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METODIKA JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU

Metodika jednani se zdajemcem o sluzbu (dale jen Metodika) upravuje pravidla jednani
a informovani potencionalnich klient — zadatelii o nabidce, zpiisobu a cené poskytovanych
sluzeb spole¢nosti Helias Usti nad Labem, o.p.s. (dale jen spole¢nost Helias), o povinnostech
vyplyvajicich z dohody o poskytovani sluzeb.

Metodika vychazi z pozadavku standardu ¢. 3 ,Jednani se zajemcem o socialni sluzbu*.

1. PODAVANI INFORMACI ZAJEMCUM O SLUZBY

- zdjemce o sluzbu mé nékolik moznosti jak ziskat piehledné informace ohledn¢ poskytovanych

sluzeb, které nase spole¢nost nabizi. Informacni zdroje:

a) internetové stranky — Www.helias.cz ;

b) informacni letiky — které lze ziskat ptimo ve spole¢nosti Helias nebo v riznych
zdravotnickych zafizenich, specialnich Skolach;

C) Regiondlni informacni systém komunitnich sluzeb (RISK) — systém poskytuje informace
Siroké vefejnosti o nabizenych socialnich sluzbach v regionu Usti nad Labem na internetové
adrese — www.socialni-sluzby-usti.cz;

d) primo ve spolecnosti Helias — a to u teditelky spole¢nosti, socialni pracovnice nebo dalsiho
povéieného pracovnika; informace jsou poskytovany jak telefonicky, pisemné, e-mailem ¢i
pii osobni navstéve; zajemei mohou spolecnost navstivit kazdy pracovni den od 7.00 do 16.00
hod.; po pfedchozi domluvé je mozné schizku uskute¢nit v jinou nez stanovenou dobu.

2. ZAKLADNI PRAVIDLA PRI JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU

Kdo je zdjemce o sluZbu?

- jelikoz nasi cilovou skupinu pfedstavuji lidé s mentalnim postiZenim, s télesnym
postizenim, osoby s poruchou autistického spektra, osoby s chronickym
onemocnénim, osoby se zdravotnim postizenim a seniofi ve véku
od 3 let — neomezen¢, mize byt zajemcem o sluzbu osoba starsi 18 let, ktera je
mentaln€ postizena, ale plné zptsobila k pravnim tkondm nebo je to zakonny zastupce
mentalné postizené 0soby do véku 18 let ¢i opatrovnik

Kdo je uZivatelem sluzby?
- uzivatelem sluzby se stava zajemce po podpisu Smlouvy o poskytnuti sluzby
Kdo je klientem sluZby?

- klientem sluzby je osoba, které je pozadovana sluzba poskytovana (vymezeno pojmem:

cilova skupina)

Jednani se zajemcem o sluzbu (dale jen zdjemce) je na zdklad¢ telefonické, e-mailove, ustni
nebo pisemné domluve sjednano bud’ v kancelati spolec¢nosti Helias nebo v misté, které si zvoli
sdm zdjemce (pievazné piirozené prostiedi mentalné postizené osoby, které se poskytovana
sluzba tyka).

Pritbéh jedndni v kanceldfi spolecnosti Helias


http://www.helias.cz/
http://www.socialni-sluzby-usti.cz/
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- k jednani se zajemcem je opravnén socialni pracovnik, feditelka spole¢nosti nebo jiny
povéreny pracovnik. Jednani nesmi byt ruseno telefonaty, navstévami. Pracovnik se pln€ vénuje
zajemci. Prostiedi kancelafe je ptizplisobeno tak, aby se zajemce citil pfijemné.

Rozhovor nejprve probiha na neformdlni Grovni, tak aby bylo navazano vzijemné divéry.
Pracovnik se zajemci piedstavi a stru¢né popiSe ¢innost spole¢nosti Helias. Jednani poté
piechazi do faze objasnéni cile jednani.

Jednani se zajemci je zajiSténo kvalifikovanou osobou, ktera cti zasady spravného vedeni
rozhovoru:

= prizpusobi komunikaci schopnostem klienta

= vyhyba se cizim nebo slozitym vyraziim, kterym by z4jemce nemusel rozumeét

= neprerusuje zajemce

= V ptipadé¢ potieby vysvétli piipadné nejasnosti, nedorozuméni
a fidi se Etickym kodexem pracovnikii Helias Usti nad Labem, o.p.s.

Je-1i jednani smluveno predem, je dulezité, aby si pracovnik vymezil dostatek ¢asu k jednani
a ptipravil si potfebné materialy, které 1ze Zadateli poskytnout k prostudovani doma.

Cilem jednani je informovat zajemce o poskytovanych sluzbach spole¢nosti Helias, seznameni
se s pravidly a povinnostmi spolecnosti vyplyvajici ze Smlouvy o poskytovani socialni sluzby,
cenach za sluzby a ptedevsim S pozadavky zdjemce. V pribéhu rozhovoru klade pracovnik
zajemci dopliujici otazky, aby zjistil pfani, potfeby, o¢ekavani a osobni cile, které by vzhledem
k moznostem a schopnostem zajemce ¢i klienta bylo mozné realizovat.

Jednani trva ptiblizné€ 30 az 60 minut.

V mnoha piipadech bude nutné naplanovat dalsi jednani, které se bude konat pifimo v prostiedi,
ve kterém potencionalni klient zije, a to V zavislosti na druhu sluzby a individudlnich
schopnostech Kklienta.

Na zakladé¢ jednani dojde k vyhodnoceni, zda je spole¢nost Helias schopna zajemci poskytnout
pozadované sluzby. V zavéru jednani je sepsan Zdpis z jednani se zajemcem. Zapis je opatfen
podpisy pracovnika a zajemce a razitkem spole¢nosti. Vystupem z jednani mize byt vyplnéni
Smlouvy 0 poskytnuti socidalni sluzby nebo Zapis z jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu. K
vyplnéni Smlouvy o poskytnuti sluzby muze také dojit az pii dal$im jednani.

