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Úvod 

Standard č. 3 upravuje a sjednocuje pravidla jednání se zájemcem o služby poskytované Centrem 

Seňorina. Postup jednání se zájemcem o poskytování sociální služby je závazný pro všechny 

pracovníky. Nedodržení postupů uvedených v tomto pokynu je považováno za porušení pracovních 

povinností. 

Na úvod je třeba vymezit si základní pojmy, se kterými v textu pracujeme: 

 Zájemce je primárně osoba, pro kterou je služba určena. Za zájemce může jednat jeho 

zástupce -  příbuzný, pečovatel, opatrovník či jiná blízká osoba, kterou zájemce pověří.  

 Žadatel je osoba se sníženou soběstačností (cílová skupina, pro kterou je služba určena), 

nebo jeho zákonný zástupce, zmocněný zástupce či opatrovník. Žadatelem se osoba stává v 

momentě podání žádosti o poskytování sociální služby. 

 Klient je osoba se sníženou soběstačností (cílová skupina, pro kterou je služba určena), a to 

po uzavření smlouvy o poskytování sociální služby. 

Široká veřejnost a případní zájemci o sociální službu jsou informováni níže uvedenými způsoby: 

 registr poskytovatelů sociálních služeb - www.registr.mpsv.cz 

 letáky Centra Seňorina o poskytované službě 

 webové stránky organizace - www.centrum-senorina.cz 

 profil organizace poskytovatele na sociální síti Facebook – www.facebook.com 

 úřední deska MČ Praha 1 -  www.praha1.cz/cps/odbory-a-oddeleni-55333.html 

 akce Centra Seňorina určených pro veřejnost (plakáty, jiné upoutávky) 

 články v regionálním a celostátním tisku; rozhlas a televize 

 nástěnky na veřejných místech v rámci zdravotnické péče (nemocnice, praktičtí lékaři, 

obvodní neurologové, psychiatři apod.) 

 internet (zasílání aktuálních informací) – adresář firem, adresář organizací poskytující 

sociální služby; neziskové organizace aj. 

 pouliční reklama (stojan před Centrem Seňorina s volnými informačními letáky) 

 reklama (časopisy, noviny, informační tabule na lampách pouličního osvětlení atd.) 

 pořádání dne otevřených dveří 

 příležitostné akce – různá výročí, svátky, semináře, akce pořádané MČ Praha 1 

 telefonické informace od pracovníků Centra Seňorina 

 podrobné ústní informace při osobním setkání s pověřenými pracovníky Centra Seňorina, 

jako jsou sociální pracovnice, vedoucí sociální pracovník, ředitelka Centra Seňorina 

http://www.registr.mpsv.cz/
http://www.centrum-senorina.cz/
http://www.facebook.com/
http://www.praha1.cz/cps/odbory-a-oddeleni-55333.html
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Pravidla při jednání se zájemcem o službu 

Jednání se zájemcem o službu je prvním krokem k navázání dobrého vztahu a budoucí spolupráce 

mezi zájemcem a poskytovatelem služeb, zastoupeným pověřeným pracovníkem. Zájemce i 

pracovník zařízení potřebují získat jeden od druhého základní informace. Jednání se zájemcem o 

službu je důležité pro rozpoznání možností služby, zdali bude naplňovat  potřeby zájemce a službu 

si zvolí. Cíle, které by mu sociální služba měla naplňovat, stanoví zájemce/žadatel. 

Při jednání se zájemcem o sociální službu dodržuje pověřený pracovník následující pravidla: 

 Jedná a vyjadřuje se jako profesionál, respektuje identitu zájemce, důsledně jej oslovuje 

příjmením nebo odpovídajícím titulem, dává najevo přiměřený zájem o žadatele. 

 Před zahájením samotného jednání zajistí pověřený pracovník takové prostředí, ve kterém 

budou mít se zájemcem soukromí. 

 Aktivně a taktně zjistíme možné komunikační bariéry (porucha sluchu, zraku apod.) a 

s ohledem na tyto aspekty uzpůsobíme komunikaci. 

