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KONTAKTNÍ CENTRUM ŠUMPERK 

ADRESA: 17 listopadu 6, Šumperk 787 01 

KONTAKT: 

Pevná linka: 583 550 235 

Mobil: 774 716 020 

E-mail: livansky.jakub@pontis.cz 

ZAMĚSTNANCI: 

Vedoucí služby: Jakub Lívanský, DiS. 

Sociální pracovník: Bc. Milena Heděncová 

Pracovník v sociálních službách: Tomáš Brablc 

POSLÁNÍ SLUŽBY 

Posláním služby je vést klienty ke stabilizaci jejich životní situace a zároveň 

ke snižování důsledků rizikového chování. Tím se snažíme chránit zdraví nejen 

klienta, ale i zdraví široké veřejnosti. Nabízíme sociální a zdravotní poradenství, 

pomoc s vyřízením léčby, bydlení i práce, materiál k bezpečnějšímu braní drog, 

možnost sdílet trable i radosti. 

CÍLE SLUŽBY 

▪ Snížení rizikového chování klienta a minimalizace jeho zdravotních a 

sociálních komplikací spojených s užíváním návykových látek  
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▪ Poskytování informací o zásadách bezpečného užívání, o bezpečném 

sexu a o infekčních chorobách  

▪ Podpora a pomoc při řešení náročné životní situace klienta v oblasti 

bydlení, zaměstnání a rodinného zázemí 

▪ Postupné vedení klienta k převzetí zodpovědnosti za jeho život 

▪ Motivace klienta ke změně jeho chování a ke snížení či ukončení užívání 

návykových látek 

▪ Podpora abstinence klienta 

▪ Zprostředkování návazných odborných služeb 

▪ Poskytnutí psychosociální pomoci a podpory rodinným příslušníkům a 

blízkým osobám uživatelů návykových látek 

 

CHARAKTERISTIKA CÍLOVÉ SKUPINY 

Kontaktní centrum Šumperk poskytuje služby osobám od 15 let věku ohrožených 

závislostí nebo závislým na návykových látkách.  

1) Primární cílová skupina: 

✓ injekční a problémoví uživatelé nealkoholových drog  

2) Sekundární cílová skupina  

✓ rizikoví a pravidelní uživatelé alkoholu experimentální a rekreační 

uživatelé nealkoholových drog 

✓ osoby ohrožené nelátkovými závislostmi  
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✓ osoby blízké uživatelům návykových látek a osobám ohroženým 

hazardním hraním 

Rozsah poskytovaných služeb se u jednotlivých cílových skupin liší. Primární 

cílová skupina může využívat všechny poskytované služby kontaktního centra. 

Sekundární cílové skupině je poskytováno zejména individuální poradenství 

případně krizová intervence. Hygienický servis, potravinový servis a využívání 

kontaktní místnosti nejsou těmto klientům standardně poskytovány.    

 

ZÁSADY POSKYTOVÁNÍ SLUŽBY 

Nízkoprahovost a anonymita – při využívání služeb se klient nemusí dopředu 

objednávat a nemusí o sobě sdělovat žádné osobní informace 

Bezplatnost – všechny služby jsou poskytovány zdarma 

Dobrovolnost – klient využívá službu dobrovolně bez vnějšího nátlaku 

Individuální přístup– respektujeme jedinečnost každého klienta a reagujeme na 

jeho aktuální potřeby  

Podporování klienta v jeho samostatnosti – podporujeme klienta k získání 

kompetencí a dovedností, díky kterým bude přijímat zodpovědnost za své 

jednání. Tím se zároveň snižuje jeho závislost na službě. 

Respektování klienta a jeho svobodné vůle - klient je vnímán jako rovnocenný 

partner, který sám rozhoduje o tom, jaké služby chce u nás využívat 

Posilování sociálního začleňování – vedeme klienty k dodržování společenských 

norem a motivujeme je ke stabilizaci jejich životní situace 
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Flexibilita v poskytování služby – reagujeme na aktuální změny požadavků a 

potřeb klienta  

PODMÍNKY PRO UPLATŇOVÁNÍ VLASTNÍ VŮLE 

Pracovníci K-centra vytváří při poskytování služby takové podmínky, 

prostřednictvím kterých klienti mohou při řešení své nepříznivé sociální situace 

uplatňovat vlastní vůli. Naše práce a přístup ke klientovi je postavena zejména 

na respektu, úctě a důstojnosti. Pracovníci pohlíží na klienta jako na partnera, 

který má právo sám formulovat své individuální potřeby. Právo klienta na 

uplatňování vlastní vůle nesmí narušovat nebo zasahovat do práv jiných klientů 

služby, do práv pracovníků a musí být v souladu s možnostmi a poskytovanými 

službami poskytovatele. 

