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3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla, podle kterych informuje zajemce o socialni
sluzbu srozumitelnym zplsobem o moznostech a podminkach poskytovani socialni sluzby; podle

téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, o¢ekavani a osobni cile,
které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné realizovat prostfednictvim socialni

sluzby;

c¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnittni pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce o socialni

sluzbu z divodu stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
V Kadani dne 1. 1. 2018



a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje zdjemce o socialni sluzbu
srozumitelnym zplsobem o moznostech a podminkach poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel

poskytovatel postupuje;

1)

Informovanost o sluzbé

Zajemce o socidlni sluzbu je o dané sluzbé informovan témito zpUsoby:

2)

3)

4)

5)

Webové stranky - . www.radka.kadan.cz spolu s kontakty na pracovniky sluzby

Letaky, brozury

PFispévky do tisku

Katalog poskytovatel(l socialnich sluzeb / Registr poskytovateltl KU
Informace na nasténkach / vyvéskach v provozovné Radka z.s.

Osobni jednani se zajemcem o sluzbu (v prostorach SCR, v terénu)

Ziskani kontaktu na zajemce o sluzbu.
a) Kontakt je zprostfedkovan odbornymi pracovniky:
— specialisté a odbornici v socialnich a psychologickych sluzbach,
— ucitelé, vychovni poradci, $kolni metodikové prevence,

—  OSPOD, kuratofi, socialni pracovnici a dali zastupci spolupracujicich subjektd

b) Uzivatelé zkontaktuji pracovniky sluzby sami

Ziskani zakladnich informaci od samotného zajemce o sluzbu ¢i odborného pracovnika, ziskani souhlasu
s dal$im postupem a ziskani kontaktnich tdaju.

Setkani se zajemcem o sluzbu v prostorach RADKA, z.s. (Kadaf, Klasterec n.O., CSS Prunéfov) nebo
v domécnosti zajemce o sluzbu (popf.jinde v rdmci terénni prace). Pracovnici/ce SAS jsou pfipraveni ochotné a
srozumitelné popsat poslani, cile a zasady sluzby, o kterou jevi uzivatel zajem, sdélit cilovou skupinu, druh,
formu a zplsob poskytované sluzby, kdy, kde a jak dlouho sluzba probiha, v jaké spadové oblasti, prava a
povinnosti poskytovatele i uzivatele a zodpovédét dotazy. Toto jednani pracovnika/ce probiha formou osobni

schlzky. NaplIni setkani je:

—  predstaveni prostor RADKA, z.s.(v pfipadé setkani v provozovné)

—  predstaveni nabizené sluzby a poskytnuti zakladnich informaci (za pouziti letaku)

— rozhovor se zajemcem o sluzbu, upfesnéni pozadavku, o¢ekavani a cild zajemce, které je mozné
realizovat prostfednictvim sluzby; rozhovor se zajemcem vede povéfena osoba — pracovnik/ce SAS,
pfipadné vedouci Socialniho centra

— informace o bezplatném poskytovani sluzeb

— domluveni dal$iho postupu spoluprace

— seznameni s pravidly poskytovani socialnich sluzeb

Podrobny rozhovor se zajemcem o sluzbu
Tento rozhovor vedou zpravidla dvé pracovnik/ce SAS a je zaznamenan do formulafe — Vstupni list zajemce o
sluzbu, Zajemce preda pracovnikim/cim zékladni identifikaéni Gdaje (jméno, pFijmeni, datum narozeni,

bydlisté), které jsou potfebné pro zakladni identifikaci zajemce - zadani do Prehledu zajemci / uzivateld; do


http://www.radka.kadan.cz/

a)

b)

Prehledu odbornych vykond, slouzi jen pro potfeby organizace. Dale si zapiSe pracovnice/k jméno matky
zajemce o sluzbu, které je tfeba pro vytvofeni unikatniho kodu, pod kterym je vedena slozka v pfipadé uzavfeni
dohody o poskytovani sluzby. Pro jiné ucely tyto udaje nejsou zjistovany. O tomto je zajemce pracovniky/cemi
informovan. Pracovnik/ ce také informuje zajemce o moznosti vyuziti sluzby anonymné. V tomto pfipadé jsou
do Vstupniho listu zapsany napf.: inicialy, pfezdivka, kiestni jméno bez pfijmeni - dle domluvy s uzivatelem.
Pracovnici/ce dale zjistuji, zda-li zajemce spada do okruhu osob, kterym ma byt sluzba poskytovana a zda se
nachazi v dlouhodobé nepfiznivé situaci. Nepfiznivou socialni situaci ovéfuje pracovnik/-ce SAS pouze Ustnim
potvrzenim zajemce. Pokud zajemce nespada do okruhu osob (v&€. Toho, Ze neni v nepfiznivé socialni situaci),
pak ma pracovnici/ce SAS pravo tohoto zajemce odmitnout. Pracovnici/ce SAS vyda na vyzadani zajemce,
pisemné potvrzeni o tom, Ze ho nemohou pfijmout. V pfipadé, Ze se neshoduji potfeby zajemce s nabidkou
sluzby, nebo zajemce nespada do okruhu osob, pro které je sluzba uréena, poskytneme zajemci vzdy zakladni
socialni poradenstvi a presmérujeme ho na jinou dostupnou sluzbu. | v tomto pfipadé si pracovnik/ce
zaznamenaiji zakladni identifikacni Udaje zajemce, které slouzi pouze pro vnitini potfebu SAS pro rodiny s détmi

