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1 Pravidla jednani se zajemcem

Cilem pravidel jednani se zajemcem o sluzbu je, aby:

- se zajemce o sluzbu mohl rozhodnout, zda sluzba nabizi podporu, kterou pro reseni

své situace potiebuje,

- pracovnik mohl rozhodnout, zda zajemci mlze byt poskytnuta kvalitni socialni sluzba
v souladu svymezenou cilovou skupinou, které je sluzba urcena, poslanim, cili,

zasadami, potfebami zajemce, podminkami, kapacitou a podminkami sluzby.

2 Pribéh jednani

Zajemce o socialni sluzbu mGze ucinit prvni kontakt s dotazem:

prostiednictvim SMS,

osobné,

e-mailem,

pomoci aplikace Skype nebo WhatsApp.

Kontakt trva max. v délce 10 minut a zajemce chce informace — tyto pracovnik poda. Pokud
zajemce chce dadle jednat a osloveny byl pracovnik bez kompetenci, tento preda informaci

kompetentnimu socidlnimu pracovnikovi o zajmu zajemce a zdjemci preda kontakt na tohoto
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pracovnika. Jednani se zdjemcem zahaji socialni pracovnik, resp. pracovnik v soc. sluzbach

pod dohledem socialniho pracovnika, pokud trva kontakt déle nez 10 minut.

Zajemce jedna osobné (nebo v zastoupeni). Jednajici pracovnik zodpovida zajemcovy otazky
tykajici se poskytované socialni sluzby a z jedndni se zajemcem pofizuje anonymizovany zapis

do aplikace, téma: Jedndni se zajemcem.

Jednani se zadjemcem a poddavani informaci probiha zpravidla mezi 8:00 a 17:00 v pracovni

den. Toto jednani se zajemcem muZe probéhnout:
- osobné v kanceldfi CSNN,
- priosobni schiizce v misté schlizky na zakladé predchozi domluvy,
- on-line prostrednictvim aplikace Skype nebo WhatsApp.

Jednani probiha pfimo se zajemcem o socidlni sluzbu. V pfipadé, Zze zajemce urci kontaktni
osobu, slouzi kontaktni osoba pouze ke zprostifedkovani a jako pfirozena podpora pfi jednani
s osobou zdjemce. Jednani se zajemcem o sluzbu se mohou spolu se zajemcem o sluzbu

Ucastnit i jiné osoby (napriklad z fad pribuznych, rodic).

Jen se samotnym zdjemce pracovnik nejedna, pokud:

zajemce ma soudné ustanoveného opatrovnika — prizve opatrovnika,
- zajemce je nezletily a ma zakonného zastupce — informuje zak. zastupce,

- zadjemce zplnomocnil urcéitou osobu k jednani — jednani se Ucastni zmocnitel i

zmocnénec,

- zajemce neni schopen vzhledem k zdravotnimu stavu komunikovat (jednat za sebe) a

nema zakonného zastupce — jednani se Ucastni osoba povérend obci k zastupovani.

3 Pravidla informovani zajemce o socialni sluzbu o moznostech a
podminkach poskytovani socialni sluzby

Jednajici pracovnik sezndmi zajemce s rozsahem poskytovanych sluzeb v dobé predchazejici

uzavirani smlouvy. Zajemce seznami s informacemi:
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kdo je poskytovatel sluzby — Ustné, na letacku,

jaky druh sluzby je poskytovan — Ustné, na letacku,

- s poslanim a cili sluzby — Ustné, na letacku,

- vjaké formé (ambulantni, terénni) — Ustné, na letacku,

- jaké ¢innosti jsou nabizeny — zakladni — Ustné, na letacku,

- kde budou nabizeny a v jakém ¢ase — Ustné, pravidla sluzby,
- 0 bezplatnosti sluzby — Ustné, na letacku,

- jaka pravidla by zajemce musel dodrzovat — pravidla sluzby: co je v nich uvedeno, co

musi dodrZovat, prava a povinnosti plynouci ze smlouvy — pisemny vzor, Ustné,

- jak je stanovena vypovéd obou stran, Ihaty a od kdy bézi, z jakych dtvodi

poskytovatel dava vypovéd — pisemny vzor, Ustné,
- doba platnosti smlouvy — pisemny vzor, Ustné,
- s navaznosti na dalsi sluzby — Ustné, vytisténi informace.
Jednajici pracovnik poskytne zdjemci dostatek ¢asu na pripadné otazky.

V pripadé zajmu jednajici pracovnik umozni zajemci si prohlédnout prostory CSNN pro
uzivatele a skolici mistnost, kuchynku, WC pro uZivatele, nasténky. Zajemce upozorni na
moznost se s rozsahem sluzby seznamit také prostfednictvim volné dostupnych informaci na

web strankach - www.csnn.cz.

Zajemce mda moznost se sam aktivné seznamit s verejné dostupnymi informacemi o CSNN a

registraci v registru poskytovateld MPSV - http://iregistr.mpsv.cz

4 Projednavani pozadavkl, ocekavani a osobniho cile se zajemcem

o socialni sluzbu

PFi jednani se zajemcem jednajici pracovnik zjistuje, ¢eho chce zajemce prostrednictvim sluzby

dosahnout:

- jaky je zptisob komunikace zajemce,
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- jaka ocekavani ma zajemce od sluzby,
- co zadjemce potrebuje,
- jestli Ize zprostifedkovat navazné sluzby k feSeni zajemcovy situace.

