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Standardy kvality sociálních služeb

Standard č. 3 – Jednání se zájemcem o službu, Domov pro seniory Luxor Poděbrady
Metodika je seznam informací pro to, aby

· se občan mohl kvalifikovaně rozhodnout, zda službu opravdu chce,
· aby organizace mohla posoudit, zda občan patří do cílové skupiny.
Informování zájemce o službě:
Kde se lze informovat:
· zájemce se může o službách informovat přímo v Domově pro seniory LUXOR Poděbrady (dále jen Domov) u níže zmíněných zaměstnanců formou rozhovoru nebo prohlídkou,
· na internetových stránkách www.dd-pdy.cz,
· telefonicky na daných telefonních kontaktech, které jsou uvedeny na výše zmíněných webových stránkách nebo v propagačních materiálech,
· elektronickou poštou prostřednictvím emailu nebo písemnou korespondencí s níže uvedenými zaměstnanci,
· propagační materiály Domova.
Snažíme se zájemci podávat informace v takové formě, která je pro něho nejlépe dostupná a srozumitelná.
Za organizaci se zájemcem jedná nejčastěji sociální pracovník a dále také tito pracovníci:

· vedoucí sestra nebo její zástupce,

· všeobecná sestra

· ředitel nebo jeho zástupce,
Pouze tito pracovníci jsou kompetentní k jednání pro:

· komunikační schopnosti, objektivitu a dobrou znalost služby.
Za zájemce jedná:

· zájemce osobně,

· rodinný příslušník či zájemci blízká osoba se souhlasem zájemce,

· zákonný zástupce v případě zbavení či omezení způsobilosti k právním úkonům.
Zásady jednání:

· předem dohodnutý čas pro jednání,

· nebýt rušen jinými povinnostmi,

· vytvořit přátelské prostředí v soukromí, jednat vlídně,

· mluvit zřetelně, pomalu, bez cizích slov,

· nehodnotit zájemce o službu během rozhovoru,

· přijmout pouze zájemce, který opravdu sám projeví zájem,

· dodržovat zásady neverbální komunikace,

· diplomacie,

· pojmout jednání s rodinou a zájemcem o službu jako poradenství,

· zájemce o službu nese odpovědnost za své rozhodnutí.
Co se potřebujeme dozvědět od zájemce:
· osobní údaje, které jsou potřebné k poskytování sociální služby „ Žádost o poskytování služeb LUXOR Poděbrady, Domov pro seniory“ (příloha. č. 1) dále jen žádost.
· zdravotní stav – informace praktického lékaře zájemce na tiskopisu „Vyjádření lékaře o zdravotním stavu žadatele do Domova pro seniory“ (příloha č. 2) dále jen vyjádření lékaře,

· zjištění individuální situace zájemce a naléhavost přijetí do Domova -  zjišťujeme nejčastěji tiskopisem „Dotazník o individuální situaci žadatele“ (příloha č. 3) dále jen dotazník, sociálním šetřením u žadatele, rozhovorem,

· stravování – dieta, vegetarián (rozhovorem, informacemi z lékařských vyjádření),

· zda má rodinné příslušníky (sociálním šetřením, uvedením v žádosti),

· s kým je možno v případě potřeby jednat – uvedeno v žádosti,

· používané kompenzační pomůcky – sociálním šetřením, informace od lékaře, dotazníkem
· potřeby zájemce, cíle, očekávání, čeho se obává – rozhovor při sociálním šetření nebo návštěvě zájemce v Domově, informace částečně uvedeny v žádosti,

· pravidelné finanční příjmy zájemce a výše příspěvku na péči – dotazování, sociální šetření.
Co se chce dozvědět zájemce:

(nezapomenout zdůraznit při rozhovoru, při uzavírání a projednávání smlouvy - vycházíme ze zkušeností

při jednání se zájemcem)

· Postup zpracování žádosti „Postup žadatele o službu v Luxoru Poděbrady v Domově pro seniory“ (viz. příloha č. 4) dále jen postup žadatele,
· seznámení s posláním a cíli Domova,
· popis budovy, okolí,

