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¢lanek 1
Prvni kontakt se zajemcem o sluzbu

1.1  Navazani kontaktu - MoZnosti navazani spoluprace s rodinou

1. Zajemce dobrovolné vstupuje do vztahu, oslovi nds ze své vile:

a) Rodina nas oslovi o spolupraci sama, tato rodina neni vedena v agendé SPOD, nebo my
o této skutecnosti nevime, rodina nam tuto informaci nesdéli
> Zajemce sam kontaktuje Tym Hnizdo na zakladé informaci, které o nasi sluzbé ziskal
/napf. z letackl z verejnych mist, z webovych stranek, z facebooku, zajemci mize byt
sluzba doporucena byvalym nebo soucasnym klientem sluzby, rodinnym
pfislusnikem, znamym, pfibuznym, jinou neziskovou organizaci aj.

b) Rodina je vedena v agendé SPOD

Zajemce muUzZe byt v registru OSPOD, ale vstupuje do sluzby zcela dobrovolné, ma motivaci
pracovat na zméné situace.
» Pracovnik zjisti od rodiny feseni problému s OSPODEM
» Pracovnik zjisti, pod ktery OSPOD rodina spada a ktera pracovnice s rodinou fesi dany
problém
» Pracovnik srodinou se dohodne na navstévé pfrislusSného OSPODU za ucelem
ozndameni, Ze rodina si vybrala ke spolupraci nasi organizaci a za ucelem vypracovani
Individualniho planu na ochranu ditéte /dale jen IPOD/. V praxi se bézné stava, ze
rodina soucasné spolupracuje svicero organizacemi. Vhodné, aby OSPOD
zorganizoval pfipadovou konferenci za Ucasti vSech a spoleéné se dohodli na krocich
a prerozdéleni ukold.

c) MuzZe nastat situace, Ze nas informuje samotné dité, pak pracovnik

» zajisti ditéti bezpeci

» je povinen neprodlené informovat pfislusny OSPOD trvalého bydlisté ditéte
/poptipadé Magistrat/

» a dale pak informovat rodiCe ditéte nebo zdkonné zastupce o tom, Ze bude
kontaktovat pfislusny OSPOD v misté trvalého bydlisté ditéte a seznami rodice di
zakonné zdastupce s obsahem informace, kterou OSPOD sdéli

2. Depistazni ¢innost

Pracovnik sam vyhledava a kontaktuje rodiny, po zmapovani jejich situace jim nabizi socialni
sluzby.

1.2 Forma /Jak/ zajemce o sluzbu kontaktuje nasi sluzbu

» Osobné /nejcastéjsi forma/
» Telefonicky /jen ojedinéle/
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» Elektronicky, pisemné /jen ojedinéle/
v' Po7ada-li nas zdjemce o sluzbu elektronicky, odpovime mu taktéZ elektronicky
nejpozdéji do tFi dna.

Pokud zdjemce nespadd do nasi cilové skupiny odlvodnime mu, pro¢ a odkdzeme ho na
jinou sluzbu — uvedeme kontakty, podékujeme mu, Ze se na nas obratil ,,......s politovdnim
Vdm sdélujeme, ale Vasi Zadosti nemuZeme vyhovét z divodu, Ze tyto sluZzby neposkytujeme.
Nase sluzba je zamérena........ , Uvedeme kontakty, na které sluzby se muze klient
obrétit.......... Budete-li v budoucnu potfebovat nasi pomoc, rddi Vam vyhovime......... “
Pracovnik zajemci m(Ze preposlat letdcek nasi sluzby.

