. Nasledujuce kroky slizia na posudenie
uspesSnosti zvolenych rieSeni a celkovej situacie klienta/klientky.

1. Zhodnotenie posunu a ispesnosti rieSeni:

SP spolu s klientom /klientkou posudi, aky posun nastal a aké riesenia boli
najuzito¢nejsie v ramci danej situacie.
2. Ocenenie iniciativy a spoluprace:

SP oceni iniciativu klienta/klientky a konsStruktivne ohodnoti spolupracu.
DoleZita je pozitivna spatna vazba, ktora podporuje klienta/klientku.
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3. ZlepSenie situacie - hodnotenie:
SP zhodnoti, ¢i sa situacia dostatoc¢ne zlepsila a ¢i je klient/klientka schop-
ny/a osvojit’ si nové navyky alebo nachadzat riesenia.

4. Odporucania do budicnosti:

Je klient/klientka schopny/a nadalej sa prispdsobovat novym navykom
alebo nachadzat rieSenia? Ak je odpoved ano, SP navrhne dalSie odporucania
a kroky, ktoré by mohli klientovi/ klientke pomoct do budtcna.

5. Analyza pricin pri negativnom vysledku:
V pripade negativneho vysledku sa SP zamysli nad pri¢inami a analyzuje, i
je mozné nieCo zmenit alebo doplnit v ramci existujucich rieSeni.

6. Rozhodnutie o opakovani postupu:
Ak je moZné nieCo zmenit, SP sa rozhodne opakovat’ postupy a prisposobit’
ich aktualnym potrebam klienta/klientky.

7. Nedosiahnutie vysledku klientom/klientkou:
V pripade, Ze klient/ka nedosiahol/a o¢akavany pokrok, SP ma moZnost:
> urobit presun na komunitu cudzincov, ak uz nie je situacia
v kompetencii SP;
= zvazit nizky integracny potencial klienta/klientky a prisposobit’
tomu plan.

Overovanie efektivity postupu (monitorovanie)

1. Monitoring formou navstevy v rodine.
= Zodpovedna osoba - SP.

2. Monitoring integra¢nych planov..
= Zodpovedna osoba - SP.

—9 )
\ 4
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Riziko Opatrenie

1. Dominantny manzel
vrodine.

2. Neucast na komunitnych
a inych aktivitach
verejného Zivota na
Slovensku.

3. Klientka je zahltena
rodinnymi povinnostami
pred integraciou na
Slovensku.

4. Geograficka izolacia
rodiny

| ‘ |

o
L ©

Komunikovat' s celou rodinou, pozyvat na po-
radenstva spolu.

SP urobi samostatné poradenstvo pre manZela.
Postupné podmienovanie asistencii a sluZieb
SP/SA, komunikacia s manzelom.

Opakované pozvanie na komunitné aktivity.
Pripomenutie vyznamu integracie a aktivit, ich
prinosu.

SP ponukne navstevu v domacnosti.

Navsteva SP v domacnosti.
Nacvik orientacie v okoli so socialnym
asistentom.
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5.2.2 Vyhodnocovaciarozhodovaciproces pri
osobach s udelenou medzinarodnou ochranou,
u ktorych sav procese ich integracie prejavuje
nizky potencial naintegraciu

Proces zahfnia ukoncenie sluzieb pre klientov, ktori maju nizky potencial na in-
tegraciu. Pracovnik postupuje podla jasne stanovenych krokov, ktoré zahfnaju
zhodnotenie situacie klienta, analyzu dovodov nedosiahnutia cielov a navrh pri-
padnych napravnych opatreni.

Ak ani po napravnych opatreniach klient nevykazuje pokrok, integrac-
né sluzby mozu byt ukoncené. Pri ukoncCeni je dolezité citlivo uviest dovody
a poskytnut klientovi odporticania na dal$i postup mimo integra¢ného
programu. Tento proces umoznuje efektivne vyuZzivanie zdrojov a zameranie sa
na klientov s redlnym integra¢nym potencialom.

Odborny postup pre azylantov alebo osoby s poskytnutou doplnkovou ochra-
nou po ich vstupe do integra¢ného projektu.

1. Pred vydchodnocovacim a rozhodovacim procesom by mal klient
prejst nasledujucimi krokmi:

a. Uzatvorenie Integracnej zmluvy.

b. Vypracovanie Individudlneho integra¢ného planu, ktory obsahuje kon-
krétne ciele.

c. Spolupraca s poskytovatelmi sluzieb. Aktivna spolupraca klienta je nevy-
hnutnou podmienkou na poskytovanie komplexnych integracnych sluzieb.

2. Kontrolny zoznam - socialny pracovnik preveri plnenie nasledujicich dé6-
leZitych oblasti uvedenych v zozname.

Kontrolny zoznam/Checklist (zakrizkovat)

V priebehu prvého roka osoba s udelenou medzinarodnou ochranou:

e Spolupracovala so socidlnym pracovnikom a ma jasne definované
individualne ciele integracie.

e Zucastnovala sa na kurze slovenského jazyka (S]).

e Aktivne vyhladavala vhodné uplatnenie pre seba, ako je skola,
zamestnanie alebo dalSie vzdelavacie kurzy.

e Aktivne vyhladavala komercny najom a byvanie.

e Neodmietla viac ako dvakrat pracovny pohovor alebo pracovnu ponuku
vyhladanu socialnym pracovnikom (so zohladnenim svojich schopnosti,
kvalifikacie, fyzickych limitov a zdravotnych obmedzent).

J
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AK nie je splneny co i len jeden z predoslych bodov, je potrebné urobit

rozhodnutie.

3. Rozhodovanie (navrhuje socialny pracovnik poskytovatela)

Minimdlne sa na rozhodovacom procese musia zucastnit: socidlny pracov-
nik poskytovatela, veduci pracovnik poskytovatela a relevantni odbornici, ak je
potrebné (psycholég, lektor, pravnik, projektovy manazér).

Ucastnikom bude zaslany Integrac¢ny plan a jeho plnenie spolu s navrhom
rieSenia. Nasledne sa na osobnom stretnuti preberu nizSie uvedené body
hodnotenia.

Hodnoti sa:

1. Plnenie cielov Integracného planu, prekazky;

2. Osoba Kklienta, jeho ochota pracovat na sebe a spolupracovat so socialnym
pracovnikom;

3. Zranitelnost klienta, individualna situacia

N

VARIANT 1. Pokracovanie integracie VARIANT 2. Odpojenie od integracie

Vyhodnotenie po prediZeni lehoty integracie kazdé tri mesiace.

V pripade pokracovania sluZieb sa vytvori ak¢ny plan pre klienta na obdobie
3 mesiacov.

4. Dokumentacia - cely proces musi byt riadne zdokumentovany. Zo stretnu-
tia sa vypracuje zapisnica, ktora obsahuje vsetky dolezité informacie a za-
very. Tato dokumentacia musi byt nasledne zaloZena do klientskej zloZky,
aby bola zabezpecena tUplna evidencia a spatna sledovatelnost postupu pri
praci s klientom.