 Pracovník se dotáže zájemce/doprovodu na časové možnosti a těmto limitům se snaží 

přizpůsobit celkové trvání jednání. 

 Zájemce/doprovod stručně seznámíme s cílem a průběhem dnešního jednání (tzn., o čem náš 

dnešní rozhovor bude, že součástí bude i prohlídka Centra apod.).  

 Pracovník informuje zájemce/doprovod, že si během jednání bude dělat poznámky. 

 Pracovník všechny informace průběžně zaznamenává do formuláře „Záznam z jednání se 

zájemcem o službu“, který je součástí sociálně administrativní dokumentace přijatých, popř. 

evidence zamítnutých žádostí. 

 Pracovník doporučí adekvátní typ služby tak, aby byly naplňovány osobní cíle a představy 

zájemce. 

 Pracovník respektuje princip zpomalení a chrání zájemce před časovým stresem; počítá se 

zpomalením psychomotorického tempa a se zhoršenou pohyblivostí. 

 K usnadnění komunikace se zdržuje v zorném poli zájemce, udržuje oční kontakt, mluví 

srozumitelně, vyhýbá se použití cizích slov a složitých výrazů.   

 Bez ověření nedoslýchavosti pracovník nezesiluje hlas. (Porozumění řeči se ve stáří zhoršuje 

v hlučném prostředí, proto „nepřekřikuje“ jiný hovor, rozhlas, televizi, ale snaží se zdroj hluku 

odstranit.) 

 Pracovník se vyjadřuje v kratších větách, ptá se vždy jen na jednu věc, průběžně pokládá 

reflexní otázky, aby se ujistil, že zájemce mu rozumí. 
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 Každou samostatnou probíranou oblast pracovník stručně shrne, nabídne prostor pro dotazy. 

 Pracovník dává především prostor zájemci, pro kterého je služba určena, ale také vytváří 

příležitost pro vyjádření doprovodu. 

 Pracovník má na paměti, že primární jsou zájmy zájemce, až poté zájmy rodiny, které ovšem 

bere v potaz  Sleduje verbální i neverbální komunikaci zájemce (tón a intenzitu hlasu, 

gestikulaci). Zpozoruje-li nesoustředěnost zájemce, přeruší jednání, změní téma a pak se k němu 

vrátí.   

 V závěru pracovník shrne klíčové výstupy jednání, znovu se dotáže, zda všemu 

zájemce/doprovod  rozumí, případně zda jsou jakékoliv otázky. 

 Cíle, které pracovník se zájemcem stanovuje, musí být reálně dosažitelné a musí vycházet z 

posouzení možností a schopností zájemce (také je nutno vycházet z přání zájemce) 

 V případě potřeby navrhne další schůzku a sám nabídne termín. 

Jednání se zájemcem o sociální službu (a procesy s ním spojené) mohou mít podobu několika 

setkání. Počet setkání a jejich struktura se odvíjí od aktuálního zdravotního stavu a stavu 

kognitivních funkcí osoby, pro kterou je sociální služba poptávána. Důraz je kladen na 

srozumitelnost a správné pochopení předávaných informací. Cílem je, aby zájemce (budoucí klient) 

byl účasten co nejvíce jednání, a to i v případě, kdy není způsobilý samostatně jednat, je zbaven 

způsobilosti k právním úkonům nebo je jeho způsobilost k právním úkonům omezena. Důležité je 

dát zájemci možnost samostatně projevit svou vůli. 

