Popis realizace poskytované socialni sluzby

k registraci socialni sluzby v souladu s § 79 zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisl

Nazev poskytovatele z.s. iPoradna

Nazev sluzby Poradna pro osoby se zdravotnim znevyhodnénim a seniory
§ 37

PUsobnost sluzby Olomoucky kraj

1. Vefejny zavazek
a. Poslani

Poslanim sluzby je poskytovat odborné socialni poradenstvi osobam starSim 18-ti let
se zdravotnim znevyhodnénim, seniordm a osobadm o né pecujicim. Podporujeme je pfi
reSeni jejich nepfiznivé socidlni situace tak, aby ji ¢ nejsamostatnégji zvladly vyreSit a
mohly se ve svém zZivoté co nejvice spoleCensky uplatnit. Sluzba je poskytovana formou
ambulantni

i terénni.

b. Cile

Cilem sluzby je, aby uzZivatelé:

e Ziskali dostate€né mnozstvi informaci a mohli se samostatné a informované
rozhodnout, jak budou FeSit svou situaci

e Kroky k dosazeni cile:
e Podporit uzivatele v hledani vhodného bydleni a prevenci ztraty bydleni.
e Informovat uzivatele o jeho konkrétnich narocich na davky a dichody.
e Podpofrit uzivatele v hospodafeni s jeho rozpoCtem.
e Prfedat informace o jeho pravech a povinnostech.
e Informovat uzivatele o ndvaznych sluzbéach.
e Podpofrit uzivatele v orientaci na trhu prace.
e Podpora uzivatele pfi feSeni dluhové situace.
o Zprostredkovani kontaktu uzivatele s Urady a institucemi.

c. Cilova skupina (okruh osob, pro které je sluZba uréena a pro které urcena
neni)

Lidé starSi 18 let s télesnym postizenim, duSevnim onemocnénim, chronickym
onemocnénim, smyslovym postizenim, mentalnim postizenim nebo kombinovanym
postizenim a seniofi, ktefi jsou v nepfiznivé socialni situaci a jsou motivovani svou
situaci v ramci sluzby fesit, a osoby o né pecujici.

Zajemci z vySe uvedenych skupin, ktefi chtéji Cerpat sluzbu, se musi nachazet v
nepfriznivé socialni situaci. Nepfiznivou socidlni situaci rozumime oslabeni nebo ztratu
schopnosti fesit vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporovalo socialni za¢lenéni a
ochranu pred socialnim vylou¢enim z dbvodu: véku, nepfiznivého zdravotniho stavu,
Zivotnich navykd a zpUsobu Zivota vedouciho ke konfliktu se spolecnosti. ohroZeni prav
a zajm0 trestnou Cinnosti jiné fyzické osoby nebo z jinych zavaznych divodU

Osobadm na invalidnim voziku a osobdm se zhor§enym pohybovym aparatem mizeme
nabidnout pouze terénni formu sluzby.

d. Zasady poskytovani socialni sluzby

Diskrétnost - ml¢enlivost, diskrétni prostiedi, konzultaéni mistnost bez rusivych vlivl
Individualni pfistup - k uZivatelOm pristupujeme individualné, sluZzbu pfizpUsobujeme




jejich situaci.

Podpora samostatnosti a informovanosti - uZivatel je ten, kdo rozhoduje, jak se
ziskanymiinformacemi nalozi. Pfeddme informace tak, aby si byl védom rizik a
nasledkad.

Z4dna diskriminace - rovny pfistup ke v8em. Respektovani jedineénosti kazdého
uzivatele.

Dustojnost - nehodnotici pristup. Vykani a oslovovani pane/pani.

2. Jednani se zdjemcem o sluzbu, vstup uzivatele o sluzby

Jednéani se zdjemcem o sluzbu

Cilem jednani se zdjemcem o sluzbu Odborné socialni poradenstvi je zjistit, zda je
zajemce cilovou skupinou, zda se oCekavani (zakazka) zajemce o sluzbu shoduji s cilem
sluzby, zda je pro néj sluzba vhodné a které konkrétni sluzby mdze vyuzit.

Pracovnik Poradny pfi jednani se zdjemcem dodrzuje tato pravidla:

e jednani probiha v konzulta&ni mistnosti nebo kancelari, pokud nejsou pfitomni
ostatni pracovnici,

e pracovnik dd zajemci moznost zvolit si, zda jednani probéhne pod jménem
zdjemce nebo anonymné,

e Informace o poskytované sluzbé jsou zajemci predavany takovym zpUsobem,
aby jim rozumél,

e pracovnik pfizpUsobi komunikaci schopnostem uZivatele pracovnik nesmi po
zadjemci vyzadovat prokazani totoznosti, sdéleni presné diagndzy, osobnich a
citlivych Udajl, které nejsou podstatné pro poskytnuti sluzby, pracovnik
nesmi vyzadovat ani potvrzeni o invalidité, o zdravotnim znevyhodnéni, aj.,

e zajemce si k jednani mdze prizvat treti osobu.

