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Jednani se zajemcem o sluzbu v CNRP

Zajemce o sluzbu mize ziskat prvotni informace z verejné pristupnych zdrojd (informacni letaky, webové
stranky a dalSi propagacni materialy sdruzeni), statnich ¢i nestatnich instituci (organy OSPOD, povérené
obce, NNO atd.) nebo od jiného uzivatele sluzby.

Formy prvniho kontaktu:

telefonicky (nejcastéjsi forma prvniho kontaktu)
osobné

elektronickou nebo klasickou postou

Pokud je zajemce o sluzbu osobou s handicapem v komunikaci, je socidlni sluzba poskytnuta za predpokladu
zajisténi tlumocnika ze strany zajemce.
Handicapem v komunikaci je:

- sluchové a feCové postizeni

- naruSena komunikacni schopnost

- neschopnost domluvit se ¢eskym jazykem

Ziska-li Amalthea, o.s. od treti strany jakékoli osobni nebo citlivé Gdaje jesté pred prvnim osobnim
setkanim se zajemcem o sluzbu, nevede o tom Zadnou evidenci.

Postup pfi prvnim telefonickém ¢i e-mailovém kontaktu:

Pracovnik poda zajemci o sluzbu zakladni informaci o poslani a cilech organizace a programi a zjisti zakladni
informace o potfebach zajemce o sluzbu. Pracovnik timto orientacné zjistuje, zda zajemce o sluzbu spada do
cilové skupiny programu, pokud tomu tak priikazné neni, je Ukolem pracovnika odkazat ho na jinou sluzbu
(Ize i formou smluvené osobni schilizky), tj. poskytnout mu zakladni socialni poradenstvi. V pfipadé, Ze se
pracovnik se zajemcem o sluzbu domluvi na dalSim dojednavani budouci spoluprace (tzn. pokracuje proces
jednani se zajemcem o sluzbu), sjedna s nim termin, ucel a misto dalsiho (osobniho) setkani.

K prvnimu kontaktu jsou opravnéni primarné socialni pracovnici CNRP + vedouci programu (pokud jsou na
misté), ostatni pracovnici (externisti, manaZefi, dobrovolnici...) jsou opravnéni podat pouze zakladni
informace o organizaci a predat kontakt na pracovniky opravnéné jednat se zajemcem o sluzbu.

Postup pfi osobnim kontaktu:

Zajemce o sluzbu prfichazi zpravidla sam na zakladé vlastniho rozhodnuti nebo v doprovodu rodinnych
prislusnikll a pratel. V takovémto pfipadé je bez pritomnosti doprovazejici osoby dotazan, zda jsou témata, o
nichz by rad hovofil bez pritomnosti svého doprovodu, a aby definoval statut doprovazejici osoby
v nasleduijici dobé&, resp. v dobé poskytovani sluzby. Toto pravidlo plati i pro dalsi kontakt mezi zajemcem o
sluzbu (uzivatelem sluzby) a pracovnikem - pokud pfichazi s doprovodem.

*¥*% V pfipadé nesouhlasu/neporozuméni’ doprovodu je ve vzniklé situaci socidini’ pracovnik medidtorem

odpoveédnym za posouzeni a stabilizaci situace, nasledné doprovazi k jejimu resen,

Na prvni (probéhl-li prvni kontakt jinou formou nez osobni) osobni schiizce pracovnik znovu zjisti pfislusnost
zajemce o sluzbu k cilové skupiné a dalSi podminky nutné k pfijeti zajemce o socidlni sluzbu mezi uzivatele.

Podminky pro prijeti zajemce o socialni sluzbu:
- zajemce o sluzbu spada do cilové skupiny sluzby
- organizace neni v uvedené dobé kapacitné vycerpana
- zajemce o sluzbu neni aktudlné pod vlivem alkoholu nebo jinych navykovych latek
- zajemce o sluzbu souhlasi s budoucim uzavienim Smlouvy o poskytovani socialni sluzby (v pissmné
nebo Ustni podobg)
Nesplnéni nékterého z vyse uvedenych bodd je ddvodem pro odmitnuti zajemce o sluzbu.
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Je-li divodem odmitnuti zajemce o sluzbu kapacita sluzby, je zajemce informovan o moznosti byt zafazen do
poradniku zajemcl o sluzbu. Pokud se zafazenim zajemce o sluzbu souhlasi, je poté v pfipadé uvolnéni
kapacity sluzby neprodlené kontaktovan. Za vedeni poradniku zodpovida vedouci programu, pfip. jim
povéreny pracovnik.

