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Standard 3
Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

KRITERIUM 3.a

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje zajemce
o socialni sluzbu srozumitelnym zplisobem o mozZnostech a podminkach poskytovani
socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

Zajemcem o socialni sluzbu myslime osobu, ktera prichazi do zafizeni se svymi oCekavanimi, ma své
osobni cile ¢i poZzadavky a Zada o poskytnuti sluzeb vedoucich ke splnéni jeho objednavky.

Klientem se stava osoba, kdyZ poda informovany souhlas s dokumentem ,Zakladni pravidla
a informace pro zajemce o poskytnuti sluzeb Odborného socialniho poradenstvi® a Ustnim
uzavirenim smlouvy o poskytovani socialni sluzby.

Prvni kontakt se zajemcem o socialni sluzbu

Prvotni informace miZe zajemce o socialni sluzbu ziskat z vefejné pristupnych zdrojd (webové stranky
www.plutocentrum.cz, informacni letaky Détského centra Pluto (,DC Pluto"), zpravy o cinnosti DC
Pluto, od statnich (organy socialné — pravni ochrany déti ,,O0SPOD", soudy atd.) i nestatnich instituci,
nebo jinych klientl sluzby.

Prvni kontakt miZe probihat telefonicky, osobné na pracovisti ¢i prostfednictvim elektronické posty,
nebo zprostredkované, naptiklad prostrednictvim spoluprace s OSPOD, nebo jinou socialni sluzbou. PFi
prvnim kontaktu se odborny pracovnik informuje o potfebach zajemce a poda mu zakladni informace
o poslani a cilech socialni sluzby. Orientacné tim pracovnik zjistuje, zda zajemce o socialni sluzbu
spada do okruhu osob, kterym miZe byt sluzba poskytovana.

V pripadé, ze pozadavky zajemce nekoresponduji s nabidkou socialni sluzby, je zajemci poskytnuto
zakladni socialni poradenstvi a predany kontakty na organizace, které pozadovanou sluzbu poskytuiji.
V pripadé souladu mezi pozadavky zajemce a nabidkou socialni sluzby, dohodneme se zajemcem
termin Gvodni konzultace. Samoziejmé v neodkladnych pfipadech je zajemci poskytnuta krizova
intervence jako soucast prvniho kontaktu.

Zajemce o socialni sluzbu nepotfebuje zadna doporuceni Ci vySetieni k vyuziti poskytované socialni
sluzby. Je vhodné si vyzadat telefonicky kontakt pro pripad nutnych korekci terminu Uvodni
konzultace.

Specifické potreby klienta souvisejici s jeho handicapem nejsou u nas prekazkou v poskytovani socialni
sluzby. Pokud je u klienta identifikovana specifickd potfeba souvisejici s jeho handicapem, pak
poskytovatel sluzby voli nize uvedeny postup:

Zdravotni handicap — v obecné roviné neni bariéra pro poskytovani socidlni sluzby; v pfipadé
infekéniho onemocnéni na strané klienta je s nim dohodnut nahradni termin konzultace,

Sluchovy handicap - klientovi je pfiméfenym, pro né&j srozumitelnym, zplsobem vysvétleno, Ze je
mozno vyuzit tlumocnika (znakova fec), pficemz bude od klienta poZzadovano, aby pisemné potvrdil
svlj souhlas s pritomnosti tlumocnika; tlumocnik je seznamen s povinnosti zachovani micenlivosti, coz
potvrdi svym podpisem; pracovnik pfi splnéni uvedenych podminek akceptuje pfitomnost tlumocnika
pri konzultaci; zajisténi tlumocnika i naklady souvisejici s jeho Cinnosti je zpoplatnéna, hradi si ji klient.
Télesny handicap — budovy/prostory, kde se nachazi misto poskytovani socidlni sluzby, jsou pIné nebo
Castecné bezbariérové,

Zrakovy handicap — klient je pfijiman bez omezeni; v pfipadé poZadavku ze strany klienta je mozna
pfitomnost osobniho asistenta/doprovazejici osoby nutnym dodrzenim pravidel — viz prechozi
odstavec.

