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Jednání se zájemcem o službu

S tím jak roste naše snaha respektovat uživatele a jejich specifika, nabývá jednání se zájemci o službu stále většího významu. Dobrá praxe ukazuje, že pozornost věnovaná přípravě na poskytování služby dovoluje poskytovat služby šité uživatelům na míru, služby, které nemají nežádoucí vedlejší dopady, služby, které podporují samostatnost a jedinečnost uživatele.
Jednání se zájemcem je klíčem k budoucí spolupráci. Setkání s tím, jak se služba vůči němu prezentuje, je obvykle rozhodující pro vztah, který si k ní zájemce vybuduje. V sociálních službách, na rozdíl od služeb obchodních, býval tento moment prvního navázání kontaktu přehlížen. Často z pouhého přecenění provozních důvodů, například potřeby ušetřit čas či z pouhého zvyku. Někdy dokonce poskytnutí služby zprostředkují pouze úřady, takže zcela nepřípustně celé jednání se zájemcem odpadá.
Jak organizace, tak její pracovníci potřebují velmi seriózně zvážit, v jakém poměru mají mít vyladěny vlastní touhu zájemci službu dodat/prodat, a tím jistit prodloužení existence své organizace, s úkolem poskytnout službu přiměřenou přáním a potřebám uživatele. V celém procesu jednání se zájemcem se nevyhnutelně mísí stránka obchodní se stránkou na uživatele orientované služby, obě mají své oprávněné místo.
V každém zařízení bude jiný časový režim jednání se zájemcem o službu – od několika minut v poradnách, na linkách důvěry, krizových centrech apod., až po několik měsíců v zařízeních poskytujících službu dlouhodobě nebo v zařízeních, která své uživatele vyhledávají a snaží se je získat pro spolupráci.
Jednání se zájemcem o službu je rozhovor, v němž se mísí prvky pomáhající a podpůrné s prvky kontrolními a posuzujícími. Pracovník potřebuje mít zkušenost v zacházeni s nimi a v jejich vzájemném vyvažování.

Jednání
Příprava
Na jednání se zájemcem je nutno být předem důkladně připraven a vybaven. Přinejmenším je třeba mít zpracováno
– co jsou nejdůležitější věci v nichž chceme, aby měl budoucí uživatel naprosto jasno v hierarchii ostatních informací
– kolik času chceme věnovat jednání se zájemcem o službu a tomu přizpůsobit provozní podmínky včetně místa,kde se rozhovor odehrává
– jaké materiály a v jaké podobě lze zájemcům předat k prostudování doma a co je třeba domluvit bezprostředně
– vedení dokumentace, posuzovacích listů, zápisů a podobně
– jak mají být pracovníci trénováni pro vedení rozhovoru se zájemcem, případně, kdo z týmu je na tuto práci specializován
– mít definovánu cílovou skupinu jíž je nabízena služba
– pokud jsou, pak mít definované důvody pro neposkytnutí služby a jaké podklady je nutno shromáždit pro zdůvodněné odmítnutí poskytnout službu
– mít zpracované propagační materiály, nabídkové upoutávky, reklamní letáky.
Otevření
A. Prvním úkolem této fáze rozhovoru je vytvoření atmosféry příjemného setkání. Pracovník by měl
– vyjít zájemci vstříc, přivítat jej, pokud možno podat ruku, představit se, pozvat dál, nabídnout místo k sezení a pak si teprve sednout sám
– být oblečen civilně, bez uniformy
– sedět stejně jako zájemce, nikoli za přepážkou, nikoli za psacím stolem. Psací stůl a počítač může pracovník začít používat až po dohodě se zájemcem, že společně něco napíší
– během toho začít s obyčejným společensky přátelským navázáním rozhovoru např. o tom jak se zájemce má, nebo jak se cítí, či jak mu je, případně co dělá, nebo co je nového atd. (situačně přiměřeně, nedlouho a nezávazně).


Zadání pro žáky:

Prostudujte si text o fázi přípravy jednání se zájemcem o sociální službu (zejména tučný)  a pokuste se přehrát modelovou scénku se spolužákem, kde jeden z Vás bude mít roli „pomáhajícího pracovníka“ a jeden „zájemce o službu“. 
Před nácvikem a přehrání scénky si nadefinujte, jakou sociální službu pracovník reprezentuje a kdo je zájemce o službu, jaké má charakteristiky.
Dodržte všechny zásady uvedené v textu.
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