Odborny postup pre azylantov alebo osoby s poskytnutou doplnkovou ochra-

nou, ktori st uz niekol’ko rokov v integracii (su klientmi integracn

4

ch projektov):

1. 'V tomto pripade sa socialny pracovnik najprv zoznami s kazuistikou a vy-
hodnoti sticasny stav podla Kontrolného zoznamu/Checklistu.

2. Aknie je splneny co i len jeden z bodov Kontrolného zoznamu/Checklistu,
je potrebné urobit rozhodnutie podla procesu Rozhodovanie.
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5. 3 Proces tvorby individualneho
Integracného planu

INTEGRACNY PLAN

Integracny plan pozostava zo Styroch faz. Prvy integracny plan zamerany na ob-
dobie pociatoCnej integracie sa vytvara na jeden rok. Kazdy ma ale podobnu
Strukturu a fazy.

I. faza - mapovanie potrieb,

II. faza:realizaCna - prvé monitorovanie,
III. faza: realizacna - druhé monitorovanie,
IV. faza - vyhodnotenie plnenia po roku.

I.FAZA - Mapovanie potrieb

Praca s Integratnym planom pre klienta (IPP) sa zac¢ina vyplnenim zakladnych
udajov o klientovi, ur¢enim zaciatku realizacie planu a jeho predpokladaného
ukoncCenia. Tento proces sa vztahuje na klientov, ktori uz absolvovali tvodné

socialne poradenstvo a maju vypracovanu svoju socialnu anamnézu.
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Priklad:

;2] Pridelené k Search People... O\J
*Nazov [ 1P24.11.2024 J
*Klient [ Search Klienti... O\} s [ = J
Komentar { J Koniec [ & J
Y

Zmapovanie potrieb klienta

V prvej faze sa zistuju zakladné informacie a Specifické potreby klienta. Cielom
je porozumiet jeho cielom, motivaciam a aktualnym okolnostiam.

Priklad:

Popis informacie

Coje pre klienta pri- V éom vieme byt’
. 5 s
oritou? % napomocni %
Aké st jeho jazykové Ponuka jazykovej
rips F
znalosti SJ? % pripravy %
Ma doklady o vzde- Ponuka ingj inte-
o o s 5
lani? % gracnej aktivity %
Moznosti zamestnat’ KuItlern.a a socidlna
sa? % mediacia %
Ako vidi svoju Aké moznosti moze
Elr;?;osil;lj;a % klient vyuzit? //
Zdravotna Socio-Kulturna
domiints 4 " 4
Ak pomoc Socialne vizby/siet
ocakava? v SR/Komunita
Y Y
Iné postre.hy azau-
jmy, aktivity //

Zosuladovanie potrieb a ocakavani

V tejto faze sa porovnavaju potreby klienta s jeho ocakavaniami, pricom sa
zohladnuju aj moZnosti a zdroje poskytované organizaciou. Cielom je vytvorit
realny plan, ktory bude vyvazeny a uskutocCnitelny.

V tejto faze sa priorizuju moZnosti, ktoré najlepsie zodpovedaju individual-
nym potrebam klienta a ich o¢akavaniam, pricom sa kladie déraz na efektivne
vyuZitie dostupnych zdrojov.
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Stanovenie cielov

Pripravuje sa konkrétny ak¢ény plan vratane casového harmonogramu a uloh pre
klienta aj pre ztucastnené strany. Tento plan sa formalizuje vo forme kontraktu,
ktory obsahuje jasne stanovené kroky, zodpovednosti a oCakavané vysledKky:.

e
Priklad:
]

L] ciele 5) Novy Ciel
Nézov Splneny Percent Dokonéenia
Vytvorit nové CV 0,00 % @
Poradenstvo k uznaniu a superlegalizacii diplomov s pravnik... 0,00 % @
Zucastnit’ sa na Profesia Days 2024 v BA g 100,00 % E]
Reagovat na ponuky prace aspon 3x za mesiac 0,00 % B
Zucastnit’ sa na aktivitach projektu 1x za mesiac v priebehu 4m 0,00 % @

View All

Na zaklade stanovenych cielov sa pripravuje konkrétny akény plan vratane
¢asového harmonogramu.

Priklad:

Akény plan

Akény Plan

4.

Po ukonceni prvej mapovacej fazy Individualneho integracného planu sa pro-
ces presuva do realizacnej Casti, ktord zahfna postupné monitorovanie a hodnote-
nie plnenia stanovenych cielov.

Frekvenciu monitorovania urcuje socialny pracovnik, priCom sa odporu-
Carealizovat ho kazdé 3 - 6 mesiacov v zavislosti od konkrétnej situacie klienta.
Tato faza umoznuje identifikovat pripadné odchylky od planu a vykonat potreb-
né upravy na zlepSenie ucinnosti integracnych opatreni.

II. FAZA: Realiza¢na - prvé monitorovanie

Po ukonceni mapovania sa zacina prvé monitorovanie, ktorého cielom je
sledovat implementaciu aktivit Individualneho integra¢ného planu a ich sulad
s o¢akavaniami a potrebami klienta. Tato faza umozZnuje identifikovat pripadné
odchylky od planu a vykonat potrebné upravy na zlepSenie ucinnosti integrac-
nych opatrenti.
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I1I. FAZA: Realiza¢na - druhé monitorovanie

Po prvom monitorovani nasleduje druhé monitorovanie, ktoré sa zameriava
na hlbSiu analyzu dosiahnutych vysledkov integracie a priebeZzné hodnotenie
pokroku klienta. Cielom tejto fazy je overit, Ci prijaté opatrenia po prvom mo-
nitorovani prispeli k zlepSeniu procesu integracie a Ci plnenie planu pokracuje
spravnym smerom.

IV. FAZA: Vyhodnotenie plnenia po roku

Poslednou fazou je celkové vyhodnotenie plnenia Individualneho integracné-
ho planu po uplynuti jedného roka. Tato faza sa zameriava na komplexné zhod-
notenie vysledkov integra¢ného procesu, ich vplyvu na klienta a splnenia stano-
venych cielow.

Tento postup zarucuje systematicku kontrolu, priebeznu optimalizaciu procesov
a dokladné vyhodnotenie vysledkov, Co je klticové na ispesSnu integraciu klientov.

5.4 Proces pravneho poradenstva

5.4.1 Informovanie o pravnych sluzbach

V ramci integracie klientov je potrebné zabezpecit efektivne a zrozumitelné in-
formovanie o dostupnych pravnych sluZzbach a poradenstve.

