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STANDARD č.3

JEDNÁNÍ SE ZÁJEMCEM O SOCIÁLNÍ SLUŽBU

    Jednání se zájemcem o službu je zpravidla prvním krokem k navázání dobrého vztahu, zjištění jeho osobních cílů a navázání vzájemné spolupráce mezi zájemcem o sociální službu a poskytovatelem těchto služeb.

    Jednání se zájemcem o službu je vždy individuální, přizpůsobeno konkrétnímu zájemci a jeho potřebám, aby pochopil, zda služba může uspokojit jeho potřeby a naplnit jeho osobní cíle.

Poskytnutí informací o službě:
Základní informace o poskytovaných službách dostane zájemce prostřednictvím:

Telefonického kontaktu (581 711 783, 777 117 949, 724 540 026) – poskytnutí základních informací o poskytovaných službách (jaké služby poskytujeme, kdy je poskytujeme, v jakém rozsahu a komu jsou určeny), v případě potencionálního využití služeb doporučíme podání žádosti a vysvětlíme postup.
Osobního kontaktu v sídle PS – zde jsou podány základní informace o poskytovaných službách (jaké služby poskytujeme, kdy je poskytujeme, v jakém rozsahu, za jakou úhradu a komu jsou služby určeny). Zájemce obdrží ceník služeb a v případě potencionálního využití služby dostane zájemce žádost. Pokud zájemce požádá o pomoc při vyplnění žádosti, pracovník pomůže žádost zájemci vyplnit. 
Osobního kontaktu v domácnosti zájemce - na telefonický dotaz či podnět třetí osoby navštíví pracovník v sociálních službách zájemce v případě potřeby v jeho domácnosti a potřebné informace poskytne na místě. Seznámí zájemce s nabídkou služeb (stejně jako výše uvedeno) a případně mu pomůže vyplnit žádost. 
Na webových stránkách: www.cechyobec.cz/ 

Žádost o poskytování služby
Zájemce podává žádost o pečovatelskou službu na předepsaném tiskopise, vlastnoručně podepsanou. Tiskopis žádosti o poskytování pečovatelské služby je možné získat v sídle PS Čechy, tj. na Obecním úřadě Čechy. Zároveň je formulář dostupný ke stažení na internetových stránkách Obecního úřadu Čechy. Vyplněnou a podepsanou žádost odevzdá zájemce v kanceláři PS Čechy. Na požádání pomůže pracovník PS zájemci žádost vyplnit.  
Při přijetí žádosti ověří pracovník PS vyplněné údaje a zaeviduje podanou žádost do Knihy přijatých žádostí. Zájemce je informován o dalším postupu a o nutnosti dalšího jednání a sociálního šetření v jeho domácnosti.
2. Jednání s osobou, která podala žádost o poskytování služby (sociální šetření v domácnosti žadatele)
Jednání s žadatelem o sociální službu probíhá v domácnosti žadatele a je vždy předem dohodnuto na určité datum a hodinu. 

Jednání se účastní vždy dvě strany:

1. žadatel o službu

2. pověřený zaměstnanec pečovatelské služby

1. Žadatel o službu se účastní jednání:

· sám

· je-li omezen na svéprávnosti a není schopen sám jednat, za přítomnosti opatrovníka

· pokud si to žadatel přeje, může se jednání zúčastnit v doprovodu rodinných příslušníků, blízkých osob nebo přátel

2. Pověřený zaměstnanec pečovatelské služby:

· sociální pracovník

· vedoucí pečovatelské služby
Jednání se může rovněž zúčastnit pečovatelka (potenciální klíčový pracovník), pokud to dovolí provozní důvody.

Zjišťování osobních cílů a potřeb zájemce
Záměrem sociálního šetření je zjistit požadavky a očekávání zájemce o službu a na základě posouzení jeho individuálních potřeb určit, zda sociální služba disponuje možnostmi potřeby a osobní cíle zájemce podpořit v souladu se zákonem o sociálních službách. Pouze v tomto případě může být uzavřena smlouva o poskytování sociálních služeb.        

Rozhovor začíná tím, že zájemce je vyzván, aby pohovořil o svých očekáváních, co potřebuje, co je pro něho důležité, co od služby očekává, ale také naopak, co nechce, jaké situace jsou pro něho nepřijatelné. 

V první fázi rozhovoru necháme zájemce volně vyprávět o své vizi a teprve postupně návodnými otázkami konfrontujeme tuto vizi s možnostmi služby. 
Poskytnutí informací o možnostech a podmínkách poskytování sociální služby

Zájemce je vždy informován o možnostech a podmínkách poskytovaných služeb, než se rozhodne pro jejich využití. V průběhu jednání se zájemcem o službu pracovník postupuje tak, aby občan poskytovaným informacím rozuměl. Komunikuje přiměřeným tempem, hlasitostí, opakováním podstatných údajů, ověřováním si, zda zájemce rozumí poskytnutým údajům a předá informace i v tištěné podobě. 
Pečovatelská služba poskytuje každému zájemci následující informace o poskytovaných sociálních službách: 

· základní prohlášení (poslání, cíle, komu je služba určena) 
· kontaktní údaje
· druh, forma a způsob poskytované služby

· podmínky poskytování služby 

· práva a povinnosti poskytovatele a uživatele služby
· o úhradě za poskytované služby (způsob úhrady, ceník)
· začátek využití služby (uzavření smlouvy) 

· o možnosti podat stížnost na kvalitu poskytované služby
· o možnostech ukončení služby (odstoupení od smlouvy)
· o řešení případných nouzových a havarijních situací

· způsob vedení dokumentace (ochrana osobních údajů)
· personální zajištění služby

Rozhodnutí uživatele o přijetí do sociální služby

Ke konci rozhovoru by měl mít zájemce představu, jaké potřeby a v jakém rozsahu ho může služba uspokojit. Též by mělo být formulováno, jaké cíle a osobní potřeby služba nedokáže podpořit.