 

POSKYTOVANÉ SLUŽBY K-CENTRA 

Služba kontaktního centra podle zákone č. 108/2006 Sb., o sociálních službách 

obsahuje tyto základní činnosti: 

a) sociálně terapeutické činnosti, 

b) pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních 

záležitostí, 

c) poskytnutí podmínek pro osobní hygienu 

Naše zařízení poskytuje následující služby a činnosti: 

http://www.pontis.cz/
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Vstupní zhodnocen stavu klienta: Je to proces navázání spolupráce s klientem, 

získání základních anamnestických informací od klienta (případně rodinných 

příslušníků, partnera atd.), studium dostupné dokumentace, případně jiný 

způsob shromažďování informací o klientovi a jeho stavu a vyhodnocení těchto 

informací. V rámci výkonu je mapováno rizikové chování klienta. Zaměřujeme se 

zejména na tyto témata: věk a délka závislostního chování; způsob a rozsah 

užívání psychoaktivních látek, průběh závislostního chování; související rizikové 

chování (včetně hlediska přenosu infekčních chorob); zdravotní stav; sociální 

situace a aktuální životní styl.  

Vstupní zhodnocení může být rozloženo do více setkání s klientem, nemusí být 

automaticky provedeno v rámci prvního kontaktu, ale může být odloženo na 

pozdější (příhodnější) dobu. Nejedná se o pravidelně se opakující intervenci, ale 

provádí se v prvních kontaktech s klientem. 

 

Kontaktní práce: Jedná se o interakci s klientem na úrovní, která je činěna za 

účelem poskytování služby. Jde o kontakt s klientem, kdy neposkytujeme jiné 

výkony (vyplnění kontaktu mimo jiné výkony). Kontakt, při kterém se buduje 

důvěra klienta v zařízení a k možnosti využití odborné pomoci obecně. Snažíme 

se u klienta navodit pocit bezpečí a vyjadřujeme o něj zájem. Během kontaktu 

jsou hledány a upevňovány hranice komunikace s klientem a kultivovány jeho 

schopnosti vyjádřit své potřeby a naučit se využívat existující nabídky služeb. 

Vyjasňování si, jaké služby chce využít, získávání údajů o místní drogové scéně a 

mapování rizikového chování klienta. Kontaktní práce je specifický výkon. Pokud 

poskytujeme poradenství nebo sociálně právní poradenství, nevykazujeme si to 
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zároveň jako kontaktní práci. Kontaktní práce není např.: využívání doplňkových 

služeb kontaktní místnosti, informační servis.  

Kontaktní místnost: V kontaktní místnosti probíhá většina kontaktů s klienty. 

Klienti zde mohou jen tak posedět, dát si kávu, čas, využít PC, stolního fotbálku, 

zahrát si šachy nebo karty. 

Distribuce harm reduction materiálu: jedná se o činnost, během které jsou 

klientům poskytovány čisté injekční stříkačky společně s dalším materiálem: 

dezinfekční alkoholové tampóny, ampulka s vodou, vatové filtry, želatinové 

kapsle, šňupátka, alobaly, filtry ke kouření marihuany, buničinové polštářky, 

mastičky, náplasti, mikrozkumavky, dýmky ke kouření pervitinu či sběrné 

kontejnery. Součástí Distribuce HR materiálu je také nabídka kondomů, 

zabraňující přenosu pohlavních onemocnění a lubrikačních gelů a mastí. Při 

výdeji čistých injekčních stříkaček, nedbáme striktně na to, že musí klient 

odevzdat použitou. I pokud nepřinese nic, dáme mu v rozumné míře, materiál 

k injekční aplikaci. Vždy záleží na zvážení pracovníka a potřebách klienta. Např. 

během týdne, pokud chce klient stříkačky jen pro sebe, dáváme zpravidla 5 max 

10 ks. Jiné to bude, pokud klient přijde v pátek a má to pro víc lidí. Klienta, ale 

upozorňujeme, že sběr injekčních stříkaček a z toho vyplývající ochrana 

veřejného zdraví, je jedním z našich cílů, a proto chceme, aby použité stříkačky 

nosili zpět.  Distribuce HR materiálu probíhá výhradně k tomu určené místnosti 

a podle potřeb klientů.   