Mentalni_handicap — vzhledem k povaze nabizenych sluzeb a potfebé specifického pfistupu k témto
klientdim, mdZze DC Pluto poskytnout pouze zakladni socialni poradenstvi nebo je sluzba poskytovana
v soucinnosti s opatrovnikem klienta. Jednani je vedeno vzdy s ohledem na rozumové schopnosti
klienta tak, aby sdélované informace byly pro ného vzdy pochopitelné, u osob s té€ZSim mentalnim
handicapem mdze klient vyuzit podpory doprovodné osoby dle svého vybéru, v pfipadé osob
s omezenou svépravnosti je pak sluzba poskytovana v soucinnosti s opatrovnikem klienta.
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Jazykova bariéra — cizojazycnému klientovi je poskytnuta socialni sluzba za Ucasti tlumocnika, kterého
si klient zajisti na vlastni naklady, pficemZ bude od klienta pozadovano, aby pisemné potvrdil svij
souhlas s pfitomnosti tlumocnika; tlumocnik je seznamen s povinnosti zachovani micenlivosti, a to
potvrdi svym podpisem; pracovnik centra pfi splnéni uvedenych podminek akceptuje pFitomnost
tlumocnika pti konzultaci. Zajisténi tlumocnika i naklady souvisejici s jeho cinnosti si hradi klient.

Uvodni konzultace se zajemcem o socialni sluzbu

Odborny pracovnik dava zajemci v prlbéhu Gvodni konzultace dostatecny prostor pro vyjadreni,
co potfebuje, co od sluzby ocekava, jaké jsou jeho osobni cile. Zaroven sdéluje, jakému okruhu osob
je sluzba urcena, jaké je poslani a cile socialni sluzby. Zajemce o socidlni sluzbu je seznamen
s dokumentem ,Zakladni pravidla a informace pro zajemce o poskytnuti sluzeb Odborného
socialniho poradenstvi . y

V pfipadé, Ze doje k mimoradné situaci (zejména v dobé protiepidemickych opatieni viady CR) mize
Uvodni konzultace po dohodé probihat telefonicky nebo on-line formou. I v tomto pfipadé musime
zajemce seznamit s vySe uvedenym dokumentem, ktery mu pracovnik zasild predem na jeho email.
Zajemce si dokument procte, vytiskne, podepiSe, naskenuje, popfipadé vyfoti na mobil a posle zpét na
email daného pracovnika (pracovnik dokument vytiskne a zaloZzi do spisu). Pokud by zajemce sdélil, ze
nema moznost, jak podepsany dokument zaslat zpét, je pozadan, aby sv{j souhlas s dokumentem
potvrdil prostfednictvim emailu (email pracovnik vytiskne a zalozi do spisu). V krajnim pripadé
dokument zajemce odsouhlasi pracovnikovi na zacatku uUvodni telefonické ¢i on-line konzultace.
Odborny pracovm’k v tomto pfipadé zaznamena tuto realitu do uvedeného dokumentu a namisto
podpisu zdjemce pFipoji viastni podpis Jako potvrzeni, Ze byl zajemce s pravidly seznamen a ve
formulafi UVODNI KONZULTACE, dopiSe, 7e probéhla telefonicka/on-line konzultace, zajemce byl
s pravidly seznamen Ustné a tato odsouhlasil. Pokud by poté presly telefonické/on-line konzultace na
osobni, klient tato pravidla podepiSe na poCatku prvni osobni konzultace.

Odborny pracovnik informuje zajemce o vSech pravech, které pro néj ze smlouvy o poskytovani
socialnich sluzeb vyplyvaji véetné podminek a zplsobu poskytovani sluzby. Informace jsou zpracovany
v dokumentu ,Zakladni pravidla a informace pro zajemce o poskytnuti sluzeb Odborného
socialniho poradenstvi®. Tento dokument je zajemclim o sluzbu také volné dostupny na viditelnych
mistech DC Pluto.

Rozhovor se zajemcem o socidlni sluzbu je veden respektujici formou. Informace jsou zajemci
pfedavany postupné a srozumiteln€. Pracovnik prlbézné oveéfuje, zda jim zajemce rozumi
a nepotrebuje informace zopakovat. Pfipadné je opakuje tak, aby si zajemce vytvofil co nejrealnéjsi
predstavu o poskytované sluzbé. Neni-li vhodné vzhledem k psychickému stavu zajemce jej takto
informovat pfi Uvodni konzultaci, je toto vykonano v prlibéhu dalSich setkani.