1.3  Misto /Kde/ kontaktu se zajemcem

V kancelafi Tymu Hnizda — popfipadé v zasedaci mistnosti pro uZivatele
V terénu /na ulici, pred domem zajemce../

U zdjemce v domacnosti

Na OSPODU

YV VY

1.4 /Kdy/ muzZe dochazet k jednani se zajemcem o sluzbu

A. Kontakt muzZe probihat:

» V.ambulantni sluzbé od pondéli do stfedy od 8.00 hodin do 12.00 hodin a déle od 13.00
— 16.00 hodin nas mlze navstivit jakykoliv zajemce. V této dobé je urcen pracovnik,
ktery ma sluzbu v kancelari /¢tvrtek, patek je provozni doba vymezena pouze pro zvané
zajemce nebo klienty/, navstivi-li nas zajemce ke konci pracovni doby /pf. 5 minut pred
koncem/ a nejednd se o krizovou situaci, dohodneme s nim schlzku na jiny nejblizsi
termin.

» Vterénu: dle moznosti pracovnika od pondéli do patku v dobé od 8.00 — 16.30 hodin.

» Krizové intervence — jsou poskytovany v ambulantni sluzbé_denné také v dobé od 8
hodin do 16.00 hodin, pfijde-li zajemce mimo stanovenou provozni dobu a pracovnik
s ohledem na jeho pruznou pracovni dobu je stdle na pracovisti, sluzbu zdjemci
poskytne, reditelka Useku v takovém pripadé muze nafidit pracovnikovi i praci prescas.

VYZADUJE-LI SITUACE A ZAJEM NEZLETILYCH DETI OKAMZITY ZASAH, provede pracovnik
po dohodé se zajemcem kroky k zajisténi bezpeci déti, nejcastéji se jedna o situace, kdy se
na nas obrati rodic¢ s nezletilym ditétem, ktery musi opustit domacnost z divodu domaciho
nasili, nebo se rodina s ditétem ocitla ze dne na den bez pfistiesi, nebo zcela bez stravy,
financi. V takovém pripadé se zaméfime na momentalni problém, ktery se snazime ihned
reSit — (napf. snazime se zajistit pro rodinu nahradni bydleni, zajistit umisténi pro déti,
poskytnout jim humanitarni pomoc a teprve po vyifeseni postupujeme jako u jiného zajemce
o sluzbu. /viz Pracovni postupy — pti reseni krizové intervence/.

» Pokud nedojde ve stejny den k uzavieni smlouvy a zajemce se chce opét sejit, spolecné
si s pracovnikem dohodnou datum, ¢as a misto setkdni, zdroven pracovnik zdjemci
upresni, kolik ¢asu mlze jednani vénovat /pfiblizné 30 minut az 60 minut/.
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Pokud se stane, Ze pracovnik v dobé naplanované schlzky jedna v zdjmu jiného klienta
/schlizka se protahla, krizova intervence, neodkladna zaleZitost napfr. provozni neodkladna
porada, havarijni situace...apod./, dohodnou se na jiném mozném terminu.

Cldnek 2
Uéastnici jednani /Kdo/

Za zajemce jedna bud:

> Zadatel/zdjemce

» Pokud si zajemce preje a na prvni schlizku posle svého zastupce - zastupujici osobé
sdélime, Ze ji poskytneme jen vstupni informace, ale sjedndvani sluzby by mél byt
zasadné pritomen samotny zajemce sluzby.

» Zajemce o sluzbu spolu s opatrovnikem /v nasi sluzbé tento pripad zatim nenastal/

Za poskytovatele — za Tym Hnizdo jedna bud"

» socialni pracovnik, pracovnik v socialnich sluzbach/terénni asistent, dobrovolnik
spliujici kvalifikacni pfedpoklady, pokud pracovnik, ¢i dobrovolnik kvalifikaci nespliuje,
¢ini tak pod odbornym dohledem povéreného pracovnika se spinénou kvalifikaci.

¢lanek 3
Dokumenty, které jsou nutné pri jednani se zajemcem o sluzbu
a pracovnik je ma k dispozici

1. Formulaf ,,Zaznam o prvnim kontaktu” /viz priloha ¢. 1/

» Pracovnik sdovolenim zdjemce do zaznamu zapisuje /doplriuje vSechny predtisténé
udaje, nezbytné informace, které mu zdjemce sdéli.