Déle je zdjemce o sluzbu znovu, jiz podrobné&ji, informovan o nabidce sluzeb, kterou rovnéZ dostava
v pisemné podobé&, spolu s dalsimi informacnimi materialy organizace (letak pro zajemce o sluzbu, posledni
vyrocni zprava, pfipadné jiné).

Zajemce o sluzbu je informovan o mozZnosti vyuzivat sluzby anonymné. Pfi anonymnim poskytovani
sluzby jsou tyto sluzby poskytovany v omezeném rozsahu (tj. zajemci/uZivateli jsou nabidnuty takové sluzby,
jejichz charakter umoziiuje zachovat anonymitu zajemce/uzivatele).

Zajemce o sluzbu je pozadan o pisemny souhlas s nakladanim osobnimi Gdaji, pokud jiZ takova data
uvadi, zaroven je srozumitelné poucen o podminkach a pravidlech tohoto souhlasu (formulaf Souhlas s
nakladanim osobnimi Gdaji). V této souvislosti je upozornén na povinnost poskytovatele vést dokumentaci
o poskytovani sluzby jeho osobg, resp. rodiné. O podobé dokumentace je zajemce o sluzbu informovan a
je seznamen s pravidly pro nahlizeni do dokumentace (dale viz Pravidla pro vedeni dokumentace).

Jednorazové vyuziti sluzby

Zakazka zajemce o sluzbu mdZe byt v nékterych pfipadech naplnéna pfi jednorazovém vyuZiti sluzby, tj. pfi
prvnim kontaktu se zajemcem o sluzbu. Vyuzitim sluzby se ze zajemce o sluzbu stava uzivatel sluzby. V
takovych pripadech je uzavirana smlouva pouze Ustné a pokud neni mozné, aby zajemce o sluzbu podepsal
Souhlas s nakladanim osobnimi Udaji (tj. pfi tel. ¢i e-mailovém kontaktu), je zaznam o jednorazovém vyuziti
sluzby veden anonymné. Spis tohoto uZivatele je poté uloZen v archivu uzivatell. Jednorazovym vyuzitim
sluzby se nemysli predstaveni nabidky sluzeb, zjistovani potfeb zajemce, jednorazova navstéva odpoledniho
klubu pro nahradni rodice s cilem seznamit se s touto sluzbou (pokud neni OK spojen s prednaskou) —

v téchto pfipadech jde o jednani se zajemcem o sluzbu.

Opakované vyuzivani sluzeb

Zajemci o sluzbu je pridélen klicovy pracovnik vedoucim programu po dohodé stymem a podle
kapacitnich moznosti jednotlivych pracovnikl a jejich odborného zaméreni, a to v okamziku, kdy on nebo
jiny pracovnik jednajici se zadjemcem o sluzbu zjisti jeho potfeby a zajem o sluzbu. V idedlnim pfipadé pak
vede jednani se zajemcem pridéleny klicovy pracovnik.

Zajemce o sluzbu je v prlbéhu procesu jednani se zajemcem (tj. béhem potfebného poctu osobnich
schlizek, jedna az tfi schlizky v prlibéhu max. 3 mésicd) srozumitelné obeznamen se vsemi podminkami
poskytovani sluzby a pravidlech jejiho vyuzivani (zajemci je predan formulai Prava a povinnosti
uzivatele, Podavani pfipominek a stiZnosti). Zajemce o sluzbu je také poucen o povinnosti uzavfit
(Gstné ¢i pisemné) Smlouvu o poskytovani sluzby, pokud by se rozhodl sluzbu vyuzivat. Pokud to
povazuji obé strany za vhodné, je mozno zajemci o sluzbu predlozit navrh Smlouvy o poskytovani socialni
sluzby k prostudovani. Pfed uzavienim smlouvy o poskytovani sluzby (tj. nejpozdéji na 3. osobni schilizce) je
zajemce o sluzbu podrobné sezndmen s obsahem smlouvy vcetné pfiloh, s pravy a povinnostmi, které by pro
néj ze smlouvy vySe uvedené vyplyvaly, véetné podminek, rozsahu a zplisobu poskytovani socialni sluzby.
Pracovnik smlouvu a ptilohy spole¢né se zajemcem o sluzbu procte a rozhovorem ovéfi, ze ji rozumi. Teprve
poté mlze byt smlouva uzaviena.

Béhem procesu jednani se zajemcem je zajemci o sluzbu nabidnuta mozZnost Gcastnit se odpoledniho
klubu pro péstouny, aby lépe zjistil, jak sluzba vypada, co od ni mdze ziskat. Pfed vyuZitim této sluzby je
nutné, aby vyjadril souhlas s micenlivosti (Prohlaseni zajemce o sluzbu) a tim zlstalo zachovano bezpedi
jeho i ostatnich uzivateld.