Pracovnik vZdy informuje o podminkach poskytovani socialni sluzby:
e klient ma moznost podat pfipominku, podnét ¢i stiznost na kvalitu nebo zplisob poskytované
sluzby.
nabizena sluzba je pro zajemce moznosti a je jeho rozhodnutim, zda ji vyuZije,
socialni sluzba je poskytovana bezplatné,
klient ma moznost vyuzivat socidlni sluzbu anonymné,
Udaje vedené o klientovi obsahuji pouze takové informace, které zajisti ndvaznost poskytovani
socialni sluzby,
e odborni pracovnici jsou vazani miCenlivosti.

Zajemce se sam rozhodne, jaké Udaje, které budou vedeny ve spise, o své osobé oznami odbornému
pracovnikovi. Zajemce miZe rovnéz vystupovat anonymné, a to pod smluvenym oznacenim.
U anonymniho zajemce je dohodnut zplisob jeho oslovovani, ktery si sam stanovi.

Dokument ,Pravidla pro zajemce o poskytnuti sluzeb", ktery zajemce podepisuje, se stava soucasti
spisu klienta. Pokud zajemce vyuZije svého prava zlstat v anonymité, pracovnik zaregistruje tuto
skute¢nost do dokumentu ,Zakladni pravidla a informace pro zajemce o poskytnuti sluzeb
Odborného socialniho poradenstv'“ namisto podpisu klienta a pfipoji vlastni podpis jako
potvrzeni, Ze byl zajemce s pravidly seznamen. V pfipadech vedeni Gvodni konzultace telefonicky/on-
line formou, je postup uveden viz vyse.
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Kdyz je zdjemcem o socidlni sluzbu nezletilé dité, postupuji odbornici pracovnici takto:

V pfipadé, Ze pracovisté kontaktuje nezletilé dité, které ma zajem o sluzbu a je bez doprovodu
zakonného zastupce Ci jiné osoby zodpovédné za jeho péci a vychovu, je povinnosti odborného
pracovnika vyhodnotit, zda se jedna o ,ohroZené" dité vymezené v § 6 zakona ¢. 359/1999 Sb.,
0 socialné-pravni ochrané déti, ve znéni pozdé&jSich predpisli (dale také jako ,ZSPOD"“). Pokud zjisti,
Ze neprizniva situace ditéte odpovida skute¢nostem uvedenym v § 6 ZSPOD, je pracovnik povinen
poskytnout potfebnou miru krizové intervence a dale informovat pfisluSny organ socialné-pravni
ochrany déti.

V pripadé, ze odborny pracovnik vyhodnoti, ze se nejedna o dité uvedené v § 6 ZSPOD, poskytne
samoziejmé ditéti konzultaci také v ramci krizové intervence, pricemz s ditétem komunikuje zplsobem
primérenym jeho véku a rozumovym schopnostem a motivuje jej, aby pristi navstévu uskutecnilo jiz
v doprovodu zakonného zastupce ¢i jiné osoby zodpovédné za jeho péci a vychovu.

V pfipadé, Ze ma o sluzbu zajem dité (at’ uz sluzbu navstivi samo nebo v doprovodu rodicd), které
neumi Cist nebo nerozumi textu, je seznameno s pravidly poskytovani sluzby Ustné, obsah Ustniho
podani je upraven chapani ditéte. Odborny pracovnik si zpétnou vazbou ovéfuje, zda mu dité
rozumeélo.

Dokument ,Zakladni pravidla a informace pro zajemce o poskytnuti sluzeb Odborného
socialniho poradenstvi® podepisuje zakonny zastupce nebo jind osoba zodpovédna za vychovu
ditéte, nebo jina osoba pecujici. S ohledem na rozumovou a mravni vyspélost, mize dokument
podepsat také nezletily klient.

Bez védomi zakonného zastupce i jiné osoby zodpovédné za jeho péci a vychovu Ize ditéti poskytnout
socialni sluzbu jednou v ramci krizové intervence, dalsi konzultace lze poskytnout dle individualni
dohody. Vyplyva-li z vyhodnoceni situace, Ze kontaktovani zakonnych zastupcl ¢i osob zodpoveédnych
za jeho péci by mohlo vést k nestabilité psychického stavu ditéte, je o skutecnosti dalsi spoluprace
s ditétem informovan pfislusny OSPOD.

KRITERIUM 3.b

Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani a jeho
osobni cile, které by vzhledem k jeho mozZnostem a schopnostem bylo mozné realizovat
prostfednictvim socialni sluzby.