(evidence odmitnutych zajemc(; evidence zajemc().

Rozhovor vedou pracovnici/ce SAS, jak se zakonnym zastupcem, tak i s ditétem, pro zapojeni do jedné z aktivit
v ramci SAS pro rodiny s détmi. Pracovnici/ce SAS poskytnou rodiéiim &i zakonnym zastupcim informace o
aktivité a vysvétli, jak probiha, kde, kdy a jak dlouho. Smyslem jednani se zajemcem o sluzbu je nejenom
informovat zajemce o moznostech poskytovatele a o nabizenych sluzbach, ale také zjistit pozadavky zajemce a
co od nabizené sluzby ocekava, ¢eho by chtél pomoci sluzby dosahnout — zjistit jeho vstupni osobni cile.

Pfi rozhovoru s ditétem pracovnici/ce také zjiStuji jeho potfeby a prani. Konkrétni otazky se liSi dle véku a
pozadované aktivity, napf. v aktivité VSeznalek pracovnici/ce zjiStuji, zda-li by mélo dité zajem navstévovat
néjaké volnoCasoveé aktivity, v pfipadé potfeby pomoci se Skolni pfipravou ditéte (napf. neodpovidajici domaci
podminky pro uéeni) nabidneme také podporu v této oblasti. BEhem jednani se snazi pracovnici/ce dat ditéti

vzdy dostatek prostoru k tomu, aby se mohlo vyjadfrit.

Jednani se zajemcem, ktery pfichazi na zakladé doporuceni OSPOD je specifickou situaci. Toto jednani ztézuji
dva vyznamné faktory:

zajemce vétSinou nema vlastni motivaci pro jednani se SAS, pouze ,plni zadani OSPOD*;

Jednani se zajemcem musi byt ve znacné mife zaméfeno na podporu zajemce a zvySeni jeho motivace k
feSeni. To vyzaduje ze strany socialniho pracovnika velkou miru komunikaénich dovednosti, trpélivost s
pfekonavanim prekazek ke vstupu do sluzby, citlivé poznavani zajemcovy situace a hledani konkrétnich bodl v
popisu zajemce, ve kterych by sluzba mohla nabidnout praktickou pomoc.

Dal$i prekazkou pfi tomto jednani byva, Zze zajemce vnima SAS jako ,prodlouzenou ruku“ OSPOD, jako jeho
kontrolni nastroj. Socialni pracovnik musi umét velmi srozumitelné vysvétlit roli SAS, jasné oddélit jeho praxi od

praxe OSPOD, popsat principy prace a moznosti SAS.

cil spoluprace neni vétsinou cilem zajemce, ale cilem OSPOD.

Tento faktor je tfeba dlisledné Fesit na dvou rovinach - jednak na roviné komunikace se zajemcem a také na
roving komunikace s OSPOD. Zadoucim vysledkem je pfijeti a dodrzovani principu, Ze SAS jako poskytovatel
socialni sluzby pracuje pouze s osobnimi cili zajemce (tedy ne s cili, které definuje tfeti osoba). Pro tento
postup je klicova dovednost domluvy s OSPOD, vyjasnéni si vzajemnych moznosti a vyjednani takovych
postupu, které budou odpovidat formam prace OSPOD i SAS. Samozfejmosti je respektovani pfani, moznosti a

schopnosti zajemce, které by mély mit pfednost pred pfanimi OSPOD.



6)

7)

8)

Ve vybranych pfipadech dals$i ziskavani informaci od odbornych pracovnikii na zakladé souhlasu zajemce o

sluzbu.

V pribéhu procesu zapojovani ma zajemce moznost znovu kontaktovat (telefon, e-mail) poskytovatele a
vyjasnit si tak pfipadné nejasnosti, ziskat dalSi informace.