Smlouvy o poskytnuti socialni sluzby nebo Zapisy z jednani jsou zalozeny do slozek (viz.
Pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace.)

Jedndni v misté zvoleném zdjemcem

- k jednani se zdjemcem je opravnén socidlni pracovnik, feditelka spolecnosti nebo jiny
poveteny pracovnik, ktery se dostavi na smluvené misto v uréeny ¢as. Jednani se smluveno na
zakladé piedchozi pisemné ¢i telefonické domluvé. Naklady na dopravu pracovnika do
zvoleného mista zajemcem (dale jen mista) hradi spole¢nost Helias. Pracovnik nevymaha po
zajemci uhradu naklada.

Pracovnik si vymezi dostatek ¢asu k jednani a pfeda zajemci informacni materialy, které si bude

moci zajemce prostudovat. Pracovnik ma ssebou kdispozici vzor Smlouvy
o poskytovani socidlni sluzby, kde jsou vymezena pravidla a povinnosti ti¢astniki.
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Pracovnik se v misté jednani chova profesionalné, pti ptichodu se predstavi a vycka na pozvani.
Negativné nehodnoti misto jednani ani ostatni zacastnéné osoby, pokud jsou jednéani ptitomny.

Cilem jednani je informovat zajemce o poskytovanych sluzbach spole¢nosti Helias, seznameni
se s pravidly a povinnostmi spolecnosti vyplyvajici ze Smlouvy o poskytovani socialni sluzby,
cenach za sluzby a predevs§im s pozadavky zajemce. V prubehu rozhovoru klade pracovnik
zajemci dopliujici otazky, aby zjistil prani, potfeby, oekavani a osobni cile, které by vzhledem
k moznostem a schopnostem zajemce ¢i klienta bylo mozné realizovat.

V piirozeném prostiedi zdjemce ¢i budouciho klienta ma pracovnik moznost zmapovat
podminky socidlniho prostiedi vzhledem k pozadovanym socialnim sluzbam.

Jednani trva ptiblizné 30 az 60 minut.

Na zakladé¢ jednani dojde k vyhodnoceni, zda je spole¢nost Helias schopna zajemci poskytnout
pozadované sluzby. V zavéru jednani je sepsan Zdpis Z jedndni se zajemcem. Zapis je opatien
podpisy pracovnika a zdjemce a razitkem spolecnosti. Vystupem z jednani mize byt vyplnéni
Smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby Nnebo Zapis z jednadni se zdajemcem.

Smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby nebo Zapisy z jedndni jsou v jednom vydani po piichodu
pracovnika do kancelafe spolecnosti zalozeny do slozek (viz. Pravidla pro zpracovani, vedeni
a evidenci dokumentace) a druhé vydani je zaslano zajemci postou nebo doruceno pii dal$im
jednani.

3.DUVODY A POSTUP ODMITNUTI ZAJEMCE O SOCIALNI SLUZBU

Diivody odmitnuti zajemce o socidlni sluzbu:

zajemce ¢i Klient nespada do vymezené cilové skupiny;

zajemce pozaduje sluzby, na které nema spole¢nost Helias registraci;

spole¢nost Helias neposkytuje socialni sluzbu, o kterou zajemce zada;

z diivodu nedostatecné kapacity k poskytnuti sluzby, o kterou zdjemce Zada;

zajemce pozaduje sluzbu, kterou nemutze spole¢nost Helias zajistit z provoznich,
odbornych ¢i finanénich dlivodl a nelze ji ani zajistit externg;

nemoznost naplnit osobni cile a potieby zajemce ¢i klienta,

zdravotni stav zajemce ¢i klienta vyzaduje poskytovani specialni zdravotni péce, kterou
neni schopna spole¢nost Helias poskytnout;

zdravotni stav zajemce ¢i klienta ohrozuje zdravi nebo Zivot pracovnika (z diuvodu
infekéni €1 parazitarni nemoci).

LUl
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Postup odmitnuti zdjemce o socialni sluzbu

- 0 odmitnuti zdjemce o sluzbu rozhoduje socidlni pracovnik, feditelka spole¢nosti nebo
povéefeny pracovnik samostatné nebo po vzajemné dohod€ vySe jmenovanych pracovnik
socialni pracovnik nebo feditelka spolecnosti;

- 0dmitnuti je zajemci oznameno béhem jednani a tato skutecnost je zapsana v Zdpisu z jednani
se zajemcem. Odmitnutému zdjemci o sluzbu je pteddno jedno vydani Zapisu z jednani se
zajemcem S popisem diivodu odmitnuti pfimo v kanceléfi spolecnosti nebo je zajemci zaslano
postou, pokud jednéni probihalo v misté jednani zvoleném z4jemcem. Druhé vydani je uloZzeno
do slozky (viz. Pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace).
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Metodika jednani se zdjemcem o sluzbu je zavaznéd pro teditelku spolec¢nosti, socialniho
pracovnika a povéteného pracovnika. Za dodrzovani pravidel Metodiky jednani se zajemcem o
sluzbu nese zodpovédnost kazdy z vySe uvedenych pracovnikli samostatné.

Uginnost:

Zpracoval: Bc. Petra Hrstkova, socialni pracovnice

Schvalil: Drahomira BroZova, feditelka Helias Usti nad Labem, o.p.s.
Pocet stran: 4

Pocet priloh:

V Usti nad Labem dne 01.01.2009.

Drahomira Brozova
Reditelka Helias Usti nad Labem, o.p.s.