Cilem jednani se zajemcem o socialni sluzbu je dosaZzeni oboustranné informovaného rozhodnuti
zajemce o sluzbu a odborného pracovnika, zda budou nebo naopak nebudou spolupracovat.

Vysledkem jednani se zajemcem o socialni sluzbu obycejné byva ustni smlouva o poskytovani sluzeb.
Ustni smlouvu o poskytovani socialni sluzby nelze uzavfit bez sezndmeni a podpisu zajemce
v dokumentu ,Zakladni pravidla a informace pro zajemce o poskytnuti sluzeb Odborného
socialniho poradenstvi®, kromé zdjemce v anonymnim rezimu nebo u vstupnich konzultaci
vedenych telefonicky/on-line formou (viz vyse).

S klientem je béhem individualni konzultace dojednan spolecny projekt a stanovi se cile spoluprace.
Individudlni cil klienta vychazi z jeho objednavky, souhlasi s nabidkou pracovnika a zaroven lze
ocekavat, ze v pripadé Uspésné spoluprace pracovnika a klienta je mozné cile dosahnout.

KRITERIUM 3.c

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce
o socialni sluzbu z divodu stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje.

Dilivody pro odmitnuti zajemce o socialni sluzbu:

1. Organizace nenabizi socidlni sluzbu, o kterou zajemce zada.

2. Zajemce svym chovanim napf. zjevna intoxikace navykovymi latkami agresivita, vulgarita, nebo
projevy chovani v akutnim psychickém stavu, znemoziuje poskytovani sluzby.

3. Organizace nema dostatecnou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou osoba zada.
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Postup odborného pracovnika pfi odmitnuti zajemce o socialni sluzbu:

1.

Pokud pfi prvnim kontaktu nebo Gvodni konzultaci odborny pracovnik zjisti, ze zajemce Zada typ
sluzby, ktery organizace neposkytuje, poskytneme mu zakladni socialni poradenstvi. Doporucime
mu jiné organizace, které poZadovanou sluzbu poskytuji véetné zprostfedkovani kontaktl na tyto
sluzby. K vyhledani sluzby vyuzivame registr poskytovateld socialnich nebo zdravotnich sluzeb.

Pokud pracovisté poskytovatele nema momentalné dostatecnou personalni kapacitu k poskytnuti
socialni sluzby neobjednanému zajemci, jsou mu nabidnuty moznosti:
= vyckani, az odborny pracovnik ukonci konzultaci s predchozim klientem a bude se moci
neobjednanému zajemci vénovat,

» doporuceni nejblizsiho poradenského zafizeni poskytujiciho sluzby stejného typu,
» objednani se v jiném terminu.

Pokud pfi prvnim kontaktu nebo Gvodni konzultaci odborny pracovnik zjisti, Ze projevy chovani
zajemce neumoziuji poskytovat socialni sluzbu, jsou mu vysvétlena pravidla poskytovani sluzby
s tim, ze mu mdzZe byt sluzba pfipadné poskytnuta v jiném terminu a tento je zajemci nabidnut.
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Souvisejici vnitfni dokumenty a formulare organizace:

- Zakladni pravidla a informace poskytovani sluzeb odborného socialniho poradenstvi
- Metodika odborného socialniho poradenstvi

- FormulaF Gvodni konzultace

- Zaznam do spisu

- Zaznamovy arch

- Evidence OSP

Souvisejici Fady a smérnice zafizeni:
- Eticky kodex zaméstnance Détského centra Pluto
- Ochrana osobnich udajd

Souvisejici standardy kvality:

- Standardy kvality pro zafizeni pro déti vyZadujici okamZitou pomoc

Pravni predpisy:

Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisd.

Vyhlaska €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach.
Zakon ¢. 359/1999 Sb., o socialné-pravni ochrané déti, ve znéni pozdéjsich predpist.

Zakon €. 40/2009 Sb., trestni zakonik, ve znéni pozdéjsich predpis(.

Zakon €. 89/2012 Sb., oblansky zakonik, ve znéni pozde&jsich predpisd.

Misto realizace: Hornicka 900/8, 735 64 Havifov — Prostfedni Sucha
Zavaznost: pracovnici DC Pluto

Druhé vypracovani: 10.05.2023

Aktualizace: 10.05.2025
Zpracoval:  mgr et Bc. Nikola Mojova DiS, Mgr. Martina Prochazkova
Schvalil: Mgr. Zuzana Klimszova



