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STANDARD 3
Jednání se zájemcem o sociální službu

SOS Kompas – Středisko sociálně aktivizačních služeb pro rodiny s dětmi	
Borůvková 11, 621 00 Brno - Medlánky

Poskytovaná služba: sociálně aktivizační služby pro rodiny s dětmi (§ 65 zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, ve znění pozdějších předpisů)
Zodpovědná osoba: vedoucí sociální pracovník

a) Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla, podle kterých informuje zájemce o sociální službu srozumitelným způsobem o možnostech a podmínkách poskytování sociální služby; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel projednává se zájemcem o sociální službu jeho požadavky, očekávání a osobní cíle, které by vzhledem k jeho možnostem a schopnostem bylo možné realizovat prostřednictvím sociální služby.

c) Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro postup při odmítnutí zájemce o sociální službu z důvodů stanovených zákonem; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje.

Příloha č. 9 – Letáček 
Příloha č. 10 – Základní pravidla pro poskytování služby

	Zpracovala:
	Mgr. Magdaléna Mikšíková

	Schválila:
	Mgr. Marcela Troubilová

	Aktualizace:
	





a) Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla, podle kterých informuje zájemce o sociální službu srozumitelným způsobem o možnostech a podmínkách poskytování sociální služby; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje.

Informace o poskytované službě najdeme:
· na letácích (dostupné např. v kanceláři SOS Kompas, na OSPOD)
· na webových stránkách: www.sos-vesnicky.cz
· v Registru poskytovatelů sociálních služeb

Kontakt na potencionálního zájemce o sociální službu získáváme:
· příslušným Orgánem sociálně právní ochrany dětí (OSPOD)
· pracovnice OSPOD klientovi představí službu SOS Kompas a zjistí jeho zájem o spolupráci. V případě, kdy klient OSPOD  o spolupráci stojí, s jeho svolením kontaktuje (většinou telefonicky) vedoucí sociální pracovnici SOS Kompasu. Ta určí, zda má služba volnou kapacitu a případně předá kontakt na sociální pracovnici, která se stane zároveň klíčovou pracovnicí zájemce o službu. S ní se sociální pracovnice domluví na termínu společné schůzky. První schůzka se zájemcem o službu probíhá za přítomnosti pracovnice OSPOD. 
· zájemce o sociální službu kontaktuje SOS Kompas sám 
· prostřednictvím jiné sociální služby
· postup je stejný jako v případě OSPOD

Setkání pracovníků SOS Kompas se zájemcem může probíhat:
· v domácím prostředí rodiny
· v kanceláři SOS Kompas
· v kanceláři příslušného OSPOD
· na jiném místě dle volby zájemce

Pravidla pro informování zájemce o službu srozumitelným způsobem

Pracovník při sdělování informací dbá zejména na:
· užívání běžných výrazů tak, aby zájemce o službu informacím a sdělení rozuměl, např. neužívá odborné výrazy, v případě nutnosti je použít, dbá na jejich vysvětlení,
· neužívání zkratek,
· dání prostoru pro dotazování o srozumitelnosti, vysvětlení,
· ověřování si, zda nám uživatel rozuměl, např. zeptá se, krátce shrneme důležité informace, 
· všem mluvit s klientem s respektem, otevřeně, jasně a konkrétně,
informace o službě jsou zájemci o službu poskytovány s ohledem na jeho situaci a možnosti vnímat a chápat takovým způsobem a v takovém rozsahu, aby zájemce o službu poznal, zda služba naplňuje jeho potřeby a mohl se informovaně rozhodnout, zda ji využije či nikoliv

Zájemce o službu: každý, kdo o službu žádá.

Uživatel: osoba, se kterou máme uzavřenu smlouvu o poskytování služby. Každý uživatel byl prvotně zájemcem o službu, následně s námi uzavřel smlouvu. 

Cíl spolupráce: to, čeho chce uživatel dosáhnout.

