Standard 3

Jednani se zajemcem o sluzbu
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Uvod

Standard ¢. 3 upravuje a sjednocuje pravidla jednéni se zdjemcem o sluzby poskytované Centrem
Senorina. Postup jednani se zdjemcem o poskytovani socidlni sluzby je zavazny pro vSechny
pracovniky. NedodrZeni postupti uvedenych v tomto pokynu je povazovano za poruseni pracovnich

povinnosti.
Na uvod je tieba vymezit si zakladni pojmy, se kterymi v textu pracujeme:

e Zajemce je primarn¢ osoba, pro kterou je sluzba uréena. Za zijemce muze jednat jeho

zastupce - piibuzny, pecovatel, opatrovnik ¢i jind blizka osoba, kterou zajemce povéefi.

e Zadatel je osoba se snizenou sobéstacnosti (cilova skupina, pro kterou je sluzba urcena),
nebo jeho zdkonny zéstupce, zmocnény zastupce ¢i opatrovnik. Zadatelem se osoba stava v

moment¢ podani zaddosti o poskytovani socialni sluzby.

e Kiient je osoba se snizenou sobéstacnosti (cilova skupina, pro kterou je sluzba uréena), a to

po uzavieni smlouvy o poskytovani socialni sluzby:.
Siroka vefejnost a ptipadni zdjemci o socialni sluzbu jsou informovani niZze uvedenymi zptsoby:

e registr poskytovatell socialnich sluzeb - www.registr.mpsv.cz

e letdky Centra Seilorina o poskytované sluzbé

e webové stranky organizace - WWWw.centrum-senorina.cz

e profil organizace poskytovatele na socialni siti Facebook — www.facebook.com

e ufedni deska MC Praha 1 - www.prahal.cz/cps/odbory-a-oddeleni-55333.html

e akce Centra Senorina uréenych pro vetejnost (plakaty, jiné¢ upoutavky)

e cClanky v regionalnim a celostatnim tisku; rozhlas a televize

¢ nasténky na vefejnych mistech v rdmci zdravotnické pé€e (nemocnice, prakticti Iékafi,
obvodni neurologové, psychiatii apod.)

e internet (zasilani aktudlnich informaci) — adresat firem, adresat organizaci poskytujici
socidlni sluzby; neziskové organizace aj.

e pouli¢ni reklama (stojan pfed Centrem Seflorina s volnymi informa¢nimi letaky)

e reklama (Casopisy, noviny, informac¢ni tabule na lampach pouli¢niho osvétleni atd.)

e pofadani dne otevienych dveti

e piileZitostné akce — rtizna vyrodi, svatky, seminaie, akce poradané MC Praha 1

e telefonické informace od pracovnikti Centra Senorina

e podrobné ustni informace pii osobnim setkani s povéfenymi pracovniky Centra Sefiorina,

jako jsou socidlni pracovnice, vedouci socidlni pracovnik, feditelka Centra Sefiorina


http://www.registr.mpsv.cz/
http://www.centrum-senorina.cz/
http://www.facebook.com/
http://www.praha1.cz/cps/odbory-a-oddeleni-55333.html

Pravidla pfi jednani se zajemcem o sluzbu

Jednani se zajemcem o sluzbu je prvnim krokem k navazani dobrého vztahu a budouci spoluprace

mezi zajemcem a poskytovatelem sluzeb, zastoupenym povéfenym pracovnikem. Zijemce i

pracovnik zafizeni potfebuji ziskat jeden od druhého zakladni informace. Jednani se zdjemcem o

sluzbu je dilezité pro rozpoznani moznosti sluzby, zdali bude napliiovat potfeby zajemce a sluzbu

si zvoli. Cile, které by mu socidlni sluzba méla naplnovat, stanovi zdjemce/zadatel.

Pfi jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu dodrzuje povéreny pracovnik nasledujici pravidla:

Jedna a vyjadiuje se jako profesiondl, respektuje identitu zdjemce, disledné jej oslovuje
piijmenim nebo odpovidajicim titulem, dava najevo piimefeny zajem o zadatele.
Pfed zahijenim samotného jednéni zajisti povéfeny pracovnik takové prostiedi, ve kterém

budou mit se zajemcem soukromi.