· kapacita zařízení,

· vybavení pokojů a počet lůžek na pokoji, 
· pořadník na jednolůžkové pokoje,

· stravování, výběr jídla,

· cena služeb, 
· zajištění ošetřovatelské a lékařské péče v Domově,

· podávání léků,

· možnost opustit zařízení, možnost návštěv – kdy a kde,

· možnost přinést si s sebou do Domova vlastní drobný nábytek a jiné drobné předměty (obrázky, vázy, porcelán atd.),

· možnost využití vnějších zdrojů – kulturní akce, služby – kadeřník, pedikúra aj.,
· možnosti pěstování zálib,

· možnost mít zvířátko,

· značení prádla,

· možnost telefonu na pokoji.
Průběh jednání se zájemcem o sociální službu:

V průběhu jednání se držíme těchto zásad:
· nejdůležitější je vždy zájemce – respektujeme individuálně zájemce, projevujeme vůli k poskytnutí služby

· respektujeme soukromí – se zájemcem jednáme v prvé řadě, pak teprve s rodinnými/rodinným příslušníky/kem

· jsme diskrétní ohledně důvěrných informací, které se týkají zájemce

· dodržujeme ochranu osobních údajů

· postupujeme podle stanovených zásad jednání (viz. výše.)

1. Můžete o službu projevit zájem – osobní návštěvou v domově, telefonicky, dopisem, emailem. 

2. Poskytujeme poradenství: jak podat žádost a základní sociální poradenství – jak a kde požádat o příspěvek na péči, kontakty na jiná zařízení sociálních služeb, aj. 

3. Při osobní návštěvě Vám sociální pracovník předá tiskopisy: „ Žádost o poskytování služeb LUXOR Poděbrady, Domov pro seniory“, „Vyjádření lékaře o zdravotním stavu žadatele do Domova pro seniory“ dále jen vyjádření lékaře, a „Dotazník o individuální situaci žadatele“ a dojedná si s Vámi termín osobní schůzky.

4. Při telefonickém rozhovoru či písemném kontaktu – dopis, email o službách Domova, jsou poskytnuty základní informace a je sjednána osobní návštěva. Je zde také zjištěno, co požaduje, jaké jsou Vaše potřeby a přání. Pokud se nemůže dostavit k osobní návštěvě, jsou Vám výše zmíněné tiskopisy zaslány poštou.

5. Sociální pracovník žádost posoudí po formální stránce, shledá-li nedostatky, okamžitě Vás vyzve k jejich odstranění.

6. Tiskopis Vyjádření lékaře je předán (v zalepené obálce) vedoucí sestře.

7. Spolu se Vámi se jednání mohou účastnit další osoby, které určíte. V případě, že jste zbaven nebo omezen ve způsobilosti k právním úkonům jedná za Vás soudem určený opatrovník. 

8. V případě Vámi vzdáleného bydliště od Domova, požádáme o součinnost při sociálním šetření obecní úřad místně příslušný Vašemu bydlišti. Pokud budete v nemocničním zařízení, je požádán o součinnost sociální pracovník nemocnice.

9. Máte možnost se setkat též s ředitelem a vedoucí sestrou (pro případné doplňující otázky).

10. V rámci podání žádosti se sjednává zakázka o službu – zjištění Vašich cílů a očekávání, ústní předběžné projednání budoucí smlouvy. Samotná smlouva bude sepsána nejpozději v den nástupu do Domova.
Obsah osobního spisu žadatele
Každá osobní (aktivní) složka žadatele obsahuje následující náležitosti:

· „Žádost o poskytování služeb LUXOR Poděbrady, Domov pro seniory”,
· „Dotazník o individuálním stavu žadatele”,
· „Oznámení o zařazení do evidence žadatelů”,
· „Hodnocení žádosti o pobyt v Domově pro seniory Luxor Poděbrady“,
· osobní složka také může obsahovat sociální šetření, korespondenci s Domovem, rozhodnutí o přiznaném příspěvku na péči, nebo vyrozumění ČSSZ – výše důchodu. Veškeré dokumenty popisují aktuální stav žadatele z fyzického, psychického i sociálního hlediska. Na tomto rozdělení žádostí se usnesla komise. 
Zápis o jednání s žadatelem vybraným komisí na uvolněné místo:

