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3. Jednani se zajemcem o sluzbu

1. Cil a smysl jednani

Cilem a smyslem jednani se zijemcem je informovat zdjemce o moznostech
a podminkéch poskytovani sluzby a projednat mozné zpusoby podpory napliiovani potieb a
cilt.

V pribéhu jednani se zdjemcem o sluzbu dochadzi ke zmapovani jeho soucasné situace,
zjisténi, co chce uzivatel fesit, zda v této véci jiz néco ucinil a s jakym vysledkem. Zjistujeme
jeho vnitini a vnéjsi zdroje, napomahajici situaci fesit a nasledn¢ nabizime adekvatni pomoc.
Vysledkem jednani se zajemcem o sluzbu je rozhodnuti zdjemce, zda ma ¢i nema zijem
socidlni sluzbu vyuzivat (po kvalifikovaném informovani o moznostech a podminkach
sluzby) a rozhodnuti poskytovatele, zda zdjemce nalezi do okruhu osob, jimz je socialni
sluzba ur¢ena (zda s nim mulize byt uzaviena smlouva o poskytovani socialni sluzby).

2. Ucastnici jednani

Poskytovatel:

Socialng aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi je registrovana socialni sluzba podle

§65 zakona 108/2006 Sb. Jedna se o ambulantni a terénni sluzbu, ktera je poskytovana roding
s ditétem, u kterého je vyvoj ohrozen v disledku dopadii dlouhodobé krizové socialni situace,
kterou rodi¢e nedokazi sami bez pomoci piekonat.

Poskytovatele pii jednani se zdjemcem o sluzbu zastupuje socialni pracovnik.

Zajemce:
= rodiny s ditétem/détmi
= déti a mladeZ ve v€ku od 6 do 26 let ohroZené spolecensky nezadoucimi jevy
= 0obé&ti domaciho nasili
= osoby v krizi (zejm. se socidlnimi, pracovnimi, psychickymi a vztahovymi problémy)
= osoby, které vedou rizikovy zplisob Zivota nebo jsou timto zpisobem Zivota ohroZeny

Zajemce je pfi jednani se zdjemcem piitomen osobné. Rodinu mize pfi jedndni se zajemcem
o sluzbu zastupovat pouze jeden z rodict (budouci ptipadnd smlouva o poskytovani socialni
sluzby je pak uzaviena s timto rodi¢em). Nezletilé osoby pfi jedndni se zdjemcem zastupuji
jejich rodice. Pfi jednani se zdjemcem o sluzbu je vyzadovdn osobni kontakt se vSemi
osobami, kterym ma byt socidlni sluzba poskytovana. Rovnéz nezletilé déti jsou pfiméfené
informovany o poskytované socialni sluzb€ a jsou projednavany jejich pozadavky, predstavy,
ocekavani ¢i osobni cile (pfip. motivace, moznosti a podminky spoluprace).

3. Poskytnuti zakladnich informaci po telefonu
Dostupnost informaci o poskytované socialni sluzb¢ je zajisténa prostfednictvim:
a) Letacku, ktery obsahuje: nabidku sluzeb, cilovou skupinu, kontakty s adresou.
b) Webovych stranek, které obsahuji: obecné informace o sluzbé, poslani a cile, cilovou
skupinu. Pod zvlaStnimi odkazy se pak vénujeme jednotlivym sluzbam
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V kontaktnim rozhovoru vybavi socidlni pracovnik zdjemce o sluzbu ,,zakladnim balickem
informaci®, ktery zahrnuje zejména informace o:

= poskytované sluzb¢ (druh sluzby, zékladni ¢innosti)

= zpusob poskytovani sluzby

= o vefejném zavazku socialni sluzby (poslani, cile, okruh osob, zasady), zejm. zmini

zasady bezplatnost, diskrétnost a dobrovolnost

= 0 misté a Case poskytovani sluzby

= 0 zpusobu ukonceni sluzby
Projevi-li osoba dalsi zajem o poskytovanou socialni sluzbu, doporu¢ime mu osobni setkani —
jednéni se zajemcem o sluzbu. Po vzajemné dohod¢ stanoven termin setkani.
Jinak dostava zajemce o sluzbu nabidku, aby ndmi poskytnuté informace zvazil a v ptipade,
ze se rozhodne nase sluzby vyuzit, opét nas kontaktoval.