Aktivné a taktn¢ zjistime mozné komunikaéni bariéry (porucha sluchu, zraku apod.) a

s ohledem na tyto aspekty uzptisobime komunikaci.

Pracovnik se dotdZe zdjemce/doprovodu na casové moznosti a témto limitdm se snazi

ptizptisobit celkové trvani jednani.

Zajemce/doprovod struéné seznamime s cilem a prubéhem dne$niho jednani (tzn., o ¢em nas

dnesni rozhovor bude, Ze soucasti bude i prohlidka Centra apod.).

Pracovnik informuje z4jemce/doprovod, ze si béhem jednani bude délat poznamky.

Pracovnik vSechny informace prib&zné zaznamenava do formuléte ,.Zdznam zjednani se
zajemcem o sluzbu®, ktery je soucasti socidlné¢ administrativni dokumentace piijatych, popft.
evidence zamitnutych Zadosti.

Pracovnik doporu¢i adekvatni typ sluzby tak, aby byly napliiovany osobni cile a ptedstavy

zajemce.

Pracovnik respektuje princip zpomaleni a chrani zdjemce pfed Casovym stresem; pocita se

zpomalenim psychomotorického tempa a se zhorSenou pohyblivosti.

K usnadnéni komunikace se zdrzuje v zorném poli zdjemce, udrZzuje ocni kontakt, mluvi

srozumitelné, vyhyba se pouZiti cizich slov a slozitych vyrazu.

Bez ovéfeni nedoslychavosti pracovnik nezesiluje hlas. (Porozuméni feci se ve stafi zhorSuje
v hlué¢ném prostiedi, proto ,,neptekiikuje” jiny hovor, rozhlas, televizi, ale snazi se zdroj hluku
odstranit.)

Pracovnik se vyjadiuje v kratSich vétach, ptd se vzdy jen na jednu véc, pribézné poklada

reflexni otdzky, aby se ujistil, ze zdjemce mu rozumi.
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KaZdou samostatnou probiranou oblast pracovnik stru¢né shrne, nabidne prostor pro dotazy.

Pracovnik dava predevSim prostor zdjemci, pro kterého je sluzba urCena, ale také vytvari

pfilezitost pro vyjadfeni doprovodu.

Pracovnik ma na paméti, Ze primarni jsou zajmy zajemce, aZ poté zajmy rodiny, které ovsem
bere v potaz Sleduje verbalni i neverbalni komunikaci zajemce (tbn a intenzitu hlasu,
gestikulaci). Zpozoruje-li nesoustiedénost zajemce, prerusi jednani, zméni téma a pak se k nému
Vréti.

V zavéru pracovnik shrne KkliCcové vystupy jednani, znovu se dotadZze, zda vSemu

zajemce/doprovod rozumi, pfipadné zda jsou jakékoliv otazky.

Cile, které pracovnik se zajemcem stanovuje, musi byt redlné dosazitelné a musi vychazet z

posouzeni moznosti a schopnosti zajemce (také je nutno vychazet z prani zajemce)

V pripadé poteby navrhne dalsi schlizku a sdm nabidne termin.

Jednani se zajemcem o socialni sluzbu (a procesy s nim spojené) mohou mit podobu nékolika
setkani. PoCet setk&ni a jejich struktura se odviji od aktudlniho zdravotniho stavu a stavu
kognitivnich funkci osoby, pro kterou je socialni sluzba poptavana. Diraz je kladen na
srozumitelnost a spravné pochopeni predavanych informaci. Cilem je, aby zajemce (budouci klient)
byl Gcasten co nejvice jednani, a to i v pripadé, kdy neni zplsobily samostatné jednat, je zbaven
zplsobilosti k pravnim dkondm nebo je jeho zplsobilost k pravnim Gkonlim omezena. DUlezZité je

dat zajemci moZnost samostatné projevit svou vili.
Ugastnici jednani se zajemcem jsou:

zajemce o socialni sluzbu

osoby, které chce zajemce o sluzbu u jednani mit

socidlni pracovnik, vedouci socidlni pracovnik, feditelka Centra Sefiorina nebo jiny

povéreny pracovnik

Pribéh jednani se zdjemcem

1. Uvedeni zdjemce a jeho blizkych do vhodné mistnosti Centra, kde budeme mit na jednani

klid a soukromi

2. Ujasnéni si Casove dotace na jednani — moznosti obou stran. Zajimat se o zdroje, ze kterych
se zajemce 0 sluzbé dozvédél. Informovat zajemce o skuteCnosti, ze ma pravo kdykoli

rozhovor ¢i navstévu ukon it.