Kdo jedna se zajemcem o sluzbu
e pracovnik v socialnich sluzbach nebo socialni pracovnik ..
Jednani se zajemcem osobné
Zajemce kontaktuje pracovniky sluzby a zada o poskytnuti sluzby v misté organizace.
Postup pracovnika:

e Pracovnik se predstavi

o ZjiStovani situace uzZivatele: Pomoci nékolika otazek zjisti, zda je zajemce
cilovou skupinou, jakd je jeho nepfizniva situace, co chce zajemce fesit, jaké
kroky k tomu uz podnikl, zda nase sluzby uz vyuzil. A zda vyuziva néjaké ostatni
socidlni sluzby. Vzor otazek v Priloze 1.

e Pracovnik predstavi organizaci: jméno organizace, jaké sluzby mize vyuzit
(jaké sluzby organizace poskytuje, co md moznost v rdmci Odborného socialniho
poradenstvi vyuZzit).

e Pravidla pro vyuzivani sluzby: jak si sjednat schizku, mozZnost podani stiznosti,
uzivatel mdze kdykoliv. bez udani ddvodd sluzbu ukongit. Organizace sluzbu
ukond&i jen ve stanovenych pfipadech: uzivatel 3x nepfijde bez omluvy, uzivatel
se opakované chova agresivné, uzivatel 30 dni nekontaktuje sluzbu, uzivatel
dlouhodobé nespolupracuje na dosazeni svych cild. Pracovnik sezndmi zajemce
s provozni dobou sluzby a se skuteCnosti, ze o uzZivatelich vedeme pisemnou
dokumentaci, do které ma pristup feditelka, vedouci sluzby, pracovnici sluzby v
pfimé pécCi a pracovnici statni kontroly. Uzivatel ma moZnost do své
dokumentace nahlizet.

e Dohodne se forma poskytovani sluzby: ambulantni, terénni nebo kombinace
téchto forem. Zajemce je sezndmen s tim, Ze je smlouva uzaviena pouze Ustné
a stdva se uzivatelem sluzby v okamziku uzavieni smlouvy. (Upravuje Metodika
0 uzavirdni Ustni smlouvy).

e Prava uzivatelU:




e pravo na soukromi: jednat v konzultani mistnosti bez pritomnosti ostatnich
pracovniky, pokud k tomu uzivatel nedal souhlas

e pravo prizvat si k jednani tfeti osobu

e pravo nahlizet do své dokumentace

e pravo podat si stiznost

e pravo kdykoliv ukon¢it smlouvu a to i bez udani ddvodu

e pravo odmitnout nabizené feSeni

Povinnosti uzivatelU:

e Dodrzovat pravidla slusného chovéani - v pfipadé hrubého poruseni ma
vedouci pravomoc zakazat Cerpani sluzby na jeden mésic. Hrubym
poruSenim pravidel sluSného chovani se rozumi verbalni i neverbalni
agrese, vyhruzky, kradez, ... nevhodné télesné projevy (fihani atd.).

e Chodit na konzultace v€as, omlouvat se z konzultaci (pokud neni mozné
omluvit se predem, omluvi se do 7 dn0).

e Pokud vuzZivatel a pracovnik konzultuji v misté, kde se poskytuji placené
sluzby (napf. kavarna), hradi si uzivatel i pracovnik svoji Uhradu sam.

e Poskytnout pravdivé Udaje k feSeni své nepfiznivé socialni situace.

Zajemce se stava uzivatelem sluzby v okamziku uzavreni smlouvy.

Jednani se zajemcem prostrednictvim emailu nebo Skype

Na nasich webovych strankach je uvedena nasledujici informace:

Veskeré dotazy a odpovédi zaznamendvame do databdze zajemcuy/uZivateld
sluZzby Odborné socialni poradenstvi. Do zéznam{ poradny maji pristup
pracovnici v pfimé péci, pro potfeby kontroly feditelka organizace a vedouci
sluZeb, na vyZadani také uZivatelé. Jsou Udaje, které o sobé zajemce/uZivatel
uvedl, véetné kontaktu, ze kterého sluzbu oslovil. V pfipadé, Ze zajemce/uZivatel
neuvede zZadny kontakt, je veden pod kdédem. Informace jsou uchovavany pro
Ucely vykazovani sluzby a k dohledani informaci v pfipadé, kdy se na nas
zdjemce/uZivatel obraci opakované. Udaje jsou uchovévany po dobu 10 let.