4. Pribéh jednani

Pii prichodu je zdjemce uveden do konzultacni mistnosti, kde se mu vénuje pracovnik sluzby.
Predstavi se a informuje zajemce o poskytované socidlni sluzbé, podminkéch a pravidlech,
projednava jeho pozadavky, o¢ekavani, potieby a osobni cile.

Zpravidla jsou to tyto informace o socialni sluzbé:

* Druhy poskytovanych sluzeb

= Vefejny zavazek

= Zpusob poskytovani sluzby. Zejména: pracovnici respektuji principy etického kodexu,
fidi se standarty kvality a odbornymi metodikami.

= Za jakych podminek jsou sluzby poskytovany, v¢. bezplatnosti sluzby. Zejména:
uzivatel patii do nasi cilové skupiny, poZaduje sluzbu, kterou poskytujeme, mame
volnou kapacitu apod.

=V jakém rozsahu (v ¢asovém horizontu) Zejména: je individualni ve vztahu k situaci
uzivatele. Pfi dlouhodobé praci s uzivatelem (napf. asistovany kontakt) ,je stanoven
termin 3 mésice, ndsledné se domlouvame, jak budeme pokracovat.

= Na jakém misté a v jakém cCase. Zejména: u sluzby asistovany kontakt je mistem vzdy
Agentura pro obc¢any, u asistence u predavani déti je to misto bydlisté klienta apod.

= [nformace o smlouvé (o vSech povinnostech, které by pro n¢ho vyplyvaly ze smlouvy
o poskytovani socidlnich sluzeb). Zejména: dodrZzovani stanovenych termint schiizek,
jsou dana pravidla pro komunikaci, napt. omluva pii zruSeni schiizky apod.

Diiraz je kladen na to, aby informace byly podavéany takovym zpiisobem a v takovém rozsahu,
aby jim doty¢ny porozum¢l a mohl se rozhodnout, zda této nabidky vyuZzije. Nechceme
z4jemce informacemi prehltit a Zaddme si zpétnou vazbu o tom, zda tomu, co fikame,
porozumél, piipadné potiebuje-li informace doplnit.

Zajemci jsou téz nabidnuty letdky a informacnich materidly, které se tykaji sluZeb.
S podminkami poskytovani sluzby se muze seznamit v Souboru informaci o poskytované
sluzbé. Tento je volné piistupny, umisténé na chodbé a v konzultacni mistnosti.

Priklad: (typ rozhovoru s uzivatelem ze socidlné slabého a nepodnétného prostiedi)
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Nez budeme hovorit o tom, co byste, pani Novdkova, potrebovala, kratce bych Vam rekla néco
o nasich sluzbach a o tom, jakym zpiisobem tyto sluzby nabizime, souhlasite?... V nasem
zarizeni se zamérujeme hlavné na praci s rodinou, ktera se ocitla v néjaké tizivé situaci, se
kterou si nevi rady.

Primo tady na miste Vas vyslechneme, miizeme zatelefonovat na néjaky urad (organizaci,
instituci) nebo Vas tam i doprovodit, kontaktovat skolu a jednat s nimi o Vasem ditéti, poradit
pri reSeni néjakého problému. Toto vse v ramci tzv. ambulantni sluzby, coz je sluzba, ktera je
poskytovana v téchto prostorach. Také ale dojizdime do jednotlivych rodin, do mista jejich
bydliste, kde pomahdame napr. s vedenim domdcnosti, rodinnym rozpoctem, doucovanim ditéte
apod.

Tady na letaku se miizete o jednotlivych sluzbach dozvédet vic, pokud budete chtit, nebo si o
nich miizeme jeste pozdeji popovidat ... Nase sluzby jsou bezplatné, diskrétni a naprosto
dobrovolné — zalezi na Vas, pro kterou se rozhodnete a jak dlouho ji budete chtit vyuzivat.
Vase podnéty jsou pro nas velmi dulezité. Pokud byste nebyla spokojena s poskytovanymi
sluzbami, Vasim pravem je podat stiznost. Postup je blize popsan v Souboru informaci o
poskytované socialni sluzbe.