10.

Socialni pracovnik predstavi zajemci nabidku sluZzeb a aktivit v ramci ambulantni a
pobytové odlehCovaci sluzby Centra Serorina, srozumitelnou a vhodnou formou informuje
0 provozni dobé a ceniku sluzeb, seznami zdjemce s vnitfnimi pravidly, spravy a

povinnostmi klient( sluzby, zprostfedkuje prohlidku Centra Seforina.

Zajemce je podrobné seznamen se zplsobem a vysi Uhrady, stravovacimi moznostmi,
aktivizatnimi a podpGrnymi Cinnostmi a dalSimi specifiky pobytové odlehcovaci sluzby

Centra Senorina.

Nésleduje zjistovani prvotnich pfedstav zajemce a jeho doprovodu o poskytované socialni
sluzbé. Prednostné je vzdy komunikovano se zajemcem — budoucim Klientem. Socialni
pracovnik zjistuje pfani a potieby zajemce, dllezitym tkolem jednani je zjistit jeho osobni
cil, kterého by chtél prostfednictvim socialni sluzby dosahnout. PFi zjistovani osobniho cile
postupujeme dle metodiky uvedené ve standardu 5. Zajemci je nechéan prostor pro vyjadreni
jeho pocitll. VZdy je respektovan jeho aktualni zdravotni stav. Pro socialni pracovniky je

dalezité ziskat informace o individualité zajemce.

Na zakladé osobnich cilG ¢&i individualné uréenych potfeb klienta pracovnik s klientem
predbézné vymezi oblast a cil spoluprace. Pracovnik klientovi vysvétli, jaky bude rozsah

pribéhu sluzby, o kterou ma zajem.

PFi jednani se zdjemcem, ktery ma potize s komunikaci, napf. u osob trpicich néjakou
formou demence, Alzheimerovou chorobou apod., je vhodné pouZzivat jednoduché, kratsi
véty, zmirnit tempo hovoru, ponechat zajemci dostateCny prostor k vyjadfeni, béhem
rozhovoru se nékolikrat ujiStovat o spradvném pochopeni pfedavanych informaci, poskytnout
zpétnou vazbu, informaci opakovat, zvolit jiné metody komunikace — predveést, ukéazat,

namalovat, popsat, pouZit piktogramy apod.

Pracovnik si pfi jednani s kazdym zajemcem vzdy ovéfuje, zda zajemce rozumi informacim,
které mu pracovnik poskytuje a zda se 0 moznosti vyuzit socialni sluzby miZze informovang

rozhodnout.

U zajemcl v akutnim krizovém psychickém rozpoloZeni pouZijeme postupy zakladni

krizove intervence, s agresivnimi zajemci jednani prerusime.

Neni-li naprosto zjevna neslucitelnost potfeb zajemce s moznostmi Centra Seforina, zajemci
pfeddme a néleZité vysvétlime ,,Z&dost o poskytovani sluzby*, ,,Vstupni dotaznik pro
klienta* a ,,Dotaznik pro rodinu*. V pfipadé zajmu o pobytovou odlehCovaci sluzbu
poskytneme zajemci take formular ,,\iyjadreni lekare o zdravotnim stavu Zadatele o pobyt



v Centru Sefiorina*, pfipadné formulér ,,PIna moc**. Zadost a dalsi formulafe je mozné najit

a vytisknout take na strankach Centra Senorina (www.centrum-senorina.cz).

11. Zajemce je informovan, jakym zplisobem miZe vyplnénou Zadost dorucit: poStou, faxem,

osobné nebo zplnomocnénou osobou (neni-li notarsky ovérena plnd moc).

12.V pfipadé nesplnéni predstavy a prani zajemce nebo danych pfijimacich kritérii, poskytne
socialni pracovnik radu v rdmci zéakladniho socialniho poradenstvi, poskytne informace,
kam se mlZe zajemce obrétit, kde miZe poZzadat o odpovidajici sluzbu, zprostfedkuje
kontakty.