Jiz pfi prvnim setkani zajemce s pracovnikem/ci SAS je projednana moznost podepsani Dohody o poskytovani
sluzby nebo uzavieni Ustni dohody o poskytovani sluzby nebo presmérovani zajemce na jinou dostupnou
socialni sluzbu. V pfipadé, ze zajemce uvazuje o podepsani pisemné Dohody, obdrzi jeji text, jehoz soucasti
jsou Vnitini pravidla pro poskytovani sluzby a dohoda je s nim pfed podpisem podrobné konzultovana. Zajemci
jsou také poskytnuty informace o tom, jak zachazime s dokumentaci (vysvétlen Formulaf ,Souhlas se
zpracovanim osobnich udaji“), a o moznosti podat v pfipadé nespokojenosti se sluzbou stiZznost (postupy viz.
SQSS 7, Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby). V pfipadé,
ze zajemce chce uzavfit jen Ustni dohodu o poskytovani sluzby je seznamen s obsahem Vnitinich pravidel pro
poskytovani sluzby (jez mu jsou posléze predany v tisténé podobé) a podpisem na formulafi Souhlas se
zpracovanim osobnich Udaju, stvrdi, ze s nimi souhlasi. O Ustni dohodé vyhotovi pracovnik/ce Zaznam o ustni
dohodé.

Zdsady jednani se zdjemcem o socidini sluzbu:

respektovat osobnost zajemce o sluzbu, brat na zfetel jeho individualni potfeby

pfizpUsobit komunikaci potfebam zajemce

vlidny pfistup

klidné a pratelské prostiedi

dodrzovani veskerého legislativniho ramce

profesionalni jednani

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, oekavani a osobni cile, které by

vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné realizovat prostfednictvim socialni sluzby;

Jiz pfi prvnim setkani projednava pracovnik/ce SAS se zajemcem o sluzbu jeho oekavani, pozadavky a osobni cile,

kterych chce prostfednictvim socialni sluzby dosahnout. Vzdy vychazime z prani zajemce a moznosti ¢i nabidky

organizace. V pfipadé podepsani Dohody o poskytovani sluzby nebo uzavfeni Ustni dohody o poskytovani sluzby je

s uzivatelem sestaven individualni plan (viz. SQSS ¢. 5).



c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce o socialni sluzbu z diivodd

stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Sluzba je urCena pro:
- rodiny s ditétem, u kterého je jeho vyvoj ohrozen v dusledku dopadd dlouhodobé nepfiznivé socialni situace, kterou
rodi¢e nedokazi sami bez pomoci prekonat, a u kterého existuji dalsi rizika ohrozeni jeho vyvoje.
- uZivatelé sluzby jsou rodiny s détmi z Usteckého kraje - z kulturné, geograficky a socio-ekonomicky znevyhodné&ného
prostfedi, déti bez dobrych podminek pro kvalitni rozvoj osobnosti, s omezenymi navyky, zajmy a pfilezitostmi rozvijet
se.
- Uzivatelé socialni sluzby jsou rodiny s détmi ve véku do 18 let, jedna se napf. o:
e Rodiny v socialné nepfiznivé situaci (jako je napf. dlouhodoba nezaméstnanost, nizké pfijmy, zavislost na
socialnich davkach, ztrata bydleni)
¢ Rodiny ze socialné vyloucenych lokalit ¢i ohrozené socialnim vylou¢enim &i socialné patologickymi jevy (jako
napf. gamblérstvi, alkoholismus, zavislost na navykovych latkach, prostituce, delikvence a kriminalita,
zaskolactvi)
o Neuplné rodiny s détmi v dlouhodobé nepfiznivé socialni situaci
e Rodiny s détmi v naro€né zivotni situaci (jako napf. rozvod, ztrata bydleni, ztrata zaméstnani, umrti v rodiné,
zatézové situace ditéte ve Skole, hospitalizace)
e Rodiny s détmi, na néz se vztahuje socialné-pravni ochrana (zakon o soc.-pravni ochrané déti ¢.359/1999 Sb.,;
§6 odst.1; vyjma déti, jez pozivaji alkohol nebo navykové latky)

Zajemce o sluzbu miZeme odmitnout pouze v pfipadech, pokud:
e Neposkytujeme socialni sluzbu, o kterou osoba zada
¢ Nemame dostatecnou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou osoba zada

e Osoba nespada do cilové skupiny uvedené vyse (napf. jednotlivce, seniory a dalSi osoby...)

Prestoze je v dané chvili zajemce odmitnut, nabidneme alespon zakladni socialni poradenstvi. Socialni pracovnice mu
pfeda informace o ostatnich aktivitach, které sluzba nabizi, a kterou mize v pfipadé zajmu vyuzit.