Klíčový pracovník: pracovník, který se věnuje uživateli, je zodpovědný za vedení procesu spolupráce a vedení spisové dokumentace uživatele. Klíčový pracovník je v době nepřítomnosti zastupitelný dalším pracovníkem, který má stejné povinnosti/kompetence jako klíčový pracovník. 

b) Poskytovatel projednává se zájemcem o sociální službu jeho požadavky, očekávání a osobní cíle, které by vzhledem k jeho možnostem a schopnostem bylo možné realizovat prostřednictvím sociální služby.

Průběh prvotních konzultací se zájemcem o službu: 
1. Otázky směřující k očekáváním a potřebám zájemce
2. Přestavení služby (leták)
3. Ověření, že zájemce chápe nabídku vašich služeb a uvažuje o jejím využití
4. Seznámení zájemce s pravidly služby (samostatná příloha)
5. Závěrečné shrnutí, v případě trvajícího zájmu upřesňující dotazy ohledně směřování budoucí spolupráce

•	Při prvním jednání se zájemcem empatickým rozhovorem zjistíme, proč nás vyhledal, co je jeho hlavní problém, co potřebuje. Vhodné otázky při prvním kontaktu s uživatelem: Co vás k nám přivádí? Co od nás očekáváte? Jaká je vaše představa o naší pomoci? Co je aktuálně váš největší problém? 

•	Porovnáme očekávání zájemce s nabídkou našich služeb - společně zjistíme, zda jsou jeho očekávání ohledně pomoci z naší strany reálná. Předáme zájemci o službu informační letáček (viz Příloha č. 9 - Letáček), ústně podrobněji vysvětlíme, jaké jsou naše možnosti.

•	Pokud možnosti naší služby odpovídají tomu, co zájemce o službu očekává/potřebuje, ověříme si znovu, zda naše služby požaduje. Zájemce také seznámíme s pravidly služby (viz příloha č. 10 - Základní pravidla pro poskytování služby), za jakých podmínek je služba poskytovaná, za jakých podmínek může být ukončena, možnost uživatele podat stížnost, informujeme o bezplatném poskytování služby.

•	Následně projednáváme situaci zájemce – doptáváme se na podrobnosti, ověřujeme vhodnými dotazy, zda naše pomoc směřuje k uspokojování jeho potřeb – např. Čeho chcete dosáhnout, co chcete změnit? Kterých osob se má naše služba týkat? Tímto zjistíme okruh osob, kterých se má naše služba týkat. Řízenými rozhovory, které zaměřujeme na objasňování situace, pomáháme zájemci stanovit jeho osobní cíl, cíle = to, čeho chce dosáhnout – cíl spolupráce. Určením cíle (cílů) spolupráce končí jednání se zájemcem. Po uzavření smlouvy se ze zájemce o službu stává uživatel služby. 

CÍLE STANOVUJE VŽDY UŽIVATEL, my napomáháme s jejich formulací.

•	Uživateli je určen konkrétní klíčový pracovník, je seznámen s jeho zastupitelností dalšími členy týmu. Klíčovým pracovníkem je zpravidla ten, kdo s uživatelem jedná poprvé. Pokud má uživatel námitky vůči spolupráci s daným klíčovým pracovníkem, umožníme mu zvolit si jiného pracovníka v případě, že není vyčerpána kapacita dalších pracovníků. 

Smlouvu má zájemce možnost podepsat do třetího osobního jednání v časovém horizontu nejvýše  2 – 3 měsíce.

Pokud zájemce o službu smlouvu nepodepsal a má o ni nadále zájem, vedeme jej v „Evidenci jednorázových případů“ pod pořadovým číslem příslušného roku (např. 01/17, 02/17…..). Zájemce může být evidován bez podpisu smlouvy maximálně 3 setkání, během kterých je se zájemcem podrobně probrán způsob poskytování služeb, pravidla spolupráce, obsah smlouvy a zodpovězeny všechny případné otázky zájemce, které potřebuje zodpovědět před podpisem smlouvy o spolupráci.  