Odborny postup:

1. Prezentacia dostupnych pravnych sluzieb

Klientovi je potrebné poskytnut komplexné informacie o dostupnych prav-
nych sluZzbach a moZnostiach poradenstva poskytovanych v ramci integracnych
aktivit, pricom je ddlezité ho ubezpecit, Ze tieto sluzby budu zabezpecované
kvalifikovanymi pravnymi poradcami s odbornymi skiisenostami a znalostou
pravnej problematiky suvisiacej s integraciou, a zaroven jasne vysvetlit rozsah
pravnej pomoci a konkrétne oblasti, na ktoré sa zameriavaju pravne sluzby.

2. Specifikacia obsahu pravnych sluZieb
Klientovi je potrebné jasne objasnit, Co konkrétne zahfnia poskytovana
pravna pomoc.
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Tato pomoc zahfna najma:

Poskytovanie pravnej pomoci a pravneho poradenstva v roznych oblastiach
prava: azylové pravo, cudzinecké pravo, zakon o Statnom obcianstve, priestup-
ky, obCianske pravo, rodinné pravo, obchodné pravo, pravo socialneho zabez-
pecenia, trestné pravo, pracovné pravo a pod., ako aj poskytovanie pravneho
zastupovania.

Poskytovanie pravnych asistencii, najma objasnenie pravnych pisomnos-
ti a dokumentov, vypracovanie alebo pomoc pri vypracovani pravnych podani
a zmluv s dérazom na azylové a cudzinecké pravo.

Je nevyhnutné podporovat otvorend komunikaciu s klientom, zabezpecit
priestor na kladenie otazok a trpezlivo, jasne a ochotne poskytnut odpovede na
vSetky jeho otazky.

3. Dokumentacia

Z kazdého stretnutia je potrebné vyhotovit podrobny zaznam, ktory zahfna
klientove otazky, poskytnuté informacie a planované dalSie kroky. Zarovein je
nevyhnutné zabezpecit dévernost a ochranu vsetkych osobnych udajov v sula-
de s platnymi pravnymi predpismi.

5.4.2 Uvodné pravne poradenstvo

Cielom uvodného pravneho poradenstva je poskytovat efektivne a relevant-
né pravne informacie osobam, ktorym bola udelena medzinarodna ochrana
(udeleny azyl alebo poskytnuta doplnkova ochrana), s cielom informovat tieto
osoby - cielovu skupinu o ich pravach, povinnostiach a dostupnych sluzbach.

Odborny postup:

1. Prvy kontakt s klientom

V ramci uvodného kontaktu s klientom je potrebné ziskat zakladné infor-
macie, ako si meno a priezvisko, kontaktné tidaje (telefonne ¢islo a e-mailova
adresa) a preferovany jazyk komunikacie.

Nasledne sa pristupi k naplanovaniu konzultacie zameranej na poskyt-
nutie avodného pravneho poradenstva. V zavislosti od preferencii klienta
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a dostupnosti jednotlivych moznosti mézZe konzultacia prebehnut osobne, tele-
fonicky alebo online.

V pripade jazykovej bariéry je potrebné zabezpecit ucast timoc¢nika. Termin
pravneho poradenstva sa v takomto pripade dohodne s ohladom na dostupnost
tlmocnika, aby bola zabezpecena efektivna a presna komunikacia medzi vSetky-
mi zucastnenymi stranami.

2. Uvodné stretnutie, konzultacia, poradenstvo

Na zacCiatku stretnutia je ddleZité vytvorit priatelski a doveryhodnu at-
mosféru. Nasleduje kratke predstavenie a zoznamenie sa s klientom. Zaro-
ven je potrebné jasne vysvetlit UcCel stretnutia a proces ivodného pravneho
poradenstva.

Klient musi byt informovany o svojich pravach a povinnostiach. Je nevy-
hnutné poskytnut mu prehlad prav a povinnosti v sulade so zakonom o po-
byte cudzincov na Slovensku, aby mal jasnu predstavu o svojich moZnostiach
a zodpovednostiach.

3. Prezentacia dostupnych sluzieb

Klientovi su nasledne poskytnuté informdacie o dostupnych sluzbach
a poradenstvo v ramci integracie. DoleZitou sucastou je aj podrobné vysvetlenie
jednotlivych ustanoveni Integracnej zmluvy.

Klientovi sa poskytne vyhotovenie Integracnej zmluvy v jazyku, ktorému
rozumie, aby mal moZznost dokladne si dokument preStudovat’ a pochopit jeho
obsah.

Po prestudovani a pochopeni obsahu dokumentu pristupi klient k podpisa-
niu Integracnej zmluvy, ¢im potvrdzuje svoj stihlas s jej ustanoveniami.

4. Zodpovedanie otazok

Je ddleZité povzbudit otvorenu komunikaciu s klientom, vytvorit priestor
na kladenie otazok a ochotne a zrozumitelne zodpovedat vsetky klientove
otazky.

5. Zaver a dalsie kroky

Na zaver prvej pravnej konzultacie je potrebné zhrnut hlavné body stretnu-
tia a dohodnut sa na dalSom postupe.

V pripade potreby je moZné s klientom naplanovat opatovné pravne pora-
denstvo a dohodnut konkrétny termin dalSieho stretnutia.

6. Dokumentacia
Z kazdého stretnutia je potrebné vyhotovit podrobny zaznam, ktory zahina
klientove otazky, poskytnuté informacie a planované dalSie kroky. Zaroven je
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nevyhnutné zabezpecit dévernost a ochranu vSetkych osobnych udajov v stla-
de s platnymi pravnymi predpismi.

Dodrziavanim tohto pracovného postupu mo6zu pravnici a poradcovia efek-
tivne poskytnat ivodné pravne poradenstvo osobam s medzinarodnou ochra-
nou, ¢im im pomoZu lepSie sa orientovat vo svojich pravach a povinnostiach
a ulahcia ich integraciu do novej spolocnosti.

5.4.3 Proces zlucenia rodiny

Vytvorenie pracovného postupu na poskytovanie pravneho poradenstva v su-
vislosti s procesom zlucenia rodiny si vyZaduje dokladné zohladnenie legis-
lativnych aspektov. Je nevyhnutné, aby vsSetci zainteresovani boli informovani
o0 svojich pravach a povinnostiach. Pravne poradenstvo musi byt prispésobené
kazdému jednotlivcovi osobitne, priCom je potrebné prihliadat na jeho Specific-
ku situaciu.

Odborny postup:

1. PredbeZné zhodnotenie situacie, identifikacia potreby zliicenia rodiny

V ramci procesu poskytovania pravneho poradenstva je potrebné ziskat' za-
kladné informdcie o klientoch a najma o tom, ¢i ide o osoby s udelenym azylom
alebo osoby s poskytnutou doplnkovou ochranou, ako aj poznatky o ich rodinnej
situdcii, aktualnych potrebach a dévodoch zlicenia rodiny. Zaroven je nevyhnut-
né presne si ujasnit, ktori rodinni prislusnici majua byt predmetom zlucenia, €i
uz ide o manZela/manzelku, deti alebo o inych pribuznych.