» Pokud zajemce ma zajem uzavrit smlouvu jiz v ten den,
pracovnik miZe samotny zapis o pribéhu zapsat jiz pfimo do zaznamu
o ukonu.

» Pokud se zdjemce rozhodne o uzavieni smlouvy, tiskopis bude prilozen do spisové
dokumentace klienta.

» V pripadé neuzavreni smlouvy, zaznam pro statistické ucely uschovame /do konce
kalendarniho roku/, ale znehodnotime veskera identifikovatelna data

2. Pokud si zajemce vyzada, pracovnik mu dom( preda nevyplnény formular pisemné
smlouvy spolu s pfilohami k prostudovani. /v terénu nosis sebou/.

3. Mdze mit k dispozici seznam jinych poskytovatel(l, kontakty na jiné sluzby /do terénu
muze pracovnik s sebou nosit katalog socialnich sluzeb /

4. Pracovnik ma k dispozici letacek sluzby, popf. vizitku s kontakty v ambulantni sluzbé i
v terénu.




Dy

Vzajemné souziti 0.p.s., Tym Hnizdo - Ciriklano Kher VZATEMNE
Bieblova 6, 702 00 Ostrava SOUZITI

Obecné prospéina
spoleénost

Clanek 4
Prtibéh samotného jednani

je rozdéleno do 3 fazi:

1. Vdvodni édsti rozhovoru se zdjemcem o sluzbu co nejobjektivnéji zjistujeme zdjemciiv
problém, co ho trapi? /Kriterium 3 b/

» Pracovnik se zdjemce zepta: s ¢im mu mlZe pomoci, co ho prfivadi, odkud se o nasi
sluzbé dozvédél. Nevi-li zajemce sam, jak ma zacit, pracovnik mu pom(ze, napft.: ,...
urcité Vds k ndm privadi néjaky problém, mohu védét jaky...” “... jsem tady, abych Vdm
pomohl/a, ale moc by mi pomohlo, abyste mi povédél/a o svych problémech...”

» Pracovnik zjistuje zdjemcovo prani, potfeby, nebo-li jeho poZadavky a jeho odekdvani.

(napr.: mdm déti v détském domové a nevim kde, chtél/a bych je vidét...“,”... nemdm kde
bydlet, pomizete mi?...“).

» Pracovnik zjistuje nejen co konkrétné zajemce potfebuje, ale snazi se, aby zajemce
o sluzbu formuloval svij osobni cil, ¢eho by chtél dosahnout. Pokud zdjemce presné
nevi/neumi svUj cil naformulovat, pracovnik mu pomdaze.

pf. z praxe: Zajemci o sluzbu ¢asto prichazi s mnoha problémy najednou. Pracovnik by mél
byt schopen vyhodnotit pofadi problémd.

» Béhem rozhovoru dava pracovnik zajemci najevo, Ze se zajima o jeho problémy ,,...chdpu
Vds, musi to byt pro Vds velmi sloZité, ale véfim tomu, Ze spolecné to zviddneme... urcité
navrhneme spolu néjaké reseni......mam podobnou zkusenost, klidné o ni pohovorte....”

» Pracovnik dle charakteru problému zjistuje od zajemce nezbytné potrebné informace, pr:
»Chci déti vrdtit zpét”, pracovnik by se mél zeptat rodiny na dlvody, proc byly déti

odebrany, apod.

pf. z praxe: nasi zajemci mnohdy nevi, Ze rodina je v registru pfislusného ODPOD, pokud se
jich zeptdme ...“chodi k Vdm socidlni pracovnik“? Odpovi, ,,ano“, ale nevi proc...” z tohoto
mulzZeme usoudit, Ze rodina je v registru OSPOD.