Pokud zajemce trva na okamzitém poskytnuti sluzby, jednajici pracovnik znovu vysvétli

zajemci pravidla poskytovani sluzby.

Jednani kondéi:
- v pripadé zajmu zdjemce — uzavienim pisemné nebo Ustni smlouvy,
- odmitnutim zajemce ze strany poskytovatele,

- zadjemcovym rozhodnutim, Ze nema o sluzbu zajem.

5 Pravidlo informovani zajemce srozumitelnym zplsobem

Jednajici pracovnik informace podava v mensich mnozstvich, ovéruje otazkami, zda zajemce
vSemu porozumél. Pfi jednani si vS§ima projevd souhlasu ¢i nesouhlasu zajemce, pouziva

dostupné alternativni dokumenty (video ve ZJ s titulky, nakres, aj.).

Je-li zajemce omezeny ve svépravnosti, jednani vede pracovnik se zajemcem o socidlni sluzbu
za pritomnosti zdjemcova zastupce, informace podava tak, aby informacim rozumél sam

zajemce.

Je-li zajemcem nezletily, jednani pracovnik pfizplsobi s ohledem na rozumovou vyspélost
odpovidajici véku zajemce, resp. vede jednani s védomim zdkonného zastupce nezletilého

zajemce.

Pracovnik pfi osobnim jednani pouZije formu komunikace srozumitelnou zajemci, kterou

pouziva anebo se zdjemce zepta na preferovany zplsob komunikace.

- Zdajemce preferuje znakovy jazyk nebo znakovanou ceStinu — jednani je pritomny

tlumocnik znakového jazyka nebo znakované cestiny.

- Zdajemce chce pisemnou formu — pracovnik otevie Word a piSe zdjemci, resp. na

papir.
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- Zdajemce pozaduje artikula¢ni tlumoceni — pracovnik dba na dodrzovani podminek

(vidét na mluvciho, vhodné osvétleni mistnosti atp.),

- Tlumocnik pouzije podle potfeb zajemce dalsi formaty ke srozumitelné komunikaci:
znakovanou ¢estinu, totdlni komunikaci, jednorucéni nebo dvouruéni prstovou

abecedu.

Pfi jednani pres aplikaci Skype nebo Whatsapp pracovnik pouzZije zajemcovu formu
komunikace anebo se zepta zajemce na preferovany zplisob komunikace — napf. online prenos

ZJ nebo pisemnou formu (chat).

6 Zapis z jednani se zdjemcem

Jednajici pracovnik o kontaktu se zdjemcem a téz i o jednani se zajemcem ucini zapis do

aplikace a uvede:

co ocCekaval zajemce od sluzby a jaké chtél informace,
- v cem potreboval ¢i potfebuje pomoci,

- preferovany zplsob komunikace zajemce,

- predané informace,

- informace o poskytnutém zakladnim poradenstvi,

- datum jednani,

- kontakt na zadjemce (v pfipadé plné kapacity).

7 Pravidla pro zapisy o jednani se zajemcem a smlouvé

Pracovnik o jednani se zdjemcem ucini samostatny zapis do aplikace. V ptipadé, Zze vdaném
okamzZiku po jednani uzavira také smlouvu o poskytovani soc. sluzby, zapis o uzavreni smlouvy

uvede do aplikace samostatné.
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8 Pravidla pro odmitnuti zajemce o socialni sluzbu, vedeni

evidence z kapacitnich davodu

Jednajici pracovnik mGze odmitnout zajemce, je-li plna kapacita, a to s ohledem na:

potfebu stavajicich klientd,

- aktualni potfebnost sluzby v terénu,
- rozsah potfebné podpory,

- datum a cas zkontaktovani se,

- lokalitu,

vytizenost sluzby v ambulanci.

Jednajici pracovnik zajemce zaeviduje do aplikace jako Zadatele o sluzbu, se kterym nemohl
uzavrit smlouvu o poskytnuti socidlni sluzby z kapacitnich dlvod( a poskytne mu zakladni
socialni poradenstvi a vezme si kontakt na néj, ktery uvede do zapisu z jednani. V ptipadé
uvolnéné kapacity bude vyrozumén zajemce, ktery je na fadé podle data zarazeni zapisu do

aplikace.
Jednajici pracovnik maze dale odmitnout zdjemce:
- zada-li o sluzbu, kterou neposkytujeme, nespada do cilové skupiny,

- zajemci byla vypovézena smlouva v dobé kratsi nez 6 mésicli z divodu porusovani

povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy.

Jednajici pracovnik odmitnutému zajemci poskytne zdakladni socidlni poradenstvi, preda

kontakty na organizace, které mohou resit zajemcovu situaci.

Pozada-li zdjemce o pisemné potvrzeni o odmitnuti, jednajici pracovnik toto pisemné

potvrzeni vyda dle vzoru a uvede do né;j:
- identifikaci zajemce, datum, kdy k odmitnuti doslo,
- dlvod odmitnuti s odkazem na zakonné ustanoveni,

- datum a podpis.
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