2. Priprava na pravne poradenstvo

Pri poskytovani pravneho poradenstva je potrebné preskimat pravny sta-
tus klienta a jeho rodiny. Nasledne je doleZité vyhladat a poskytnut klientovi
informacie o pravach, povinnostiach a moZnostiach zlicenia rodiny v sulade
s prislusnymi legislativnymi ramcami, ako je zakon o azyle a zdkon o pobyte
cudzincov na Slovensku.

Klient musi byt oboznameny so zoznamom dokumentov, ktoré je potrebné
zabezpecit na uspesSné ukoncenie procesu zlicenia rodiny, pricom tento zoznam
mu moZe byt predloZeny na lepSiu orientaciu vdanom procese.
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3. Vysvetlenie procesu podania Ziadosti o prechodny pobyt a procesu

zlicenia rodiny

e Priprava dokumentov potrebnych na prechodny pobyt so zdmerom
zlucCenia rodiny.

e Legalizacia dokumentov podla poZziadaviek prisluSnych aradov.

e Preklad dokumentov do slovenského jazyka, zabezpeceny uradne
overenym prekladatelom.

e Podanie Ziadosti o ndrodné viza na slovenskej ambasade vratane
superlegalizacie dokumentov na prisluSnom zastupitel'skom urade.

e Udelenie narodnych viz, ktoré sa vydavaju maximalne na 90 dni.

e Vycestovanie na Slovensko po ziskani narodnych viz.

e Hlasenie pobytu na prisluSnom pracovisku Oddelenia cudzinecke;j
policie PZ, ktoré musi byt vykonané do 3 dni od prichodu na Slovensko.

e Podanie Ziadosti o prechodny pobyt so zamerom zldcenia rodiny na
prisluSnom pracovisku Oddelenia cudzineckej policie PZ.

4. Priprava klienta na proces podania Ziadosti (viza, pobyt)
Poskytovanie pomoci klientovi zahffia asistenciu pri ziskavani a vypifiani
potrebnych formularov, pricom je doleZité zabezpecit, aby vSetky dokumenty
a formuldare boli spravne vyplnené, podpisané a aby boli zahrnuté vSetky poZa-
dované dokumenty. Klientovi sa tiezZ poskytuje usmernenie ohladom podania
konkrétnej Ziadosti vratane informacii o tom, na ktoré slovenské velvyslanec-
tvo, konzulat alebo prislusné pracovisko Oddelenia cudzineckej policie PZ SR sa
ma obratit, v zavislosti od jeho domovskej krajiny a charakteru podanej Ziadosti.

5. Pravidelna komunikacia a monitorovanie priebehu Ziadosti

Priebeh Ziadosti zahfna pravidelné sledovanie stavu a aktivhu komunika-
ciu s klientom. Klient musi byt priebeZne informovany o vSetkych zmenach ale-
bo o dodato¢nych poZiadavkach, ktoré vyplyvaju z konania prislusnych tradov
a inStitucii, s cielom zabezpecit bezproblémovy priebeh celého procesu.

5.4.4 Procesriesenia problémov s justiciou
a kriminalitou

Cielom je poskytnut efektivny a systematicky pristup k rieSeniu pravnych
problémov a otazok spojenych s justiciou a kriminalitou v ramci pravneho
poradenstva.
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Odborny postup:

1. Identifikacia problému

Prvym krokom je ziskanie zakladnych informacii od klienta. Tento proces
zahfna zhromaZdenie podrobnych idajov o jeho pravnom probléme vratane da-
tumov, miest, osob, konkrétnych udalosti a skutkovych okolnosti pripadu.

2. Pociato¢na analyza

Posudenie pravneho problému zahfna dokladné vyhodnotenie ziskanych
informacii a identifikaciu konkrétnych pravnych otazok, ktoré je potrebné riesit.
Sucastou tohto procesu je aj zozbieranie relevantnych zakonov, predpisov a pri-
padovych studii, priCom je nevyhnutné prestudovat vsetky suvisiace dokumen-
ty a pravne normy v danej oblasti prava, aby bolo moZné navrhnut adekvatne
rieSenia.

3. Pravne poradenstvo

Klienta je potrebné jasne a zrozumitel'ne informovat o jeho pravach a po-
vinnostiach, ktoré suvisia s jeho pravnym problémom. Zaroven je nevyhnutné
predstavit mu konkrétne postupy a rieSenia, pricom sucastou tohto procesu
by malo byt aj vysvetlenie potencialnych dosledkov jednotlivych navrhnutych
moznosti, aby klient mohol urobit informované rozhodnutie.

4. Vypracovanie a implementacia planu rieSenia pravneho problému

Priprava rieSenia pravneho problému klienta zahfnia vypracovanie detail-
ného planu, ktory obsahuje konkrétne ¢asové ramce a jednotlivé kroky potreb-
né na uspesSné zvladnutie pripadu. StiCastou tohto procesu je aj asistencia pri
priprave a podani vSetkych nevyhnutnych pravnych dokumentov, ako su zaloby,
staznosti, navrhy a iné podania, s cielom zabezpecit efektivny priebeh rieSenia
pravnej situdcie klienta.

5. Monitoring a aktualizacia

Sledovanie postupu pripadu zahfna pravidelny kontakt s prisluSnymi or-
ganmi, ako su sudy, policia alebo prokuratura, s cielom monitorovat vyvoj pripa-
du a zabezpecit jeho plynuly priebeh. Klient musi byt pravidelne informovany
o aktualnom stave svojho pripadu a o vSetkych zmenach, ktoré nastali. Zaroven
je doleZité poZiadat klienta, aby bezodkladne poskytol informacie o akychkol-
vek novych skuto¢nostiach, ktoré nastali alebo o ktorych sa dozvedel, aby mohli
byt zohladnené pri dalSom postupe.
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6. Dokumentacia

Z kazdého stretnutia je potrebné vyhotovit podrobny zdznam, ktory zahfna
klientove otazky, poskytnuté informacie a planované dalSie kroky. Zaroven je
nevyhnutné zabezpecit dévernost a ochranu vsetkych osobnych udajov v sula-
de s platnymi pravnymi predpismi.

5.5 Proces psychologického poradenstva

Proces psychologického poradenstva, ktory sa sklada z podprocesov:
e informovanie o psychologickych sluzbach,
e psychologické poradenstvo,
e hodnotenie pripravenosti na integraciu,
e Kkrizova intervencia,
o vzdelavanie,
e svojpomocné skupiny.

Proces psychologického poradenstva pre osoby s medzinarodnou ochra-
nou mozno definovat ako odbornu intervenciu zo strany psycholéga zamera-
nu na jednotlivcov a skupiny, ktora sa v zavislosti od charakteru problémov
a dostupnosti klienta poskytuje jednorazovo alebo opakovane.