Nechci Vas v tuto chvili zahltit velkym mnozstvim informaci, urcité se k nim jesté v pribéhu
rozhovoru vratime. Napada Vas néco, na co byste se chtéla jesté zeptat?... Tak a ted’ budu
zase ja naslouchat Vam. Miizeme se ted bavit o tom, proc jste nds vyhledala a co bychom pro
Vas mohli udélat. Na nas rozhovor mame priblizné 60 minut ...

Pii projednévani pozadavki, ocekavani a osobnich cili zajemce o sluzbu nechavame prostor
hlavné uZivateli, aby pfiblizil problém, se kterym ptichazi. Jedin€ tak, mize byt pracovnikovi
jasné, zda zajemci nabidne nékterou z naSich sluzeb, nebo jej odkaZe na jiné zatizeni. Tempo
rozhovoru je pfizptisobeno vnimani uZivatele a jeho individualité.

Zpravidla si délame jiz pii konzultaci pozndmky a nésledné reflektujeme informace, které
klient pfind$i. V ramci rozhovoru se nékolikrat ujiStujeme, co by chtél uzivatel pomoci nasi
sluzby fesit. Snazime se ho podpofit v tom, aby mél co nejkonkrétnéjsi pozadavek.
Zjistujeme, ¢eho chce uzivatel dosdhnout a jak on sdm poznd, Ze toho doséhl. Takto bychom
mohli spolecné€ s uZivatelem pojmenovat cil sluzby. Socidlni pracovnik se takto dotdZe vSech
osob, jimZ ma byt socidlni sluzba poskytovana.

Pokud je cil ptilis obecny, snazime se jej provetrit metodou SMART.

S — specificky

M — méfitelny

A — ambicidzni (aktudlni)

R — realisticky

T — terminovany

Nasledné formulujeme, jakym konkrétnim zptisobem by mohly byt pozadavky, ocekavani a
osobni cile zijemce (jednotlivych osob) prostiednictvim poskytované socidlni sluzby
podpoteny. V ptipadé potieby poskytuje socidlni pracovnik podporu, aby pozadavky,
o¢ekavani a cile jednotlivych osob, jimz ma byt socialni sluzba poskytovéana, byly sladény do
podoby, Ze lze sjednat konkrétni zplisob poskytovani sluzby, ktery osobdm bude vyhovovat.
Socialni sluzbu neni mozné poskytovat, pokud osoby, jimz ma byt uréena s poskytovanim
nebo zplsobem poskytovani nesouhlasi.
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Cely rozhovor je veden v ptatelském duchu, uzivatel by mél citit, ze je v bezpeéném prostredi
a pracovnik ma zajem mu naslouchat. Socialni pracovnici zafizeni maji dostatek zrucnosti a
dovednosti ve vedeni rozhovorti, v pfipad¢ nutnosti mohou urcité situace konzultovat v ramci
interviznich ¢i superviznich setkani.

V ptipad¢é, ze zajemce trpi smyslovym postizenim (poruchy sluchu, zraku), télesnym
postizenim ¢i vyzaduje specificky pfistup v komunikaci, pfistupujeme k zdjemci podle
prislusné metodiky (Poradenstvi uzivateliim socidlnich sluzeb, Jan Michalik).

5. Vysledek jednani
Na konci jednani, po shrnuti vSech fakti je jasné zda:
= Zijemce ma zajem o nabizenou socialni sluzbu (moznosti: ma zajem, nema zjem,
potifebuje napi. ¢as na rozmyslenou ¢i dal$i informace)
= Zajemce nalezi do okruhu osob, jimz je socidlni sluzba urena (moznosti: nabidka
uzavieni smlouvy, odmitnuti zdjemce).

Socialni pracovnik ukon¢i setkani se zdjemcem shrnutim vysledkl. V ptipadé, Ze:

= Zajemce nalezi do okruhu a mé zdjem o sociélni sluzbu: socidlni pracovnik nabidne
uzavieni smlouvy.

= Zajemce nalezi do okruhu a nema zajem o socialni sluzbu: socidlni pracovnik nabidne
zdjemci zékladni poradenstvi pfi feSeni jeho nepfiznivé socidlni situace, piipadné
nabidne ukonceni setkani.