Účastníci jednání se zájemcem jsou: 

 zájemce o sociální službu 

 osoby, které chce zájemce o službu u jednání mít 

 sociální pracovník, vedoucí sociální pracovník, ředitelka Centra Seňorina nebo jiný 

pověřený pracovník 

Průběh jednání se zájemcem  

1. Uvedení zájemce a jeho blízkých do vhodné místnosti Centra, kde budeme mít na jednání 

klid a soukromí 

2. Ujasnění si časové dotace na jednání – možnosti obou stran. Zajímat se o zdroje, ze kterých 

se zájemce o službě dozvěděl. Informovat zájemce o skutečnosti, že má právo kdykoli 

rozhovor či návštěvu ukončit. 
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3. Sociální pracovník představí zájemci nabídku služeb a aktivit v rámci ambulantní a 

pobytové odlehčovací služby Centra Seňorina, srozumitelnou a vhodnou formou informuje 

o provozní době a ceníku služeb, seznámí zájemce s vnitřními pravidly, s právy a 

povinnostmi klientů služby, zprostředkuje prohlídku Centra Seňorina. 

4. Zájemce je podrobně seznámen se způsobem a výší úhrady, stravovacími možnostmi, 

aktivizačními a podpůrnými činnostmi a dalšími specifiky pobytové odlehčovací služby 

Centra Seňorina. 

5. Následuje zjišťování prvotních představ zájemce a jeho doprovodu o poskytované sociální 

službě. Přednostně je vždy komunikováno se zájemcem – budoucím klientem. Sociální 

pracovník zjišťuje přání a potřeby zájemce, důležitým úkolem jednání je zjistit jeho osobní 

cíl, kterého by chtěl prostřednictvím sociální služby dosáhnout. Při zjišťování osobního cíle 

postupujeme dle metodiky uvedené ve standardu 5. Zájemci je nechán prostor pro vyjádření 

jeho pocitů. Vždy je respektován jeho aktuální zdravotní stav. Pro sociální pracovníky je 

důležité získat informace o individualitě zájemce. 

6. Na základě osobních cílů či individuálně určených potřeb klienta pracovník s klientem 

předběžně vymezí oblast a cíl spolupráce. Pracovník klientovi vysvětlí, jaký bude rozsah 

průběhu služby, o kterou má zájem. 

7. Při jednání se zájemcem, který má potíže s komunikací, např. u osob trpících nějakou 

formou demence, Alzheimerovou chorobou apod., je vhodné používat jednoduché, kratší 

věty, zmírnit tempo hovoru, ponechat zájemci dostatečný prostor k vyjádření, během 

rozhovoru se několikrát ujišťovat o správném pochopení předávaných informací, poskytnout 

zpětnou vazbu, informaci opakovat, zvolit jiné metody komunikace – předvést, ukázat, 

namalovat, popsat, použít piktogramy apod. 

8. Pracovník si při jednání s každým zájemcem vždy ověřuje, zda zájemce rozumí informacím, 

které mu pracovník poskytuje a zda se o možnosti využít sociální služby může informovaně 

rozhodnout. 

9. U zájemců v akutním krizovém psychickém rozpoložení použijeme postupy základní 

krizové intervence, s agresivními zájemci jednání přerušíme. 

10. Není-li naprosto zjevná neslučitelnost potřeb zájemce s možnostmi Centra Seňorina, zájemci 

předáme a náležitě vysvětlíme „Žádost o poskytování služby“, „Vstupní dotazník pro 

klienta“ a „Dotazník pro rodinu“. V případě zájmu o pobytovou odlehčovací službu 

poskytneme zájemci také formulář „Vyjádření lékaře o zdravotním stavu žadatele o pobyt 
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v Centru Seňorina“, případně formulář „Plná moc“. Žádost a další formuláře je možné najít 

a vytisknout také na stránkách Centra Seňorina (www.centrum-senorina.cz). 

11. Zájemce je informován, jakým způsobem může vyplněnou žádost doručit: poštou, faxem, 

osobně nebo zplnomocněnou osobou (není-li notářsky ověřena plná moc). 

12. V případě nesplnění představy a přání zájemce nebo daných přijímacích kritérií, poskytne 

sociální pracovník radu v rámci základního sociálního poradenství, poskytne informace, 

kam se může zájemce obrátit, kde může požádat o odpovídající službu, zprostředkuje 

kontakty. 