Psychologické poradenstvo zahfna rozne aktivity a postupy, ktoré su Speci-
fikované v zavislosti od typu problémov klienta a od fazy integracného procesu,
v ktorej sa klient prave nachadza. Proces psychologického poradenstva prebie-
ha na horizontalnej urovni, ktora odraza nacasovanie psychologickej pomoci/
intervencie a na vertikalnej urovni, ktora
predstavuje intenzitu poskytovania psy-
chologickych sluZzieb. Zakladna schéma jed-
notlivych procesov poskytovania psycholo-
gickych sluzieb osobam s medzinarodnou
ochranou je zobrazena na obrazku 3.
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Obrdzok 3. Schéma zdkladnych procesov psychologického poradenstva

5.5.1 Informovanie o psychologickych sluzbach

V tvodnych fazach integracného procesu informuje psycholdg klienta o moz-
nostiach vyuZivania psychologickej intervencie - o oblastiach poskytovania slu-
Zieb (prevencia, krizova intervencia, psychologické poradenstvo, vzdelavanie...),
o formach pomoci (individualna, parova, skupinova) a o rozsahu poskytovanych
sluzieb (klient, rodinni prislusnici, partneri...).

Informovanie klienta o psychologickych sluzZbach mozZe psycholég rea-
lizovat' bud’ ako samostatnu Cinnost (stretnutie s klientom vyluc¢ne s cielom
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sprostredkovat informadcie), alebo v ramci inych aktivit a sluZieb (napriklad ako
sucast’ socidlneho Ci pravneho poradenstva), avSak vZdy €o najskor v procese
integracie klienta. Informovanie o psychologickych sluZbach sluZi ako podporna
aktivita v procese integracie; vdaka vedomosti o0 moZnosti obratit sa na odbor-
nika - psycholéga - sa u klientov zniZuje uzkost spojena s oCakavanim zmien,
zvySuje sa u nich ochota aktivne vstupovat do rieSenia problémov, ako aj v pri-
pade potreby vyhladat pomoc.

Informovanie o psychologickych sluzbach je aktivitou, ktora presahuje (po-
zri obrazok 3) ramec poskytovania sluzieb osobam s udelenou medzinarodnou
ochranou. Psycholdg v snahe optimalizovat integraCny proces vykonava nav-
Stevy v zachytnych taboroch, kde poskytuje osobam eSte pred ziskanim azylu/
doplnkovej ochrany informacie o moznostiach buduceho vyuzitia tychto slu-
Zieb po vstupe do integracného procesu a poskytuje kontakty na psycholégov
poskytujucich intervenciu.

5.5.2 Psychologickeée poradenstvo

Psychologické poradenstvo je najvSeobecnejSou formou poskytovania pomoci
klientom a zastreSuje Siroku paletu oblasti psychologickej intervencie. V zasade
ho moZno rozclenit na dve oblasti: rieSenie problémov a podporna intervencia.

PririeSeni problémov sa pozornost stustreduje na subjektivne vnimané taz-
kosti klienta a naich zvladnutie, odstranenie ¢i na zmiernenie désledkov. Indiku-
je sa teda v situaciach, ktoré su zdrojom problémov. NajcastejSie tazkosti maju
klienti s adaptaciou, pocituja frustraciu, smutok za domovinou, maji traumy,
interpersondlne konflikty, chronicky stres ¢i obavy z budicnosti.

RieSenie problémov mo6ze byt realizované jednak individualne (iba s klien-
tom) a jednak vo vorme parového poradenstva (partneri, rodi¢ - dieta) alebo
skupinového poradenstva (rodina, skupina s podobnymi tazZkostami).

Proces psychologického poradenstva zvycajne prebieha v piatich

zakladnych fazach (krokoch):

1. Informovanie klienta o moznostiach poskytovania psychologickych sluzieb.
2. Oboznamenie sa s problémom klienta a mozZnostami/limitmi poradenstva.
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Psychologicka intervencia prostrednictvom adresnych foriem psychologic-
kej pomoci.

Monitorovanie vysledkov intervencie a podporna faza psychologického
poradenstva.

Zhodnotenie dosiahnutia cielov a ukoncenie kontraktu.

Informovanie klienta o moznostiach poskytovania psychologickych slu-
Zieb - Zasadnym prvkom poskytovania psychologickej intervencie je infor-
movanie klientov o moZnostiach poskytnutia psychologickej pomoci. Klienti
prichadzajuci z tretich krajin prechadzaju v procese integracie mnohymi taz-
kostami a prekonavaju vyzvy, ktorych désledkom je zvysSena zataz na dusev-
né zdravie a psychicku pohodu. Zaroven ¢asto nemaju predchadzajicu sku-
senost so psychologickou pomocou a casto ani netuSia o existencii takejto
sluzby. Niektori klienti vstupujuci do procesu integracie musia prekonavat
predsudky voci poskytovaniu psychologickej intervencie, ktoré su postavené
na mylnych predstavach o pomoci psychologa, maju obavy z ,,ndlepkovania“
je to moZzné (vyuzivajic napr. moznost rozhovorov pri inych integracnych ak-
tivitach) informovat klientov 0 moznostiach pomoci v tejto oblasti za sucas-
ného odstraniovania predsudkov a bariér. AZ potom je moZné, ocakavat, Ze
Kklient v pripade taZkosti vyhlada psychologickii pomoc, pripadne - v situdcii
existujucich problémov - prijme ponuku psychologickej pomoci.

Oboznamenie sa s problémom klienta a moZnostami/limitmi poraden-
stva - Ak sa klient rozhodne kontaktovat psycholéga, aby mu poskytol psy-
chologické poradenstvo/intervenciu, poradensky proces vstupuje do druhej
fazy. Na uvod kazdého vztahu klient - psychol6g je nevyhnutné oboznamit
klienta s moZnostami, limitmi a podmienkami poskytovania psychologicke;j
intervencie. Tato faza zahfna informovanie klienta o tom, o je to psycho-
logické poradenstvo, aké moZnosti a limity ma psychologické intervencia,
akym spésobom psycholég zaobchadza s informaciami (mlcanlivost). Za-
roven sa psycholég oboznamuje s problémom Kklienta a v hlavnych bodoch
naznaci klientovi svoje moZnosti poskytnutia pomoci. V pripade, Ze nasta-
ne prienik medzi potrebami/predstavami klienta a moZnostami psychologa,
uzatvara psycholdg s klientom ,kontrakt” - dohodu o smerovani a cieloch
poradenstva, ktoré budi predmetom psychologickej intervencie.