Pracovnici eviduji vSechny kontakty se zajemci o sluzbu, zakladaji k tomu spis zajemce o sluzbu, ktery
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je ulozen v Sanonu zajemcl o sluzbu. Stane-li se ze zajemce o sluzbu uZivatel sluzby, klicovy pracovnik
tohoto uZivatele zajisti pfesun spisu mezi spisy uZivateld.

Veskery kontakt se zajemci o sluzbu je také evidovan v systému Arum (zakazka Poptavka po sluzbé) a to
vCetné odmitnutych zajemcd o sluzbu, vzdy je nutné uvést dlivod pro toto odmitnuti, a to ve formé zapisu z
kontaktu.

Vedeni dokumentace zajemcl o sluzbu se dale fidi stejnymi pravidly jako vedeni dokumentace uZivateld.

Strukturovany rozhovor se zajemcem o sluzbu

Strategie rozhovoru musi nasedat na aktualni stav a moznosti zdjemce o sluzbu.

Rozhovor se zajemcem o sluzbu je strukturovan do navazujicich, ohranicenych krokd:

1. navazani kontaktu (otevieni rozhovoru)

- uvitani (privitani, predstaveni, nabidka vybéru mista k sezeni, aj. — vytvoren/ bezpecné atmosréry)

- seznameni s prlbéhem rozhovoru (4. ujistén/ klienta o bezpecdi rozhovoru: casové ohraniceni,
pribéh rozhovoru, obsah rozhovoru, ne/pritomnost dalsich pracovnikd, uloha pracovnika, aj.),

- ovéfujeme, zda zajemce o sluzbu odpovida cilové skupiné (dotazovanim zjistujeme prisiusnost k CS,
a také zda sluzby odpovidaji potrebam zdjemce o sluzbu, pfipadné odkazujeme na navazujici siuzby)

- zjisténi potfeb zajemce o sluzbu (dotazovanim zjistujeme zakladni informace o problému a soulad
potreb zdjemce o sluzbu se sluzbami, které poskytujeme)

- seznameni s nasimi moznosti intervence (nabidka odpovidajicich sluZeb, podoba sluzby, apod.)

2. mapovani situace (vyjasinovani)

Optimalni je posouzeni situace klienta v navaznosti na poskytnuti prostoru pro jeho nahled na
situaci/problém, jeho potfeby (zjisténi informaci o situaci klienta,...), a nasledné priméfené a plynulé
informovani*.

*zprostiedkovani informaci je idedlni, kdyz je kontextové napojeno na reakce a otazky zajemce o sluzbu
v navaznosti na predchozi témata; dllezité je ovérovani porozuméni informacim, jejich vysvétlovani a
objasnovani v podobé zajemci pfistupné

3. formulace zakazky, resp. osobniho cile*! (dojednavani, planovani sluzeb)

Ve fazi formulace zakazky, resp. osobniho cile je nutné dlsledné se zajemcem rozliSovat prostredky a
cile. Zajemce o sluzbu stanovuje s podporou pracovnika potfeby a cile, vedouci k cilovému stavu/Zadouci
zméné — definice osobniho cile.

*ly n8kterych pfipadech dokaze zajemce o sluzbu definovat zakazku b&hem prvniho setkani, v opaéném
pripadé mize byt formulace zakazky otazkou nékolika, max. 5 setkani

V navaznosti na stanoveni osobniho cile je spolec¢né planovan postup a kroky, které je tfeba udCinit
k jejich dosazeni (4. kdo je za které ukony odpovédny, v jakych terminech, aj.), dale viz Planovani
pribéhu sluzby.

4. ukonceni rozhovoru

- shrnuti k jakému postupu/zavéru jsme dospéli, vCetné ovéreni srozumitelnosti pro zajemce o sluzbu,
resp. uzZivatele sluzby

- dalsi postup

- podpora, ocenéni

*V rozhovoru, ktery je veden se zajemcem o sluzbu, je zastoupeno nékolik prvk(: prvky podporuiici,
pomahajici, posuzuijici a kontrolni/ovérujici.
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Zastoupeni téchto slozek je znacné odvislé od toho, zda podnét pro vyuziti sluzby vychazi od zajemce o

sluzbu, nebo je inicidtorem spoluprace nékdo jiny (krajsky Gfad Pardubického kraje, povéfené obce,
pripadné jiné).



