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PAVLA ANDREJKIVOVA

STANDARD 3. — Jednani se zajemcem o sluzbu

Obrati-li se na pracovnika Agentury domaci péfe LADARA, o.p.s potencionalni
uzivatel (sdm nebo prostfednictvim rodinného pfislusnika), pozveme ji na navstévu do
Agentury domaci péce LADARA, o.p.s. Jednani mize byt dle jeho pfani pfitomna i jina
0soba.

Jednani se zajemcem o sluzbu provadi feditelka zafizeni, socidlni pracovnice nebo jeji
zastupce. Vede s budoucim uZzivatelem vstupni rozhovor a snazi se o vyjasnéni zakazky.
Navazani kontaktu se zajemcem o sluzbu je postaveno na jeho z4jmu, pomoc je chapana jako
vzajemna interakce. Rozhovor sméfuje k budouci objednévce.

Zajemci o sluzby, kteti maji obtize s komunikaci informujeme Ustné, piizptisobime styl
komunikace (nonverbalni komunikace, obrazkovy slovnik, pfimo ukazat) ovéiujeme si zda
rozumi vybranym sluzbam, trpélivé opakujeme a vysvétlujeme jednotlivé sluzby. Dale
nabizime informacni letdky, spolupracujeme s pecujicimi rodinnymi ptislusniky, odbornym
I¢kafem.

Kompetentni pracovnik navstivi, na zédkladé domluvy, zdjemce o sluzbu v jeho domacnosti
nebo si jej pozve na své pracoviste. Jednani prostfednictvim osobniho pohovoru, konzultace a
poradenstvi muze probihat také v ordinaci lékafe popiipadé¢ v nemocni¢nim zafizeni. Ve
vyjimecnych piipadech pokud to vyzaduji klientova specifika, mize byt tento rozhovor veden
telefonicky. Pokud budoucimu uzivateli jeho zdravotni stav nedovoluje vést jednani
s poskytovatelem sluzby, zastupuje ho pti vstupnim rozhovoru rodinny pfislusnik nebo osoba
blizka. Ptibuzny nebo jinak blizka osoba muze byt ke vstupnimu rozhovoru pfizvana také
V ptipadé¢, Ze si to budouci uzivatel sluzby preje.

Informace o sluzb¢ jsou zdjemci o sluzbu poskytovany s ohledem na jeho situaci a moznosti
vnimat a chapat takovym zplisobem a v takovém rozsahu, aby z4jemce o sluzbu poznal, zda
sluzba naplnuje jeho potieby a mohl se informované¢ rozhodnout, zda ji vyuzije ¢i nikoli.

Cilem jednani je seznamit potencionalniho uZivatele se sluzbou tak, aby byly
vyjasnéna zakazka — co zajemce od sluzby ocekava a co je poskytovatel schopen nabidnout.

Jednani se zajemcem o sluZbu ma tyto 3 faze:

1. sluzbu zajemci nabidneme a informujeme ho o obsahu, cili a podminkach, za
kterych je sluZba poskytovana.

2. zjistime potieby a zajmy potencionalniho uZivatele (objednavatele)

3. obé strany se dohodnou na podobé budouci sluzbu a stanovi cil a rozsah sluzby.
Tato dohoda je stvrzena pisemnou smlouvou.

Faze 1.a 2. se pii vedeni rozhovoru prolinaji, aby byl uzivateli dan dostate¢ny prostor pro
formulovani jeho ptedstav a cili.

3.1., 3.2. Kompetentni pracovnik zacind vstupni rozhovor tim, ze se predstavi a
vyjasni svoji ulohu (popf.pfivitd pfichoziho na svém pracovisti). Poté z4jemce vyslechne a
nechd jej definovat, co od sluzby ocekava. Zaroven zjisti, co zijemce uz vi. Nasledné
informace doplni a upfesni, co je schopen nabidnout.
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Zajemci musi byt poskytnuty tyto informace (vice viz.standard ¢.12):

= rozsah poskytovanych sluzeb

= Casova moznost sluzby vyuzit v pribéhu 12 hodin denné (7 — 19 hod. s moZnosti
rozs$ifeni sluzby dle dohody s poskytovatelem), véetné sobot a nedéli

= ghrada za poskytnutou sluzbu

= o uzavieni Smlouvy o poskytovani sluzby (viz.standard .4, piiloha é.1 a ¢.2)

» 0 podminkach ukonceni Smlouvy o poskytovani sluzby (viz.standard ¢4, piiloha é.1
adc2)

= o moznostech podavani stiznosti (viz.standard ¢.7)

* musi byt poskytnuty kontakty na feditelstvi agentury a vedouci provozu

= Agentura domaci pé¢e LADARA, o.p.s dodrzuje zdkon ¢.101/2000 Sb. O ochran¢ dat
a informaci (viz.standard ¢.2)

Kompetentni pracovnik muze dat poptavajicimu k dispozici informacni letak, kde jsou data
shrnuta a jehoz soucasti je také aktudlni cenik sluzeb. Vznika tak jednoduchd domluva, které
je béhem rozhovoru obéma stranami dopliiovana a usmériiovana dle potieb klienta.
Kompetentni pracovnik zajemci o sluzbu naslouchd, snazi se respektovat jeho ptani, necha jej
formulovat priibéh sluzby. Zaroven vSak usmériiuje pfani, kterd neni Agentura domaci péce
LADARA, o0.p.s schopna zajistit. PIn¢ piitom respektuje klientova prava. Vzdy vychazi
z individuality a aktudlnich potfeb klienta. Obé€ strany se snaZzi konkrétné formulovat cil,
piizpusobit sluzbu uZzivateli a ptispét tak k jeho spokojenosti v zivoté.