Psychologicka intervencia prostrednictvom adresnych foriem psycho-
logickej pomoci - NajdoleZitejSou fazou psychologickej pomoci je samotna
faza psychologickej intervencie. Psychol6g v ramci tejto casti poradenského

59



procesu prehlbuje svoje chapanie problému klienta, dopiiia si informacie
a zaroven sprevadza klienta na ceste hladania rieseni, pomaha odstranovat
a zvladat' prekazky, ktoré sa vyskytuja v procese rieSenia problému, mo-
tivuje klienta na dodrziavanie stanovenych krokov a neustdle monitoruje
naplianie dohodnutého kontraktu. V pripade potreby do poradenského
procesu prizyva so suhlasom klienta dalSie osoby (partner, dieta...); v nevy-
hnutnych pripadoch rozsiruje intervenciu o dalSich odbornikov podla pova-
hy klientovho problému (psychiater, terapeut, neurolég...). V ramci psycho-
logickej intervencie vyuZiva psycholdg varianty psychologickych postupov
veducich primarne k zmierneniu tazkosti, k rieSeniu klientovho problému
a sekundarne k prevencii recidivy a zlyhani v budtcnosti. Faza psychologic-
kej intervencie by mala smerovat k postupnému uvoltiovaniu vztahu psy-
cholog - klient a k priprave klienta na samostatné zvladanie tazkosti.

4. Monitorovanie vysledkov intervencie a podporna faza psychologické-
ho poradenstva - Podporna faza psychologického poradenstva smeruje
k postupnému ukoncovaniu poradenskej intervencie. Pri ukoncovani vztahu
s klientom sa doraz presuva na jeho osamostatnenie, na budovanie silnych
stranok jeho osobnosti a na zvladnutelné stratégie, pomocou ktorych sa na-
stavi rozvoj duSevného zdravia do buducnosti. Psychol6g nadalej poskytuje
klientovi podporu, zvacsa sa zniZuje frekvencia a intenzita kontaktov.

5. Zhodnotenie dosiahnutia cielov a ukoncenie kontraktu - V zaverecnych
fazach psychologickej intervencie klient a psycholog spolo¢ne zhodnotia vy-
sledky vzajomnej spoluprace, a to najma vzhladom na naplnenie a dosiah-
nutie stanovenych cielov. Predchadzajuca faza mala za ciel pripravit klienta
na ukoncenie psychologickej pomoci, tdto by vSak mala nastat’ po spoloc¢nej
dohode. V pripade, ak sa v procese psychologického poradenstva objavi novy
problém, je vhodné zalozit novy kontrakt a naplanovat novy proces poraden-
stva az po ukonceni existujuceho kontraktu. Nevyhnutnou sucastou zaverec-
nej fazy poradenstva je poskytnutie dostatocnych informacii klientovi o tom,
kam a na koho sa mo6Ze obratit v pripade vyskytu tazkosti v buduicnosti.

5.5.3 Krizovaintervencia

Krizova intervencia je rychly zdsah psycholéga v pripade vaZznej udalosti,
ktoru klient nedokaZe zvladnut vlastnymi silami. V ramci krizovej intervencie
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psycholég poskytuje klientovi (alebo klientom) akutnu psychologicku interven-
ciu v pripadoch, ked’ v jeho Zivote nastala udalost, ktorej dosledky su vazne/
intenzivne do tej miery, Ze pre duSevné zdravie klienta je odklad rieSenia
situacie neziaduci alebo ohrozujuci. Krizovu intervenciu moze psycholdg po-
skytnut osobne, akutny charakter situacie si vSak nezriedka vyzaduje vyuZitie
zapojenie dalSich 0sdb, akymi su rodinni prislusnici, partneri a pod.

Na krizovu intervenciu nezriedka nadvazuje pravidelné psychologické pora-
denstvo, ktoré systematicky posobi na zniZovanie intenzity negativnych désledkov
udalosti, snazi sa o dosiahnutie zvladnutia celej situacie v dlhodobejSom horizonte.

5.5.4 Hodnotenie pripravenosti naintegraciu

Hodnotenie pripravenosti klienta na integraciu je Cinnostou, pri ktorej psy-
chol6g hodnoti silné a slabé stranky klienta v tych oblastiach, ktoré su klticové
v procese jeho integracie. Ide o:

1. psychologicka oblast (zahfnajuci proces migracie, aktualne ¢i dl-
hodobé psychické tazkosti klienta, vnutorné zdroje a limity na ich
prekonavanie),

2. ekonomicku oblast (vzdelanie, pracovné skusenosti, podpora),

3. socialnu oblast (siet existujucich kontaktov, komunikacné zrucnosti,
dostupnost’ socialnych sluzieb),

4. Kkulturnu oblast (hodnotenie kompatibility kultar, zvladnutie sposo-
bu komunikacie, adaptabilita klienta).

Hodnotenie pripravenosti zohladniuje aj osobné Specifika klienta, ktoré
mozZu proces integracie vyrazne facilitovat, ale aj brzdit. Jednotlivé oblasti aj
s prikladmi hodnotenia uvadza obrazok 4.

Psycholog pri opise pripravenosti klienta na integraciu posudzuje nielen ob-
jektivny vplyv jednotlivych oblasti na klienta, ale aj jeho subjektivne vnimanie
tazkosti v tychto oblastiach, schopnost ich zvladat a mieru pripadného ohroze-
nia klienta.

Hodnotenie sluZi jednak ako indikator potencialnych silnych a slabych stra-
nok klienta pri procese integracie a jednak ako dolezity zdroj informacii pre
d'alSich odbornikov v time (napr. socidlnym pracovnikom a asistentom, porad-
com v pravnych sluzbach, ucitelom slovenského jazyka...), ktori klientom posky-
tuju dalsie sluzby.
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Psychologicka oblast

Ekonomicka oblast’

Socialna oblast’

Kultirna oblast’

Osobna

Kategorie

proces
migracie

psychické
tazkosti

vnutorné
zdroje

vzdelanie

pracovné
skusenosti

podpora

existujuce

kontakty

zrucnosti

sluzby

kompatibilita
kultar

jazyk/y
a poznatky

adaptabilita

rozne

individualne
Specifika

Popis a priklady

Do akej miery klient zvladol proces migracie?

0 = vwyrazne traumatizujiici, spojeny so stratami, klient trpi ndsledkami, pripadne velmi zloZitd predmigracnd faza
1 = klient sa musi so skiisenostou vyrovnat, no zdZitky ho nelimituju vo fungovani

2 = migrdcia prebehla bez traumatickych skiisenosti, resp. podla pldnu

Do akej miery mozno odhadnut kvalitu psychického zdravia klienta?

0 = klient javi priznaky psychologickych ochorent, pripadne si prendsa taZkosti z minulosti; zIé psychické zdravie
1 = klient md isté tazkosti, zvldda vSak , beZné fungovanie”

2 = bez priznakov psychickych tazkosti, ktoré by klienta obmedzovali, st pritomné len beZné problémy
spojené s etablovanim sa, dobré psychické zdravie

Do akej miery klient disponuje vniitornymi zdrojmi pre zvladanie tazkosti?

0 = bez alebo len minimdlny potencidl vzdorovat'taZkostiam a riesit' problémy, nedostatok stratégii, motivdcie
a pod.