= Zajemce nalezi do okruhu a nevi, zda ma zajem o socidlni sluzbu: socialni pracovnik
nabidne z4jemci ¢as na rozmyslenou, piip. dopliujici informace, pokracovani procesu
jednéni se zdjemcem o sluzbu ¢i jinou podporu, aby se zdjemce mohl kvalifikované
rozhodnout, nasledné setkani ukonci.

= Zajemce nendlezi do okruhu osob, jimZ je socialni sluzba urcena: socidlni pracovnik
z4jemce odmitne (viz kapitola ,,Odmitnuti zajemce o sluzbu®).

6. Odmitnuti zaijemce o sluzbu
Povéteny pracovnik (socidlni pracovnik) sluzby milZe odmitnout uzaviit dohodu o
poskytovani socidlnich sluzeb pouze, pokud:

= socialni sluzbu, o kterou osoba zada, neposkytuje

= nema dostateCnou kapacitu k poskytnuti poZzadované socialni sluzby

= o0sobé, ktera zad4 o poskytnuti socialni sluzby, vypovédél v dobé¢ kratsi nez 6 mésict
pied touto zadosti smlouvu o poskytnuti téze socialni sluzby z divodu poruSovani
povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy.

Jestlize je poskytnuti sluzby zdjemci o sluzbu odmitnuto z vySe uvedenych davodi, socialni
pracovnik odmitnutému z4jemci nabidne vydani pisemného oznameni s uvedenim diivodu
odmitnuti uzavieni smlouvy.

Projekt ,Vybrané sluzby socialni prevence na Uzemi Jihomoravského kraje” (CZ.03.2.60/0.0/0.0/15_005/0007741) je
financovan z Evropského socidlniho fondu, statniho rozpoctu CR a rozpoétu Jihomoravského kraje prostiednictvim
Operacniho programu Zaméstnanost.



* X Evropska unie
Evropsky socialni fond
* v s v
* Operacni program Zaméstnanost

*
*

* 4 %

V ptipadé€, ze je uzivatel odmitnut proto, ze sluzbu neposkytujeme, je mu nabidnuto zékladni
poradenstvi v¢etné nabidky na jiné zafizeni, které tuto sluzbu poskytuje, resp. zprostiedkovani
kontaktu. Seznam dalSich moznych socidlnich sluzeb je k dispozici na Agentuie pro ob¢any.
Odmitnutého zajemce zapise socialni pracovnik do evidence odmitnutych zajemcti o sluzbu.
Eviduje: jméno a pfijmeni zdjemce, datum odmitnuti, divod odmitnuti.

V piipad¢, Ze je zajemce o sluzbu odmitnut z kapacitnich divodi, miize byt po domluvé
zapsan do Pofadniku zadateld o sluzbu a ve chvili, kdy to kapacita umozni, je kontaktovan a
sluzba je mu nabidnuta.

7. Zaznam jednani

Pro zdznam jednidni ndm slouzi systém vykazovani PePa, kde evidujeme jednotlivé
intervence. Obsahuje informace o uzivateli, prib¢h jednani a jeho vystupy. Jsou zde
informace o tom, kdo rozhovor vedl, jak dlouho trval, zda se jednalo o ambulantni ¢i terénni
sluzbu.

Zejména je zaznamenano:
= pozadavky, oCekavani a osobni cile zdjemce + nabidnuty zptsob podpory
= popis neptiznivé situace zdjemce (zdlvodiujici, ze zdjemce nalezi do okruhu osob,
jimz je socialni sluzba urcena).
Zaznam o praci s uzivatelem je veden v elektronické podobé a v ptipad€ potieby je vytistén a
je soucasti slozky uzivatele. Pomoci jeho zdznamtli se miize socidlni pracovnik pfipravit na
dalsi jednani s uzivatelem, resp. uzavirani smlouvy.

Pravidla pro jednéni se zdjemcem o sluzbu vnimame jako Zivy material, ktery se miZze ménit.
Ne&které jeho ¢asti vychazi ze zkuSenosti socidlnich pracovnikli a na zékladé€ jejich podnéth
jsou jedenkrat za rok na spoleéném setkani revidovany.

Sporné otazky v pfimé praci s uzivatelem feSime na supervizi, odbornou stranku s externim
konzultantem.
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