V pfipadé, kdy potfeby a prani zajemce nespadaji svym obsahem do sluzeb nabizenych RADKA z.s., se snazime
zajemce navést na jinou organizaci i socialni sluzbu, ktera by vice odpovidala jeho pozadavkim.

Jestlize poskytovatel socialnich sluzeb odmitne uzavfit se zajemcem dohodu o poskytnuti socialni sluzby z diivodl vySe
uvedenych, vyda o tom osobé na jeji Zadost pisemné oznameni(psané volnou formou) s uvedenim dlvodu odmitnuti
uzavreni smlouvy.

Pracovnici/ce SAS vedou evidenci Odmitnutych zajemcu.

V pfipadé naplnéni kapacity dané aktivity je zajemce zafazen do pofadniku ¢ekatell. V okamziku, kdy se misto dané
aktivity uvolni, je o tom zajemce zafazeny v tomto poradniku neprodlené informovan. Zajemci jsou vybirani podle poradi.
Tato situace mize zpravidla nejéastéji nastat v aktivitach Sikulka, V8eznalek. V dal$ich aktivitach jako je Poradenstvi a

zprostifedkovani i Terénni socialni prace pracovnik/ce si domluvi jiny termin navstévy zajemce.

Pokud se zajemce chova hrubé&, vyhrozuje ¢i slovné napada pracovnika/ci nebo je na prvni pohled zjevné pod vlivem
alkoholu (viz SQSS 14), mUze byt zajemce o sluzbu v danou chvili odmitnout (nebyl by schopen porozumét veSkerému
obsahu sdéleni pracovnika SAS). V tomto pfipadé neni evidovan v evidenci ,Odmitnutych zajemcl“. Pracovnik/ce se se

zajemce domluvi na jiny termin schizky.



Pracovnice SAS vedou evidenci zajemcl - tato evidence se vede pro potfeby SCR. Uvadéji se v ni vSichni zajemci, ktefi
maji zajem o sluzbu SAS a nespadaji do evidence Odmitnutych zajemcu. Nestali se uzivateli SAS napt.: nahle se

zmeénila nepfizniva situace, kterou chtéli pomoci fesit, odstéhovali se, museli byt dlouhodobé hospitalizovani, atd.



DUKAZY O DOHLEDANI:

o Letak sluzby SAS
. Metodiky jednotlivych aktivit SAS

. Rozhovory s uzivateli SAS pro rodiny s détmi

o Dohoda o poskytovani sluzby / Zaznam o ustni dohodé

. Vnitini pravidla pro poskytovani sluzby

. Rukovét pracovnika sluzby SCR

e  Zadost o registraci socialnich sluzeb — ulozeno na KUUK

. Postupy pfi praci s uzivatelem definovany ve standardech ¢. 8 a 14

. Webové stranky www.radka.kadan.cz

LEGENDA PRACE NA STANDARDU &. 3

Datum Osoby Misto
16.3.2011 Tym SCR - RADKA o. s. Tymova porada
Petra Kofanova + Kamila Pekarova, DiS + Mgr. M.
7.12.2012 | JaroSova (Soc.agentura o.s.) Usti nad Labem - $koleni
RADKA o.s. — porada tymu SCR
22.5.2013 | Kamila Pekarova, DiS. + Adéla Kosova, DiS. porada
5.6.2013 | tym SCR - RADKA o.s. Tymova porada
22.7.2013 | Kamila Pekarova, DiS. + Adéla Kosova, DiS. porada
1.8.2013 | Kamila Pekarova, DiS. + Adéla Kosova, DiS. porada
9.8.2013 | tym SCR - RADKA o.s. Tymova porada
21.5.2015 | Lucie Dvorakova, DiS.
30.8.2016 | Lucie Dvorakova, DiS.
20.10.2016 | Olga Soltésova
24.10.2016 | Lucie Dvorakova
5.10.2017 | Lucie Dvorakova
20.10.2017 | Olga Soltésova



http://www.radka.kadan.cz/

Tento SQSS:
Vypracovala: Bc. Lucie Dvorakova, DiS.

Schvalila; Bc.Olga Soltésova, vedouci Socialniho centra a statutarni zastupce organizace

Datum vydani: 1.1.2018 (plati od data svého vydani)

Zruseni, zmeény a aktualizuje / realizuje: tym SAS

- je vydano pisemné i elektronicky

-Clenové tymu SAS SQSS precetli a souhlasi s jeho obsahem — toto stvrzuji podpisem na podpisové listiné

Jméno Datum Podpis