 

Krátký rozhovor s klientem: Poskytnutí informací nebo interakce s klientem za 

účelem motivování k využití jiné služby či navazujících úkonů. V rámci této 
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činnosti se snažíme aktivně s klientem hovořit o různých způsobech aplikace a o 

problémech a rizicích spojených a intravenózním užíváním. Jedná se o kontakt, 

při kterém není poskytnut žádný výkon, neproběhla ani kontaktní práce. Kontakt 

může proběhnout pouze se stávajícím klientem služby. Nejčastěji se jedná o 

případ, kdy dojde k setkání, je nabídnuta služba, uživatel o ní v danou chvíli nemá 

zájem a kontakt je tím ukončen. Minimální kontakt s klientem není pouhý 

pozdrav bez další komunikace či nabídky služeb. Není to prosté zahlédnutí 

klienta. Není to povídání s klientem mimo službu. Není to aktivní 

oslovování potencionálních klientů. 

Sociálně právní poradenství: Aktivity zaměřené na zlepšení sociální situace 

klienta, na rozvoj kompetencí a schopností klienta řešit běžné záležitosti. Cílem 

je předcházení sociálního vyloučení klienta, či v případě, že k němu již došlo, 

pracovat také na jeho řešení. Může se jednat o tyto konkrétní činnosti: 

a) pomoc v oblasti sociálně-právní (např. pomoc při vyřizování dávek SP, dokladů, 

přídavků; b) kontakt s OSPOD, pomoc při řešení problémů v oblasti bydlení, 

zaměstnání, dluhové poradenství, pomoc při vyřizování náležitostí k léčbě); c) 

zprostředkování dalších služeb v jiných zařízeních (záruky a reference) a podpora 

klienta ve využívání běžně dostupných služeb; d) osobní asistence / doprovod 

(doprovod klienta např. na úřady, k lékaři, k soudu, na policii, k pracovnímu 

pohovoru); e) vyjádření k PMS a k soudům (pomoc při sepisování odvolání, 

kontaktování PMS); f) case management; g) obhajoba práv a oprávněných zájmů 

klienta; h) pracovně právní poradenství v rámci podporovaného zaměstnávání 

Základní zdravotní ošetření: Základní zdravotní ošetření onemocnění či 

poranění (např. různých zánětů, bércových vředů, abscesů, řezných ran, 
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popálenin apod.) a poskytnutí nejnutnější pomoci v kombinaci se snahou přimět 

klienta, aby využil odbornou pomoc lékaře. Ošetření je poskytnuto s pomocí 

volně prodejného zdravotního materiálu ve velice různorodé frekvenci, která se 

řídí podle potřeb klientů.  

Testování: v našem zařízení provádíme jednokrokové rychlé testy pro stanovení 

protilátek proti viru HIV, HCV, HBV a syfilis. Neoddělitelnou součástí tohoto 

výkonu je předtestové poradenství (předání informací o infekčních nemocech, 

především o možnostech nákazy, jejich inkubační době, příznacích a zdravotních 

důsledcích, předání informací o průběhu a limitech prováděného testu, o 

postupech v případě reaktivního/pozitivního výsledku) a potestové poradenství 

(předání informací o důležitosti pravidelného testování, doplnění informací o 

infekčních nemocech, zprostředkování lékařské péče v případě 

reaktivního/pozitivního výsledku). Tato služba je též bezplatně a anonymně 

poskytována i široké veřejnosti. Testování doporučujeme klientům absolvovat 

pravidelně co 3 měsíce. Testování provádíme podle manuálu „Testování infekcí 

u uživatelů drog v nízkoprahových zařízeních“ (viz příloha č. 5). 

Individuální poradenství: Jedná se o spolupráci pracovníka s klientem formou 

společných setkání (konzultací), která může mít podobu obecného či 

strukturovaného poradenství, případě formu garantského nebo motivačního 

rozhovoru. Slouží k řešení problémů a nepříznivých životních situací klientů a ke 

zvyšování kompetencí tyto problémy řešit samostatně. Individuální poradenství 

poskytujeme podle potřeby, někteří klienti jej využívají pravidelně, jiné jen 

občas. 
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Individuální poradenství s prvky terapie: Tato služba je rozšířením služby 

individuálního poradenství a je jako individuální poradenství vykazována.  Tato 

služba je určena klientům, kteří mají zájem aktivně řešit své užívání návykových 

látek a pracovat na změně svého životního stylu. Službu poskytuje zkušený 

pracovník s terapeutickým výcvikem. Probíhá individuální formou na základě 

předchozí domluvy (objednání). Setkání mají pravidelný charakter, frekvence je 

nastavována dle potřeb klienta a možností služby. Zpravidla 1x za 1-2 týdny.  