1 = klient sa pokiisa problémy riesit, niekedy tspesne, inokedy menej, no md vybudované niektoré
stratégie zvlddania

2 = klient dokdZe riesit’ problémy, je motivovany prekondvat' taZzkosti, situdciu zvldda a poznd svoje silné strdanky

Do akej miery méze klient zuzitkovat svoje doterajsSie vzdelanie?

0 = bez vzdelania, nedokoncené vzdelanie, alebo také, ktoré nie je vyuZitelné

1 =vzdelanie, ktoré je potrebné doplnit, alebo sice moznost pracovat, ale s predpokladom tazkosti
s ndjdenim si zamestnania ¢&i jeho udrZanim

2 = dobre uplatnitelné/postacujiice vzdelanie

Do akej miery méze klient zuzitkovat' svoje doterajsie pracovné skiisenosti?
0 = bez pracovnych skiisenosti, resp. také, ktoré sa v SR nedaju vyuZit

1 = ¢iastocné skusenosti, alebo potreba rekvalifikdcie, prip. orientdcia na novu oblast’
2 = skiisenosti s prdcou, na ktorti mozno priamo nadviazat, resp. klient uZ prdcu md

Do akej miery moZe klient profitovat z dostupnej ekonomickej podpory/ finanénych zdrojov?

0 = minimdlIna podpora z externého prostredia (ani $tdt, ani treti sektor), klient md minimum vlastnych rezerv
1 = Ciasto¢nd/docasnd podpora z externého prostredia (ndrok na isté ddvky), alebo istd miera tspor

2 = postacujiica podpora z externého prostredia (napr. zo strany Stdtu), alebo je klient finan¢ne zabezpeceny

Akou podpornou sietou socialnych kontaktov klient v SR disponuje?

0 = klient je osamely, resp. md slabu siet’ socidlnych kontaktov

1 = klient md kontakty, ale len v rdmci svojej komunity, resp. kontakty s nedostatocnou podporou
2 = klient sa md na koho obrdtit, integroval sa do komunity, skupin

Do akej miery klient disponuje zru¢nostami zlepsujtcimi socialnu zaclenenost?

0 = klient md tazkosti komunikovat, nadvdzovat’ kontakty, neinklinuje k vyhladdvaniu pomoci

1 = klient md obmedzené zrucnosti, alebo existujii bariéry vo vyuZiti existujicich zruc¢nosti

2 = klient sa orientuje v soc. vztahoch, je komunikativny, v pripade potreby vie poZiadat' o pomoc

Do akej miery klient pozna moZnosti poskytovania sluzieb a podpory?

0 = minimdlna informovanost’ a vyuZivanie dostupnych sluZieb

1 =len ciastocné vedomosti o moznostiach vyuZitia pomoci, alebo st pritomné niektoré bariéry pre ich vyuZitie
2 = klient md dobré vedomosti o moZnostiach pomoci/sluZieb a je naklonenych ich v pripade potreby vyuZit

Ako vel'mi je kultura klienta vzdialena stredoeurépskemu kontextu?

0 = vzdialené kulttry, alebo odlisny spdsob Zivota, velké ndroky na zaclenenie, pocetné kultiirne/
ndboZenské rozdiely

1 = existuju odlisnosti, no zdsadnym spdsobom nezasahujii do kliicovych oblasti Zivota

2 = podobné kultirne zdzemie

Do akej miery sa klient dohovori a pozna kultirne Specifika SR?

0 = nedohovori sa (nepoznd Aj, §] ani iny slovansky jazyk), len zdkladnd orientdcia v kultiirnych Specifikdch krajiny
1 = dohovori sa obmedzene, klient poznd hlavné kultiirne rozdiely

2 = dohovori sa, dobrd kultirna zorientovanost’

Do akej miery sa klient prispésobuje novému kultirnemu prostrediu?

0 = klient je rigidny, neprispdsobivy, udrziava si pévodné vzorce, zle sa prispésobuje zmendm a prejavuje
tazkosti s adaptdciou na nové prostredie

1 = klient md v niektorych oblastiach tazkosti, vo vSeobecnosti vSak vykazuje potencidl pre prispésobenie sa
2 = klient sa dobre prispdsobuje a dobre postupuje v procese integrdcie

Rozne individualne $pecifika zhorsujuce vyhliadky na integraciu.

- zanechand rodina, Zivé vizby v povodnej krajine, nddej na ndvrat

- zIé skiisenosti po prichode do krajiny, snaha odist do inej krajiny

- komplikovand osobnost, vybusny a konfliktny clovek (problémy s akymkolvek zaclenenim)...

Obrdzok 4: Struktiira hodnotenia odhadu pripravenosti na integrdciu klienta
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5.5.5 Vzdelavanie

Psycholég ako odbornik na duSevné zdravie vyznamne prispieva k psychickej
pohode klientov aj prostrednictvom vzdelavacich aktivit. Medzi dolezité témy
vhodné na psychologickd intervenciu patri informovanie klientov o rizikach
a tazkostiach spojenych s procesom integracie, nacvik ich zvladania, oboznamo-
vanie s vhodnymi postupmi na uplatiiovanie a ochranu svojich prav, ako aj zvla-
danie konfliktnych situdcii ¢i situacii vyvolavajucich frustraciu. Zaroven moéze
psycholég klientov poucit’ o postupoch zlepSovania komunika¢nych zrucnosti.

Vzdelavacie aktivity méze psycholog realizovat’ samostatne alebo v spolu-
praci s dal$imi ¢lenmi timu poskytujiceho pomoc a sluZby osobdm s medzina-
rodnou ochranou. Napriklad spolupraca s poradcom v oblasti pravnych sluzieb
moze pomoOct predchadzat zneuzivaniu a vykoristovaniu v pracovnom prostre-
di. Mimoriadne doéleZita je tiez spolupraca so socialnymi pracovnikmi a asis-
tentmi, ktori v ramci kultirnej orientacie oboznamuju klientov so Specifikami
kulturneho prostredia novej krajiny. Psychol6g v tomto procese moZe poméct
objasnit’ zdroje kultdrnych odlisnosti, vysvetlit rozdiely v mentalite, neverbal-
nej komunikacii a zvyklostiach, ktoré ¢asto byvaju zdrojom nedorozumeni ¢i in-
terpersonalnych konfliktov.

Psycholég moéze dalej zabezpecit informovanost klientov poskytovanim
priruciek zameranych na dusSevné zdravie, psychosocialnu pomoc a na podob-
né témy, ktoré su dostupné v réznych jazykovych mutaciach. Aby boli vychovné
opatrenia efektivne, je idealne, ak sa realizuju opakovane a roznymi formami,
¢im sa zvysuje ich vplyv na klientov a ich praktické uplatnenie.