Zájemce je vyzván, aby se vyjádřil, zda po seznámení se s podmínkami a nabídkou sociálních služeb tuto sociální službu přijímá a zda mu vyhovuje. Dle jeho přání má možnost vzít si čas na rozmyšlenou.
V případě, že po seznámení se s podmínkami sociální služby dojdou zájemce a zaměstnanec pověřený jednáním se zájemcem ke shodnému stanovisku, dohodne sociální pracovník se zájemcem formu, průběh a rozsah poskytovaných služeb. Při sjednávání konkrétních úkonů se klade důraz na aktivní účast uživatelů a jejich zapojování do rozhodnutí. 
Záznam z jednání je zapsán do tiskopisu „Zápis z jednání se zájemcem o poskytování pečovatelské služby“, který je následně uložen ve spise uživatele služby. Výsledkem jednání je získání podkladů pro vypracování návrhu smlouvy a pro zahájení individuálního plánování. 

Sociální pracovník připraví návrh smlouvy, jedno vyhotovení obdrží žadatel k prostudování. Žadateli je nabídnuta možnost dalšího jednání, případně se dohodne přímo termín podpisu smlouvy.

Příklady otázek, na které se sociální pracovník zájemce   
· Co Vás vede se zajímat o naše služby?

· Kde jste se o nás dozvěděl/a a co Vás na naší službě zaujalo?

· Jak se Vám dařilo celou svou situaci zvládnout až doposud?

· Uvažoval/a jste o využití jiných sociálních služeb kromě naší služby?

· Co očekáváte od našich služeb?

· Máte nějaké osobní cíle, kterých chcete dosáhnout prostřednictvím našich služeb?

Vymezení kompetencí pracovníků sociálních služeb při zavádění pečovatelské služby 

Sociální pracovník zodpovídá:

· za to, že je se zájemcem o službu žádost o zavedení pečovatelské služby kompletně vyplněna včetně příloh a ověření údajů

· za dohodnutí termínu na provedení sociálního šetření a termínu sepsání smlouvy

· založí spis budoucího uživatele, shromáždí veškeré podklady pro sepsání smlouvy

· vypracuje návrh smlouvy a předá ji k podpisu vedoucí pečovatelské služby

· za vypracování rozsahu a harmonogramu poskytované pečovatelské služby

· za určení klíčového pracovníka 

Vedoucí pečovatelské služby zodpovídá:

· za vyhodnocení nastavené pečovatelské služby a vymezení případných rizik, která by mohla poskytování pečovatelské služby ohrozit

· podepisuje smlouvu o poskytnutí sociální služby

Klíčový pracovník:

· seznámení se spisovou dokumentací budoucího uživatele

Pravidla pro odmítnutí sociální služby

Odmítnutí zájemce o sociální službu je možné v těchto případech:
a) pečovatelská služba neposkytuje sociální službu, o kterou osoba žádá (zájemce má potřeby a cíle, které nemůže pečovatelská služba zajistit, naplnit, podpořit)
b) zájemce nepatří do cílové skupiny
c) pečovatelská služba nemá dostatečnou kapacitu k poskytnutí sociální služby, o kterou osoba žádá
d) osobě, která žádá poskytnutí sociální služby, vypověděl poskytovatel sociální služby v době kratší než 6 měsíců před touto žádostí smlouvu o poskytnutí téže sociální služby z důvodu porušování povinností vyplývajících ze smlouvy

Odmítnutí zájemce provádí zaměstnanec se vší důstojností a patřičnou argumentací. Zaměstnanec zároveň doporučí odmítnutému zájemci jiné řešení, nabídne jinou instituci (předá adresu poskytovatele, telefonní kontakty), která by na základě zjištěných informací mohla podpořit zájemce.  Zaměstnanec poskytne odmítnutému zájemci přiměřenou psychickou a sociální podporu.  
Pokud o to odmítnutý zájemce požádá, je mu o odmítnutí vydáno písemné oznámení s uvedením důvodu odmítnutí uzavření smlouvy.
O odmítnutých zájemcích je vedena evidence v Seznamu odmítnutých žadatelů. Pokud je důvodem odmítnutí nedostatek kapacity a žadatel patří do cílové skupiny pečovatelské služby, je po uvolnění kapacity znovu kontaktován s dotazem, zda trvá jeho zájem o poskytování služeb Pečovatelskou službou Čechy a případně je služba zavedena.
Příloha: Metodický pokyn č. 3/1 - Zásady komunikace se seniory 

             Vzor tiskopisu: Seznam odmítnutých žadatelů
Vzor tiskopisu: Žádost o poskytování pečovatelské služby

Vzor tiskopisu: Zápis  z jednání se zájemcem o poskytování pečovatelské služby
Standard je určen pro:      pracovníky pečovatelské služby Čechy

Datum úpravy:                 1.1.2020
Vypracoval:                      kolektiv zaměstnanců pečovatelské služby

Schválil:                           Mgr. Renáta Dočkalová
V Čechách dne 1.1.2020
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