Na začátku spolupráce je s klientem vyjasněna zakázka a cíle setkávání. Následně 

probíhá pravidelná terapeutická práce zaměřená na porozumění vlastnímu 

užívání, hledání spouštěčů, posilování motivace ke změně a nácvik zvládání 

rizikových situací. Součástí terapie může být práce s relapsem, podpora při 

stabilizaci životní situace (např. bydlení, práce, vztahy) a posilování schopnosti 

dlouhodobě abstinovat nebo snižovat rizika spojená s užíváním. 

Služba probíhá v důvěrném prostředí s důrazem na zachování mlčenlivosti. 

Skutečnosti, které se pracovník dozvídá na terapeutickém sezení nesděluje ani 

ostatním členům týmu. Délka spolupráce je individuální a odvíjí se od potřeb 

klienta a možností služby. Pracovník, který službu poskytuje, má stanovené dny, 

kdy jí poskytuje a hlídá si kapacitu kontaktů. Maximální denní kapacita je 3 sezení 

a celkový maximální počet klientů, kteří této služby využívají není stanoven. 

Odvíjí se od náročnosti a klientů a frekvence jejich návštěv. Pracovník i jeho 

vedoucí však dbají na to, aby nedošlo k narušení běžných služeb káčka a aby 

nedošlo k přetížení pracovníka. Samozřejmostí, je také individuální supervize, 

kterou pracovník pravidelně využívá.     
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Práce s rodinou: Práce s rodinou je určena rodinným příslušníkům, partnerům či 

dalším blízkým osobám uživatelům návykových látek. Služba je poskytována 

individuální formou, zpravidla po předchozí telefonické domluvě, případně dle 

aktuální kapacity služby i bez objednání. 

Poradenství probíhá v místnosti k tomu určené, mimo kontaktní místnost. 

Zájemci o poradenství jsou do této místnosti doprovázeni tak, aby se vyhnuli 

kontaktní místnosti, kde bývají naši běžní klienti. Pracovník na začátku kontaktu 

zjišťuje zakázku klienta (osoby blízké), mapuje jeho situaci a potřeby. 

V rámci poradenství poskytujeme informace o užívání návykových látek, jeho 

dopadech, možnostech léčby a dostupných službách. Součástí je také podpora 

v oblasti komunikace s uživatelem, nastavování hranic a zvládání náročných 

situací v rodině. 

Důležitou součástí je i podpora samotné osoby blízké – práce s jejími emocemi 

(např. strach, vztek, bezmoc), posilování jejích kompetencí a hledání možností, 

jak situaci zvládat. Délka a frekvence poradenství se odvíjí od potřeb klienta, ale 

zpravidla bývá jednorázová. V případě potřeby zprostředkováváme návazné 

služby.  

Potravinový servis: Pracovník může klientům uvařit kávu, čaj, instantní polévku. 

Dále pak klienti mohou sami využít nabídky vody se sirupem, popřípadě se 

šumivými tabletami vitamínu C, hořčíku. Nabídka polévky či teplého nápoje není 

samozřejmostí. Káva slouží předně jako prostředek k navázání kontaktu. Polévku 

děláme zpravidla maximálně 1x za týden, nikoliv každý den. Vykazuje se v časové 

jednotce 20 minut, což je průměr času stráveného kontaktem s klientem při 
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poskytování tohoto výkonu (nejedná se tedy o čas, po který např. klient jí 

polévku apod.).  

Hygienický servis: zajištění podmínek pro běžné úkony osobní hygieny. To 

znamená, že klient má možnost se osprchovat (poskytneme mu čistý ručník 

společně s mýdlem), dále si může nechat vyprat prádlo (2 x do měsíce) a také mu 

můžeme v případě potřeby poskytnout čisté prádlo z erárního šatníku. Vykazuje 

se v časové jednotce 20 minut, což je průměr času stráveného kontaktem s 

klientem při poskytování tohoto výkonu (nejedná se tedy o čas, po který se klient 

sprchuje či o čas, po který pere pračka apod.). 