5.5.6 Svojpomocné skupiny

Psycholég moézZe vyrazne prispiet k uspeSnému zvladaniu procesu integracie
0s0b s udelenou medzinarodnou ochranou, a to podporou vytvarania skupin,
ktoré poskytuju bezpecné prostredie na vzajomnu podporu a vymenu skuse-
nosti. Jednym z typickych prikladov je svojpomocna skupina - dobrovolné zo-
skupenie I'udi s podobnym osudom, ktoré vytvara priestor na vymenu nazorov
a skusenosti v tazkych situaciach, na vzajomnt pomoc a predavanie uZzito¢nych
informacii.
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Svojpomocné skupiny podporuju svojich ¢lenov pri prekonavani problé-
mov, pomahaju predchadzat pocitu osamelosti a zaroven vytvaraju priestor na
podporu komunikacie a vymenu skusenosti. Tieto skupiny mézu tieZ prispiet
k ulahceniu integracie jedinca po prichode do novej krajiny, a to napriklad v ob-
lastiach zamestnania, volného Casu, byvania ¢i medziludskych vztahov.

Psycholég v tychto skupinach prebera tulohu facilitatora, lebo podporuje
skupinové procesy zamerané na kohéziu, vzajomnu pomoc, reSpekt medzi ¢len-
mi a efektivnu komunikaciu. Zarovenn pomdaha vytvarat a udrziavat bezpecné
a priatelské prostredie, ktoré ma rozhodujuci vplyv na efektivne prosperovanie
skupiny.

Svojpomocné skupiny vSak presahuju ramec poskytovania psychologickych
sluZieb subjektmi zapojenymi do integracného procesu. Postupom ¢asu sa mézu
stat’ nezavislymi od facilita¢nych procesov psycholéga, pricom ich uspeSné fun-
govanie a pozitivne mechanizmy mézu byt dlhodobo udrzatel'né vdaka aktivite
samotnych ¢lenov skupiny.

5. 6 Proces vyucby cudzieho jazyka

NajintenzivnejSia faza vyucby slovenského jazyka prebieha pocas prvého pol-
roka, pripadne este kratSieho obdobia. Tento pristup zohladnuje skutocnost, Ze
zaciatok integracného procesu je pre klientov rozhodujicou fazou, pocas ktorej
je najefektivnejSie venovat intenzivnu pozornost stadiu jazyka.

V tvodnych mesiacoch maju klienti najviac ¢asu a motivacie sustredit’ sa na
vyucbu, ¢o umoznuje dosiahnut viditelny pokrok vo vSetkych jazykovych zruc-
nostiach. Neskor, ked' si klienti ndjdu zamestnanie alebo za¢nu vykonavat iné
povinnosti, moZe byt ich Casové vytazenie vyraznejSie, Co Casto vedie k obme-
dzenym moZnostiam pravidelného studia.

Preto je dolezité vyuzit toto pociatocné obdobie na intenzivne hodiny, ktoré
polozia pevné zaklady jazykovych zru¢nosti a umoznia klientom efektivnejSiu
komunikaciu v kazdodennych situaciach, ako aj lepsSiu adaptaciu na nové pros-
tredie. Tento pristup zaroven prispieva k zvyseniu ich samostatnosti a priprave-
nosti na osobné a pracovné vyzvy, ktorym budu Celit.
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Odborny postup:

1. Zoznamenie lektora s klientmi

Prvym krokom je zoznamenie lektora s klientmi, ktoré vytvara zaklad vza-
jomnej dovery a podporuje priatel'ski atmosféru v skupine. Pocas tohto avodné-
ho stretnutia je dolezité, aby lektor ziskal zakladné informacie o ucastnikoch
Kkurzu, ich motivacii a cieloch, ktoré chci dosiahnut.

2. Uvodny test

Nasleduje avodny test, ktorého cielom je urcit aktualnu uroven znalosti
slovenského jazyka jednotlivych klientov. Tento test umoziuje lektorovi pri-
spoOsobit obsah a naro¢nost kurzu potrebam skupiny alebo jednotlivcom v pri-
pade individudlneho vyucovania.

3. Pravidelné hodiny slovenského jazyka

Pravidelné hodiny slovenského jazyka tvoria jadro vyucby. Tieto hodiny pre-
biehajui minimalne dvakrat tyZdenne, pricom ich obsah sa ststreduje na rozvoj
vSetkych jazykovych zrucnosti. DéleZitou stcastou vyucby je aj oboznamova-
nie klientov s kultirnymi a spolo¢enskymi aspektmi krajiny, ktoré im pomahaju
lepSie porozumiet jazyku v praktickom kontexte.

4. Vyhodnocovaci test

Podla potreby a tempa zlepSovania jednotlivych klientov sa realizuje vy-
hodnocovaci test, ktory sleduje pokrok v ovladani jazyka. Tento test umoznuje
lektorovi zistit, Ci je potrebné upravit metody vyucby alebo sa zamerat na Spe-
cifické oblasti, v ktorych ma klient nedostatky.

Tento proces poskytuje systematicky a efektivny pristup k vyucbe cudzieho
jazyka, pricom zohladnuje individualne potreby klientov a podporuje ich uspes-
nu integraciu do spolo¢nosti.

5.7 Podporné procesy

Podporné procesy v integracnom programe su neoddelitelnou sucastou efektiv-
neho fungovania celého systému. Zahfiiaju nasledovné kltcové procesy:
e proces internej komunikacie, ktory zabezpecuje efektivnu vymenu
informacii medzi zamestnancami a oddeleniami;
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e proces informovania o sluzbach integracie, ktory garantuje
dostupnost’ a transparentnost’ informacii pre klientov;

e proces rieSenia Krizovych situacii, ktory umoznuje rychlu a efektivnu
reakciu na nepredvidané udalosti;

e proces prijimania darov, ktory upravuje sposob ziskavania
a spravovania darov od réznych darcov;

e proces zabezpecenia kancelarskych potrieb, ktory zabezpecuje
plynuly chod administrativy;

e proces zistovania spokojnosti klienta, ktory umozinuje ziskat spatnu
vazbu a identifikovat oblasti na zlepsSenie.

Vsetky tieto postupy a procesy su formalne zdokumentované a su sucastou
internej dokumentacie poskytovatela integracnych sluZieb, ¢im sa zarucuje ich
jednotnost, transparentnost a dodrziavanie Standardov kvality.
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Prirucka kvality (Cast 2) sa zameriava na implementaciu podmienok kvality
v socialnych sluzbach uréenych naintegraciu osob s medzinarodnou ochranou
so statusom azylu a doplnkovej ochrany v Slovenskej republike. Vysledkom
je vizualny a narativhy model poskytovania kvalitnych integraénych sluzieb
pre osoby s medzinarodnou ochranou, ktory zavadza procesny pristup
a Standardizované postupy. Tieto postupy st zaroven replikovatelné aj pre iné
socialne sluzby podobného charakteru.
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