13.Pfijata Zadost o poskytovani socialni sluzby se viemi pfilohami je zpracovana a

odsouhlasena socialnim pracovnikem Centra (dle pravidel uvedenych nize v textu).

14. VV8echny informace jsou zaznamenany do formulafe ,,Zaznam z jednani se zajemcem o

sluzbu*, ktery je dale souCasti evidence pfijatych, popf. zamitnutych Zadosti.
Postup v pFipadé, Ze:

zajem o socialni sluzbu trva, je mozné si se zajemcem domluvit dalSi termin setkani, na

kterou zajemce pfinese vypInénou Zadost o poskytovani socialni sluzby.

zajemce na schlizku nedorazi bez omluvy, pracovnik zajemce kontaktuje jesté v den schiizky
a zjisti dlivod nedostaveni se na schlizku. Pokud zajem o poskytovani sluzby trva, dohodne

pracovnik novy termin schlizky

Zadost o poskytovani socialni sluzby, Dotaznik pro rodinu a Vstupni dotaznik

pro klienty

Zadost o poskytovani sociélni sluzby vypliiuje a podepisuje zajemce o socialni sluzbu. K Zadosti
musi zajemce dolozit také formular ,,Viyjadreni lékare*“. Spole¢né s Zadosti preda pracovnik zajemci
i Dotaznik pro rodinu. Zajemce je vhodnym zplsobem informovan, co dotaznik obsahuje a pro¢ je
pro poskytovani socialni sluzby dllezity. Zaroven zajemci zdlrazni, Ze predani dotazniku pecujici
0sobé a jeji vyplnéni je dobrovolné a nema vliv na pfijeti ¢i odmitnuti Zadosti o sociélni sluzbu.
Formular ,,Vstupni dotaznik pro klienta* vyplni sdm zajemce nebo zameéstnanec, ktery se zajemcem

o socialni sluzbu jedna.

Socialni pracovnik nabidne jak zajemci, tak pecujici osob& pomoc pfi vyplfiovani dokumentd.
Socialni pracovnik nasledné kazdou prijatou (i odmitnutou Ci vyrazenou) zadost zaeviduje (viz

nize).

Prijeti zadosti 0 poskytovani socialni sluzby

Zadosti se prijimaji e-mailem (naskenované s podpisem zajemce)prostrednictvim Ceské posty nebo
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http://www.centrum-senorina.cz/

osobné na adrese Centra Sefiorina. Zadost od zajemce pfijima sociélni pracovnik.

PFijetim Zadosti o poskytovani socialni sluzby se ze zajemce stavéa Zadatel. Zadatelem se miZe stat

jen ten, kdo by mél sluzbu vyuZivat.

Na zékladé posouzeni Zadosti feditelkou Centra Senorina a vedoucim socilnich sluzeb je Zadost bud
schvalena, nebo odmitnuta.
Po posouzeni Zadosti pracovnik pisemné nebo telefonicky informuje zajemce o dalSim postupu.

V pripadé odmitnuti Zadosti informuje zajemce o diivodu, pro¢ byla Zadost zamitnuta.

Schvaleni Zadosti o poskytovani socialni sluzby

1. V pripadé volné kapacity navrhne socialni pracovnik nebo potvrdi dalsi termin jednani, ktery
bude pfipravnou fazi k podepsani smlouvy (napf. v pfipadé pochybnosti o zdravotnim stavu

zajemce se mlze pracovnik se zajemcem domluvit na socialnim Setfeni).

2. V pripadé, Ze zajemce v prlibéhu jednani ztrati o sluzbu zajem, vyhotovi o tom socialni

pracovnik zaznam a Zadost prefadi do evidence ,,vyfazené Zadosti“.

3. V pripadé nedostatku volné kapacity, bude Zadost zafazena do evidence ,,Poradnik cekatel(“.

Odmitnuti zadosti 0 poskytovani socialni sluzby

Ddvody pro odmitnuti poskytovani socialni sluzby vyplyvaji ze zakona ¢. 108/2006 Sh., o
sociélnich sluzbach.
Kritéria mozného odmitnuti poskytnuti sluzby Zadateli dle Z&kona o sociélnich sluzbach

(zdkon 108/2006 Sh., § 91, odst. 3) neposkytujeme socialni sluzbu, o kterou osoba Zada:

1. neni-li poskytovani sluzby mozné z kapacitnich ddvodi

2. pokud zdravotni stav osoby vyluCuje poskytnuti socialni sluzby (sluzbu neni mozné
poskytnout z divodu nevybaveni specialnimi pomUckami a odbornym specializovanym

personalem)

3. pokud osobé, kterd zada o poskytnuti socialni sluzby, byla v dobé krats$i 6 mésicl pred
podanim nové Zadosti vypovézena smlouva o poskytnuti téZe socialni sluzby, z dlivodu

poruSovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy.