Klubové a volnočasové programy: Soubor aktivit zaměřených na cílené využívání 

alternativ trávení volného času a získávání nových zážitků, zkušeností a 

dovedností, které jsou pro klienty terapeuticky využitelné. Jedná se o 

strukturované programy využívající společenství lidí a jejich společnou aktivitu 

ke zlepšení komunikačních a dalších sociálních dovedností. Klient má možnost v 

rámci těchto aktivit reflektovat své chování a prožívání. Jedná se aktivity různého 

charakteru, např. hry, společné vaření, turnaj ve fotbálku, vánoční a velikonoční 

tvoření, opékání buřtů, práce na zahradě a další volnočasové a vzdělávací 

aktivity. Časová dotace výkonu je 60 minut, do časové dotace výkonu není 

zahrnuta příprava programu ani jeho následná reflexe v týmu. Zážitkový program 

vykazujeme pro skupinu, kde je minimální počet účastníků 2. 

 Krizová intervence: Přístup přispívající ke zvládnutí akutní psychické krize. 

Primárním cílem je pomoci k základní orientaci v příčinách krizového stavu, 

provést intervenci zaměřenou na zvládnutí obtíží a zabránit prohloubení krize. 
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Intervence je zaměřená na hledání vlastních zdrojů, možnosti řešení situace, 

obsahuje také návrh opatření - nastavení nejbližších kroků po ukončení 

intervence, případně i blízkých dnů. Krizová intervence se zaměřuje jen na ty 

prvky klientovy minulosti a budoucnosti, které bezprostředně souvisejí s jeho 

krizovou situací. Může mít tyto projevy: rozrušenost, dezorientovanost, 

vyděšení, fixace na téma či situaci, která ke krizi vedla, vnímání situace jako 

nezvladatelné, fatální, bez východiska, sebevražedné tendence. Kurz krizové 

intervence patří k základnímu vzdělávání, které je doporučováno každému 

novému pracovníkovi ve službě.  V současné době všichni pracovníci prošli více 

než 150 hodinovým výcvikem krizové intervence nebo terapeutickým výcvikem.  

Korespondenční práce: Písemný kontakt s klientem, který se nachází ve vazební 

věznici nebo výkonu trestu odnětí svobody v rámci podpory jeho psychické 

stavu, udržení kontaktu, podání informací, odkazu či zprostředkování kontaktu 

na jinou instituci, zprostředkování léčby po odchodu z VTOS apod. 

Informační servis: Poskytování informací klientovi. Informace se předávají často 

při distribuci HR materiálu, ale i při běžném kontaktu tak často, jak je to možné. 

Informace odpovídají povaze situace, stavu klienta a možnostem pracovníka. Jde 

například o následující informace: bezpečnější užívání drog a bezpečnější sex, 

infekční nemoci a jejich přenos, zdravotní a sociálně-právní oblast, literatura pro 

vzdělávání, informace o možnostech léčby, jiné specifické informace zaměřené 

na specifické situace. Informační servis může být předáván ústní nebo i písemnou 

formou v podobě letáků, či časopisu Dekontaminace. 

Monitoring drogové scény: Zahrnuje mapování pohybu místní drogové scény 

(např. zjistit, kde a kdy se pohybuje cílová skupina, vyhledávání nových lokalit a 
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pravidelná kontrola známých míst, jak se mění prostředí, monitorování míst, kde 

dochází často k aplikaci nebo se objevuje zvýšený výskyt pohozených stříkaček). 

Zahrnuje též aktivní formu vyhledávání cílové skupiny v terénu. Pracovníci 

oslovují osoby, kterým představí program a nabídku služeb a zjišťují, zda by o ni 

měli zájem. Při rozhovoru se také snaží získat informace o místní drogové scéně. 

Tato aktivita zvyšuje pravděpodobnost, že dojde k přímé práci s klientem. A to 

buď tím, že aktivní oslovení přejde do prvokontaktu, nebo se zvýší povědomí o 

službě v lokalitě. Lze provádět kdekoli, kde je to vhodné a jeví se jako adekvátní 

pro dosažení cíle. Cílem této aktivity je zvýšit pravděpodobnost, že dojde k přímé 

práci s klientem. 

Možnost zasílání si pošty na „káčko“: Klientům nabízíme možnost nechat si do 

kontaktního centra posílat svou poštu. V takovém případě je nutné, aby klient 

podepsal „Souhlas se zpracováním osobních údajů“, a je upozorněn na 

skutečnost, pokud někde uvede naši adresu, říká tím, že je náš klient. Může se 

stát, že ho pak někdo bude hledat na adrese, kterou uvedl. V takovém případě 

jsou pracovníci oprávněni sdělit, že mu tady chodí pošta a zanechat vzkaz. 

Rozhodně ale nesdělují, jak často službu navštěvuje a kdy tu byl naposledy.      
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