Šanon „Evidence jednorázových případů“ je uložen v uzamykatelné skříni a doplňuje ho příslušný klíčový pracovník. Šanon obsahuje veškeré dokumenty pořízené během této spolupráce. 

c) Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro postup při odmítnutí zájemce o sociální službu z důvodů stanovených zákonem; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje.

Odmítnutý zájemce o službu: každý, komu SOS Kompas Brno odmítl poskytnout službu ze zákonných důvodů, odmítnuté zájemce vedeme v evidenci odmítnutých zájemců o službu s uvedením konkrétního důvodu.

Odmítnout zájemce o službu lze z následujících důvodů:

1. SOS Kompas Brno požadovanou službu neposkytuje. 
· Pokud se na nás obrátí někdo, komu naše služba není určena, vysvětlíme mu, že služby, o něž žádá, neposkytujeme a nasměrujeme jej k té správné instituci či organizaci. Seznam dostupných služeb a institucí je k dispozici v kanceláři.

2. SOS Kompas Brno nemá dostatečnou kapacitu k poskytnutí služby, kterou osoba žádá.
· [bookmark: _GoBack]Kapacita služby je maximálně 18 uživatelů. Počet uživatelů může být ovlivněn složitostí a náročností zakázky. Pokud má klíčový pracovník již 8 uživatelů a má další zájemce o službu, tak v tomto případě konzultuje s vedoucím služby případně na společné poradě, zda tyto zájemce přijmout do služby. Maximální počet uživatelů služby na jednoho pracovníka nesmí přesáhnout 8. Může se také stát, že kapacita služby bude určena dle projektu – v tomto případě budou informace o kapacitě tvořit přílohu těchto standardů.
· Pokud se stane, že musíme zájemce odmítnout, neboť je již plná kapacita, poskytneme mu nabídku využití jiných služeb (dle zakázky uživatele). Na příslušnou organizaci či instituci předáme zájemci kontakt. Pokud zájemce nemá možnost zavolání, nabídneme mu, že mu do zařízení zavoláme. Seznam zařízení je v kanceláři. Dále zájemci nabídneme, že jej zapíšeme do Evidence zájemců o službu, který je veden v psané podobě.  Se zájemcem se domluvíme, jakým způsobem ho budeme kontaktovat po uvolnění místa (telefonicky, písemně, osobně nebo se on sám bude informovat). 

3. SOS Kompas Brno vypověděl uživateli smlouvu o poskytování sociálních služeb z důvodu porušování povinností vyplývajících ze smlouvy v době kratší než 6 měsíců před novým požádáním o poskytnutí službu.

Odmítnuté zájemce evidujeme v sešitě „Evidence odmítnutých zájemců“ o sociální službu pod pořadovým číslem příslušného roku (např. 01/17, 02/17…..). Tento sešit evidence vede vedoucí SOS Kompas Brno. Bezprostředně po odmítnutí provede příslušný pracovník záznam o odmítnutí zájemce. Záznam je součástí sešitu Evidence odmítnutých zájemců. Zájemce odmítá pracovník, který s ním jedná, toto zpravidla konzultuje s vedoucím pobočky nebo jeho zástupcem. 

Jestliže poskytovatel sociálních služeb odmítne uzavřít se zájemcem Smlouvu o poskytování sociální služby, vydá o tom zájemci na jeho žádost písemné oznámení s uvedením důvodu odmítnutí uzavření smlouvy.
V rámci této činnosti vedeme evidenci odmítnutých zájemců, která obsahuje:
· pořadové číslo 
· jméno (označení) zájemce 
· datum úvodní konzultace
· datum vyhotovení oznámení 
· důvod odmítnutí 
· kontakt – telefon, email
· zájem x nezájem o kontaktování v případě uvolnění kapacity

Po uvolnění kapacity služby kontaktujeme zájemce, který byl odmítnut z kapacitních důvodů a to v pořadí od nejstaršího evidovaného. 
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