· jméno žadatele,

· jména dalších účastníků jednání,

· co bylo projednáno, 

· jaké dokumenty byly občanovi poskytnuty, 

· potřeby a očekávání klienta – zjištěny rozhovorem a šetřením k žádosti
· podpis žadatele. Pokud se žadatel není schopen podepsat, nebo se k tomuto jednání dostaví rodinný příslušník, podepíše se za žadatele jím určený rodinný příslušník, který se jednání zúčastnil. Při telefonickém jednání je tento zápis podepsán pracovníkem, který s žadatelem jednal.
Zápis z jednání vyhotoví sociální pracovník a bude založen do osobního spisu žadatele.
Mimořádné situace

· zájemce je nucen k nástupu rodinou

Řešení: pokud zájemce nebo žadatel sám o službu nemá zájem, bere se v úvahu jeho přání;
· nekomunikující zájemce
Řešení: v případě, že je zájemce nekomunikativní nebo má problémy s komunikací používáme jednoduché, kratší věty, zmírníme tempo rozhovoru, ponecháme dostatečný prostor k vyjádření, spolupracujeme s rodinou či osobou blízkou, uplatníme i jiné metody (alternativní nebo augmentativní prvky komunikace) např.: obrázky, fotografie, mimika obličeje, gesta, leták, webové stránky atd.;
· zájemce nezpůsobilý k právním úkonům

Řešení: k jednání je přizván opatrovník;
· zájemce mimo cílovou skupinu

Řešení: v případě, že je zájemce mimo cílovou skupinu, poskytneme sociální poradenství a doporučíme kontakt na jinou instituci;
· konfliktní zájemce

Řešení: v případě problémového zájemce přizve sociální pracovník k jednání pracovníka ze sociálního nebo zdravotního úseku;
· rodina stále hovoří za zájemce
Řešení: vyzveme zájemce, aby se k dané věci sám vyjádřil, pokud si to zájemce přeje, jednáme s ním o samotě.
Pravidla pro odmítnutí uzavření smlouvy s žadatelem o službu

(Dle zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, § 91 ods.3).
Poskytovatel sociálních služeb může odmítnout uzavřít smlouvu o poskytování sociálních služeb pouze, pokud:
a) neposkytuje sociální službu, o kterou osoba žádá, a to i s ohledem na vymezení okruhu osob v registru poskytovatelů sociálních služeb, 
b) nemá dostatečnou kapacitu k poskytnutí sociální služby, o kterou osoba žádá,

c) zdravotní stav osoby, která žádá o poskytnutí pobytové sociální služby, vylučuje poskytnutí takové sociální služby; tyto zdravotní stavy stanoví prováděcí právní předpis, nebo

d) osobě, která žádá o poskytnutí sociální služby, vypověděl v době kratší než 6 měsíců před touto žádostí smlouvu o poskytnutí téže sociální služby z důvodu porušování povinností vyplývajících ze smlouvy.

(Vyhlášky 505/2006 Sb. § 36)

Poskytnutí pobytové sociální služby se vylučuje, jestliže:
a) zdravotní stav osoby vyžaduje poskytnutí ústavní péče ve zdravotnickém zařízení,

b) osoba není schopna pobytu v zařízení sociálních služeb z důvodu akutní infekční nemoci, nebo

c) chování osoby by z důvodu duševní poruchy závažným způsobem narušovalo kolektivní soužití; to neplatí, jde-li o poskytnutí pobytové sociální služby v domově se zvláštním režimem.
Písemné oznámení s uvedením konkrétních důvodů odmítnutí, musí poskytovatel podle § 91 odst. 7 z. č. 108/2006 Sb. vydat, pokud o to zájemce požádá.
Je vedena evidence žadatelů, se kterými nebylo možno smlouvu uzavřít (ve složce Odmítnutí žadatelé, v PC příslušný program).

Závěrečná ustanovení

Rozsah působnosti: platí pro sociální a zdravotní úsek Domova pro seniory LUXOR Poděbrady, poskytovatel sociálních služeb a pro členy komise.
Seznam příloh:

1. „Žádost o poskytování služeb LUXOR Poděbrady, Domov pro seniory“

2. „Vyjádření lékaře o zdravotním stavu žadatele do Domova pro seniory“ 

3. „Dotazník o individuální situaci žadatele“

4. „Postup žadatele o službu v Luxoru Poděbrady Domově pro seniory“

5.  „Šetřením k žádosti o poskytování sociálních služeb do Domova pro seniory“ 

6. „Přehled denních činností“
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