Okruh osob, kterym neni sluzba urcena:
bacilonosi¢im a osobam s akutni infekéni nemoci (TBC, AIDS, hepatitidy apod.)
osobam trpicim alkoholismem a jinymi zavaznymi toxikomaniemi

osobam, které potiebuji péci v 10zkovém zdravotnickém zafizeni (napr. Iécba transfizemi)
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osobam, které by z dlvodu duSevni poruchy ¢&i agresivniho jednani zavaznym zplsobem

naruSovaly kolektivni souziti

osobam, kterym Centrum Seforina neni schopno naplnit jejich specialni pozadavky s

ohledem k personalnimu, technickému a vécnému vybaveni

osobam, které svym onemocnénim nebo chovanim mohou vyrazné naruSovat a znemoziiovat

spolecné bydleni a klidné souZiti

vyjimku miZe udélit feditelka Centra Sefiorina

Evidence zajemcu o sluzbu

Evidenci Zadosti vede socialni pracovnik podle nasledujicich pravidel:
1. Zadosti zajemctl jsou v evidenci Fazeny podle toho, zda je Zadost aktualni, odmitnuta nebo
vyfazend. Aktualni Zadosti jsou fazeny podle data pfijeti Zadosti. Odmitnuté a vyrazené

abecedné dle pfijmeni Zadatele.

2. V evidenci jsou uloZeny viechny dokumenty z jednani se zajemcem (Zéadost o poskytovani
socialni sluzby, vyjadreni Iékafe, zapisy z jednani, korespondence, zéznamy telefonickych

hovorll se zajemcem apod.).

3. Socialni pracovnik nejméné 2x za rok telefonicky, emailem nebo pisemné kontaktuje
v8echny evidované zajemce a ovéfuje, zda jejich zajem stale trva. Pokud se zajemce vyjadfi,
Ze o sluzbu jiz nema zajem nebo na pisemny dotaz od socialniho pracovnika do 6 mésicli ode
dne jeho zaslani neodpovi, je jeho Zadost prefazena z aktualnich Zadosti do Zadosti

vyFazenych.

Kritéria vybéru zajemcl z evidence Zadatel(l

Aktudlné tiziva socialni situace zajemce a jeho blizkych napf. nemoznost se postarat 0 osobu

s onemocnénim kognitivnich funkci.
Datum podani Zadosti.
Ve chvili, kdy je kapacita sluzby uvolni, kontaktuje sociélni pracovnik zadatele o sluzbu a zve

jej k dalSimu jednani.

Prilohy

Zéaznam z jednani se zajemcem o sluzbu

Zédost o poskytovani odlehovaci pobytové socialni sluzby
Zadost o poskytovani odlehovaci ambulantni socialni sluzby
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Dotaznik pro rodinu

Vstupni dotaznik pro klienta

VWyjadreni Iékafe o zdravotnim stavu Zadatele o pobyt v Centru Sefiorina

PInd moc

Dokument pro evidenci pfijatych zadosti pro poskytovani odleh€ovaci pobytove socialni sluzby
Dokument pro evidenci prijatych Zadosti pro poskytovani ambulantni odlehCovaci sluzby
Dokument pro evidenci odmitnutych Zadosti pro poskytovani odlehovaci pobytové sociélni sluzby
Dokument pro evidenci odmitnutych Zadosti pro poskytovani ambulantni odlehCovaci sluzby
Dokument pro evidenci vyfazenych Zadosti pro poskytovani odlehCovaci pobytové socialni sluzby
Dokument pro evidenci vyrazenych Zadosti pro poskytovani ambulantni odleh¢ovaci sluzby
Cenik poskytovanych socialnich sluzeb Centra Sefiorina — ambulantni odlehCovaci sluzby

Cenik poskytovanych socialnich sluzeb Centra Seriorina — pobytova odlehovaci sluzba