13. Přijatá Žádost o poskytování sociální služby se všemi přílohami je zpracována a 

odsouhlasena sociálním pracovníkem Centra (dle pravidel uvedených níže v textu). 

14. Všechny informace jsou zaznamenány do formuláře „Záznam z jednání se zájemcem o 

službu“, který je dále součástí evidence přijatých, popř. zamítnutých žádostí. 

Postup v případě, že: 

 zájem o sociální službu trvá, je možné si se zájemcem domluvit další termín setkání, na 

kterou zájemce přinese vyplněnou Žádost o poskytování sociální služby. 

 zájemce na schůzku nedorazí bez omluvy, pracovník zájemce kontaktuje ještě v den schůzky 

a zjistí důvod nedostavení se na schůzku. Pokud zájem o poskytování služby trvá, dohodne 

pracovník nový termín schůzky 

Žádost o poskytování sociální služby, Dotazník pro rodinu a Vstupní dotazník 

pro klienty 

Žádost o poskytování sociální služby vyplňuje a podepisuje zájemce o sociální službu. K žádosti 

musí zájemce doložit také formulář „Vyjádření lékaře“. Společně s žádostí předá pracovník zájemci 

i Dotazník pro rodinu. Zájemce je vhodným způsobem informován, co dotazník obsahuje a proč je 

pro poskytování sociální služby důležitý. Zároveň zájemci zdůrazní, že předání dotazníku pečující 

osobě a její vyplnění je dobrovolné a nemá vliv na přijetí či odmítnutí Žádosti o sociální službu. 

Formulář „Vstupní dotazník pro klienta“ vyplní sám zájemce nebo zaměstnanec, který se zájemcem 

o sociální službu jedná. 

Sociální pracovník nabídne jak zájemci, tak pečující osobě pomoc při vyplňování dokumentů. 

Sociální pracovník následně každou přijatou (i odmítnutou či vyřazenou) žádost zaeviduje (viz 

níže).   

Přijetí žádosti o poskytování sociální služby 

Žádosti se přijímají e-mailem (naskenované s podpisem zájemce)prostřednictvím České pošty nebo 

http://www.centrum-senorina.cz/
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osobně na adrese Centra Seňorina. Žádost od zájemce přijímá sociální pracovník.  

Přijetím žádosti o poskytování sociální služby se ze zájemce stává žadatel. Žadatelem se může stát 

jen ten, kdo by měl službu využívat. 

Na základě posouzení žádosti ředitelkou Centra Seňorina a vedoucím sociálních služeb je žádost buď 

schválena, nebo odmítnuta. 
Po posouzení žádosti pracovník písemně nebo telefonicky informuje zájemce o dalším postupu. 

V případě odmítnutí žádosti informuje zájemce o důvodu, proč byla žádost zamítnuta. 

 

Schválení žádosti o poskytování sociální služby 

1. V případě volné kapacity navrhne sociální pracovník nebo potvrdí další termín jednání, který 

bude přípravnou fází k podepsání smlouvy (např. v případě pochybností o zdravotním stavu 

zájemce se může pracovník se zájemcem domluvit na sociálním šetření).  

2. V případě, že zájemce v průběhu jednání ztratí o službu zájem, vyhotoví o tom sociální 

pracovník záznam a žádost přeřadí do evidence „vyřazené žádosti“. 

3. V případě nedostatku volné kapacity, bude žádost zařazena do evidence „Pořadník čekatelů“.  

Odmítnutí žádosti o poskytování sociální služby 

Důvody pro odmítnutí poskytování sociální služby vyplývají ze zákona č. 108/2006 Sb., o 

sociálních službách. 

Kritéria možného odmítnutí poskytnutí služby žadateli dle Zákona o sociálních službách 

(zákon 108/2006 Sb., § 91, odst. 3) neposkytujeme sociální službu, o kterou osoba žádá: 

1. není-li poskytování služby možné z kapacitních důvodů 

2. pokud zdravotní stav osoby vylučuje poskytnutí sociální služby (službu není možné 

poskytnout z důvodu nevybavení speciálními pomůckami a odborným specializovaným 

personálem) 

3. pokud osobě, která žádá o poskytnutí sociální služby, byla v době kratší 6 měsíců před 

podáním nové žádosti vypovězena smlouva o poskytnutí téže sociální služby, z důvodu 

porušování povinnosti vyplývajících ze smlouvy. 