» V této prvni fazi by jiz pracovnik mél zjistit, zda klient spadda do nasi cilové skupiny, pokud
ano — budeme zajemci moci a schopni pomoci?

2. Vdalsi ¢asti rozhovoru informujeme zdjemce o tom, co mu miiZeme nabidnout a co jiZ
neni v nasich silach. Seznamujeme zdjemce s podminkami pro poskytovdni sluzby.
/kritérium 3 a/

Doporuceni: pfi informovani klienta neuZzivdme odbornych termind, cizich slov, napf.
nepouzijeme terminy, Ze nabizime obligatorni sluzby, nebo Ze poskytujeme socialné
terapeutické cinnosti, ale vyjmenujeme cinnosti, které jim mdzZeme nabidnout: Mame na
paméti, Ze pracujeme s osobami, které se nachdazeji v nepfiznivé socialni situaci, pochazi ve
vétsiné pripadd ze socidalné slabych rodin, snizSim vzdélanim, rodiny maji spoustu
problémd...

Pracovnik seznami zajemce s podminkami pro poskytovani sluzby a to srozumitelnym
zpusobem (zfetelné, bez cizich slov, v romstiné apod.):
v' s okruhem osob, kterym je sluzba poskytovana

-5.-
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V' cilem sluzby
v' rozsahem sluZby
V' se zdsadami sluzby

informuje zajemce, Ze Cerpani sluzby je podminéno nékolika zakladnimi ukony:

v uzavfenim smlouvy, o podminkdch uzavieni smlouvy a podminkdch a moZnostech
ukonceni smlouvy jak ze strany klienta tak ze strany poskytovatele

v' definovdnim konkrétniho cile a vytvofenim individudlniho planu rodiny k dosaZeni
stanoveného cile /je-li klient v evidenci OSPOD, vypracovani IPODU/

v’ 7esluzba je poskytovana bezplatné

v' ie sluiba je dobrovolnd napf.: v Zddném pfipadé Vds nebudeme ke spoluprdci nutit,
zdleZi na Vds, jak se rozhodnete, pokud s ndmi uzaviete smlouvu, miZete ji kdykoli
ukoncit

v' s nasi provozni dobou a moznosti setkavani

v" o vybéru kli¢ového pracovnika a moznosti zmény v pribéhu sluzby

v" 0 moZnosti podani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby

v" Pokud zdjemce spolupracuje s OSPOD, informujeme jej o vzdjemné spolupraci s OSPOD,
predavani zprav, o ohlasovaci povinnosti

3. Dojedndvadni, ukonéeni rozhovoru

v zji$téni, Ze nabidka poskytovatele odpovidd zdjemcové zakdzce /pFani, potfeb, ¢&i jeho
pozadavku, o¢ekavani a formulovaného osobniho cile/, z ¢ehoZ vyplyne uzavieni smlouvy
0 poskytovani socialni sluzby

v’ zji$téni, Ze nabidka poskytovatele odpovidd zdjemcové zakdzce, ale kapacita Tymu
Hnizdo je plna

v’ zjisténi, Ze nabidka poskytovatele neodpovida zadjemcové zakdzce

v’ zji$téni, Ze klient iz vyuZival v minulosti nasi sluzbu, ale porusil podminky a smlouva s nim
byla ukoncena, doba od ukonceni neni delsi jak 6 mésicli, z ¢ehoZz vyplyva, Ze smlouva
s klientem nebude v této dobé uzaviena, az po uplynuti 6 mésict

v" zdjemce si ponechdvd ¢as na rozmyslenou /maximdalné 3 mésice/

doporuceni pro pracovniky:

Je zfejmé, Ze zdjemce obdrzel spoustu informaci, které moina vSechny nestacil pochopit
a vstrebat.