Kompetentni pracovnik béhem rozhovoru projedna a pisemné zaznamena tyto body:

= forma poskytovani sluzby

= cile a prostfedky poskytované sluzby

= podminky, za kterych bude sluZzba realizovana
= rozsah nasmlouvanych tkonu

Dale nesmi kompetentni pracovnik opomenout seznamit klienta s jeho pravy a povinnostmi,
ktera by vyplyvala z uzavieni pisemné Smlouvy o poskytovani sluzby.

3.4 Jednani se zajemcem je klicem pro dalsi spolupraci a vytvaii klientiiv vztah k budouci
sluzbé. Proto strana reprezentujici poskytovatele na zavér vstupniho rozhovoru zopakuje vse,
na ¢em se s poptavajicim dohodli (popf. to vyznaci v pfedaném informaénim letdku a ceniku).
Zaroven se zepta, zda klient vS§emu rozumé¢l a neni-li tfeba néco objasnit.

Klientovi musi byt zi'ejma tato Kkritéria:

= 0 jakou sluzbu se jedna (viz.standard ¢&.1)

= v jakém rozsahu (viz.standard ¢.1)

= zajakou cenu (viz.standard ¢.1)

= forma plnéni (podminky fyzické ptitomnosti pecujici osoby)

= pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti (viz.standard ¢.7)

3.5 Pii vedeni tohoto rozhovoru se kompetentni pracovnik snazi budovat bezpecnou a
divéryhodnou atmosféru, zaroveii dodava jistotu. Re¢ piizptisobuje tytu klienta, jeho
schopnostem a dovednostem. Dba na to, aby uzivatel rozum¢l v§em podminkam, za kterych je
sluzba poskytovana a klade diiraz na to, aby své potieby a zajmy formuloval sdm uzivatel.
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Zaveéry jednani vedou k definici osobnich cili zajemce, tj. k tomu, ¢eho chce zdjemce o
poskytovani socialni sluzby jejim prostfednictvim dosdhnout a co je zafizeni schopno
poskytnout. Jsou to zejména piani a potfeby potencionalniho uzivatele, které je tieba
procesem vyjednavani porovnat s poslanim a cili poskytovatele socidlnich sluzeb, které¢ ma
zafizeni pisemn¢ deklarovany (viz standard ¢.1).

3.6 Vstupni rozhovor je ukoncen také v ptipad¢€, ze naSe zafizeni neni
schopno poskytnou sluzbu tak, jak ji uzivatel zada z dvodu:
= kapacity
= uzivatel neni nasi cilovou skupinou (odkazeme na ptislusné pracoviste)
= uzivatel neni ochoten pfistoupit na podminky, za kterych je sluzba poskytovana
(napf. cenu, ¢asové rozpéti apod.)

Postup p¥i odmitnuti zdjemce o sluZbu je stanoven v pravidlech ,,Postup pii odmitnuti
zdjemce o sluZbu*

Pokud uzivateliv zajem trva a naSe zafizeni je schopno jeho objednavku ptijmout, dohodnou
se ob¢ strany na dalsi spolupraci. Kompetentni pracovnik pieda poptavajicim svou vizitku, a
pozada zajemce o sluzbu, aby uvedl své jméno, pfijmeni, adresu a telefonicky kontakt. Vse
pisemné zaznamend. Pokud budouci objednavatel a uZivatel nejsou tatdz osoba, zvoli stejny
postup V ptipadé budouciho uzivatele sluzby (je-li objednavatel tyto informace schopen
poskytnout), viz.standard ¢.1

Kompetentni pracovnik déile nabidne zajemci dalSi moZné formy spoluprace:

= klient zatelefonuje sam

» poskytovatel klienta zkontaktuje (nutné sjednat ¢asovy interval)
= ob¢ strany si sjednaji misto a ¢as dalSiho setkani

= klient si pfeje jiz nyni uzaviit zévaznou pisemnou dohodu

V piipad¢ prvnich tfi forem spoluprace kompetentni pracovnik vstupni rozhovor ukonci a

rozlou¢i se s potenciondlnim klientem. Pokud si zdjemce pfeje jiz nyni uzaviit pisemnou
dohodu o poskytovani sluzby, pfistoupi ob¢ strany k tomuto aktu viz. standard ¢.4.
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