Okruh osob, kterým není služba určena: 

 bacilonosičům a osobám s akutní infekční nemocí (TBC, AIDS, hepatitidy apod.) 

 osobám trpícím alkoholismem a jinými závažnými toxikomániemi 

 osobám, které potřebují péči v lůžkovém zdravotnickém zařízení (např. léčba transfúzemi) 
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 osobám, které by z důvodu duševní poruchy či agresivního jednání závažným způsobem 

narušovaly kolektivní soužití 

 osobám, kterým Centrum Seňorina není schopno naplnit jejich speciální požadavky s 

ohledem k personálnímu, technickému a věcnému vybavení 

 osobám, které svým onemocněním nebo chováním mohou výrazně narušovat a znemožňovat 

společné bydlení a klidné soužití 

 výjimku může udělit ředitelka Centra Seňorina 

Evidence zájemců o službu 

Evidenci žádostí vede sociální pracovník podle následujících pravidel: 

1. Žádosti zájemců jsou v evidenci řazeny podle toho, zda je žádost aktuální, odmítnutá nebo 

vyřazená. Aktuální žádosti jsou řazeny podle data přijetí žádosti. Odmítnuté a vyřazené 

abecedně dle příjmení žadatele. 

2. V evidenci jsou uloženy všechny dokumenty z jednání se zájemcem (Žádost o poskytování 

sociální služby, vyjádření lékaře, zápisy z jednání, korespondence, záznamy telefonických 

hovorů se zájemcem apod.). 

3. Sociální pracovník nejméně 2x za rok telefonicky, emailem nebo písemně kontaktuje 

všechny evidované zájemce a ověřuje, zda jejich zájem stále trvá. Pokud se zájemce vyjádří, 

že o službu již nemá zájem nebo na písemný dotaz od sociálního pracovníka do 6 měsíců ode 

dne jeho zaslání neodpoví, je jeho žádost přeřazena z aktuálních žádostí do žádostí 

vyřazených. 

Kritéria výběru zájemců z evidence žadatelů 

 Aktuálně tíživá sociální situace zájemce a jeho blízkých např. nemožnost se postarat o osobu 

s onemocněním kognitivních funkcí. 

 Datum podání žádosti. 

Ve chvíli, kdy je kapacita služby uvolní, kontaktuje sociální pracovník žadatele o službu a zve 

jej k dalšímu jednání. 

Přílohy 

Záznam z jednání se zájemcem o službu 

Žádost o poskytování odlehčovací pobytové sociální služby 

Žádost o poskytování odlehčovací ambulantní sociální služby 
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Dotazník pro rodinu 

Vstupní dotazník pro klienta 

Vyjádření lékaře o zdravotním stavu žadatele o pobyt v Centru Seňorina 

Plná moc 

Dokument pro evidenci přijatých žádostí pro poskytování odlehčovací pobytové sociální služby 

Dokument pro evidenci přijatých žádostí pro poskytování ambulantní odlehčovací služby 

Dokument pro evidenci odmítnutých žádostí pro poskytování odlehčovací pobytové sociální služby 

Dokument pro evidenci odmítnutých žádostí pro poskytování ambulantní odlehčovací služby 

Dokument pro evidenci vyřazených žádostí pro poskytování odlehčovací pobytové sociální služby 

Dokument pro evidenci vyřazených žádostí pro poskytování ambulantní odlehčovací služby 

Ceník poskytovaných sociálních služeb Centra Seňorina – ambulantní odlehčovací služby 

Ceník poskytovaných sociálních služeb Centra Seňorina – pobytová odlehčovací služba 

 

 

 