Proto se otazkami ptame tak, abychom poznali, Ze zajemce vSemu rozumél, napr: ....

myslite si, Ze budete muset za sluzbu platit?.....miZete mi fici, kdy miZeme my s Vdmi
ukoncit smlouvu,,,,, kdyZ neddte svij souhlas s informacemi pro OSPOD /zkratku
vysvétlujeme/, v jakém pripadé bychom hldsili OSPODU informace?......)

Z praxe také vime, Ze zajemce mnohdy spéchd, je netrpélivy, ale trvame na tom, aby
opravdu rozumél tomu, co mu sdélujeme.
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Clanek 5
Evidence zajemcti o sluzbu

A. Zdjemce o sluzbu je jiZ rozhodnut, Ze chce nasi sluzbu cerpat

» Pracovnik spolecné se zajemcem pfistoupi bud pfimo k uzavieni smlouvy/pak pracovnik
postupuje ddle podle Pravidel uzavirdni smlouvy o poskytovani socialni sluzby — viz
Standard ¢. 4

B. Zdjemce spadd do okruhu osob, kterym je sluzba poskytovdna, ale kapacita je plna

» Zajemce pfi plné kapacité zaznamenavame bez identifika¢nich Udajli pouze do sesitu
LZdjemci pri plné kapacité” - zapiSeme datum, kdy nds zdjemce navstivil, popf. jakou
sluzbu jsme zdjemci doporudili. /blize viz Pravidla pro odmitnuti zdjemce o sluzbu —
soucast Standardu ¢. 3/

C. Zdjemce neni jesté piné rozhodnut

» V pripadé ziskanych dat, pracovnik k tomuto si vyzada souhlas, klienta pouci a zalozi
k zdznamu. Zaznamy vklada do Sanonu zajemcll o sluzbu. Pokud se zajemce do tfi
mésicll nerozhodne, pracovnik data v zaznamu vymaZe. Pokud zdjemce vyuZije nasi
sluzbu, Zaznam o prvnim kontaktu se stava soucasti dokumentace klienta.

D. Zdjemce nespadad do okruhu osob, jimz je sluzba poskytovdna
» Pracovnik do sesitu ,,Zdjemci, ktefi nesplnuji kritéria nasi sluzby“ zapiSe datum setkani se

zajemcem, kam byl odeslan. Pracovnik do seSitu nezapisuje Zadna data, ktera by klienta
mohla identifikovat.

E. Porusil-li klient smlouvu

» Klientovi sdélime, kdy nas mlze opét oslovit. Data neuschovavame /ukonéena smlouva
je v archivu/.

Cldnek 6
Uschova, archivace a skartace

» Sesit zajemcul, kteri nesplnuji kritéria nasi sluzby a pro plnou kapacitu je uloZen
na dostupném misté vkancelati. SeSit ménime, az je plny. To znamena3,
Ze do néj zapisujeme i nékolik let. Jestlize ve stejném roce zacneme psat do nového
sesitu, popsany sesit nechadvame na misté, archivujeme ho az v lednu nasledujiciho roku
Archivujeme v souladu sPravidly Vedeni dokumentace, /po 5 letech/ poté
znehodnotime.
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» Pracovnik, ktery jednal se zdjemcem o sluzbu, si do evidence intervenci zapiSe intervenci
/misto spisové znacky pracovnik zapiSe, Ze se jedna o zajemce/, pracovnik postupuje
podle samostatnych Pravidel a pracovniho postupu vykazovani intervenci, tvofi

samostatnou pfilohu Standardu €. 6.

» Na nejblizsi poradé pracovnik sdéli feditelce useku, Ze byl prijat/nebo odmitnut zajemce

o sluzbu.

¢lanek 8
Zavérecné ustanoveni

» Pokud je pracovnik fadné seznamen s témito pravidly, potom pf¥i jednani se zdjemcem
o sluzbu muzZe /ale nemusi/ nadale pouZivat Pomocny manual /viz pfiloha ¢. 2 tohoto

pravidla/.

Zapsala: Mgr. Bc. Helena Jedindkova