Zajemci je toto sdéleni také odeslano na e-mail nebo skype, ze kterého nas
kontaktoval. SluZzba mulzZe byt poskytovana pouze e-mailem nebo skypem,
pokud feSeni situace uzivatele nevyzaduje osobni kontakt. O této skute€nosti je
zadjemce informovan. V pfipadé, ze zajemce kontaktuje sluzbu e-mailem,
prostfednictvim Skype, a z jeho sdéleni neni patrné, Ze spada do cilové skupiny
a je v nepriznivé socialni situaci, pracovnik postupuje takto: Odpovi mu na jeho
dotaz a zaroven se v odpovédi doptd na chybéjici informace. Pokud zajemce
neodpovi, nebo je z informaci patrné, Ze nesplfiuje podminky sluzby, jedna se o
zakladni socialni poradenstvi.

Jednani se zajemcem po telefonu

Pracovnik zjistuje, zda je volajici cilovou skupinou, zda je v nepfiznivé socialni
situaci a jaky je jeho cil. Ridi se postupem Telefonické jednéani se zjemcem,
ktery je pfilohou této metodiky (Pfiloha &. 3).

Pracovnik se snazi zjistit ddvod kontaktovani nasi sluzby, v jaké je situaci a jaky
problém fesi. Dale, jak postupuje pri FeSeni své situace, zda nasi sluzbu jiz v
minulosti vyuzil, zda spada do cilové skupiny, z jakého je kraje a kolik mu je let.
Pracovnik informuje volajiciho o moznostech cerpéni sluzby (ambulantni,
terénni forma) a o bezplatném poskytovani sluzby.

V pripadé, ze ma zajem pfijit osobné, pracovnik zajemci vysvétli, kde organizace
sidli a jak se k ndm dostane. Déle ho informuje, Ze bliz§i informace o sluzbé mu
sdéli osobné a domluvi si s nim konzultaci. Upozorni ho, ze pokud se nebude
moci na konzultaci dostavit, mél by o tom pracovnika informovat (SMS, e-




mail...).

e V pfipadé, Ze chce zajemce Cerpat sluzbu pouze telefonicky, pracovnik mu
vysvétli, co lze v ramci sluzby fesit, ve kterych hodinach muize sluZzbu
kontaktovat, nabidne uzavreni Ustni smlouvy po telefonu a moznost ukon&eni
sluzby.

Postup prFi odmitnuti zajemce Moznosti odmitnuti zajemce:

e Zajemce nespada do cilové skupiny.

e M4 zajem o sluzbu, kterou neposkytujeme.

e Zajemce nesouhlasi s podminkami poskytovani sluzby.

e Pokud se jedna o byvalého uZivatele, kterému byla sluzba sankéné ukoncena, a
jesté neuplynula IhUta (max. 6 mésicd), po které mize sluzbu znovu vyuzit (viz
PM 4 Metodika uzavirani ustni smlouvy o poskytovani sluzby odborné socialni
poradenstvi).

e Je naplnéna kapacita sluzby.

Pokud je zdjemce odmitnut, je mu vzdy sdélen ddvod odmitnuti a je mu poskytnuto
zakladni socialni poradenstvi.

V pripadé, ze o to zdjemce o sluzbu, ktery byl odmitnut, pozada, pracovnik vystavi
pisemné ozndmeni s uvedenim divodu odmitnuti uzavieni smlouvy.

V pfipadé odmitnuti z kapacitnich dOvodU, je zdjemce zapsan do Poradniku zajemcd. O
prijeti do sluzby rozhoduje naléhavost situace zadjemce, ne poradi, ve kterém se zadjemci
prihlasili. Rozhoduje se v ramci porady tymu: vedouci sluzby a pracovnici v pfimé péci.

Se zdjemcem je uzaviena Ustni smlouva.

Zajemci jsou sdéleny nalezitosti smlouvy:

e Oznaceni smluvnich stran: Poradna pro osoby se zdravotnim postizenim a
seniory, z.s. iPoradna se sidlem Wurmova 7, Olomouc, zastoupend Ing. et Bc.
Michaelou Zizkovou Hrubanovou

e Druh socialni sluzby: Odborné socialni poradenstvi

¢ Rozsah poskytovanych sluzeb: stanoven na zakladé jednani se zajemcem o
sluzbu a v rdmci individudlniho planovani, vychazi ze spole¢ného cile. (Vice
Metodika jednani se zajmcem o sluzbu &. PM3)

e Misto, kde bude sluzba poskytovana: dle domluvy bud ambulantné v misté
organizace, nebo v terénu, popfipadé bude poskytovana kombinované.

e Sluzba je poskytovana bezplatné.

e Ujednani a dodrzovani vnitfnich pravidel: jak si sjednat konzultaci, moznost
podani stiznosti, prdva a povinnosti uzivatel.

e ZpUsoby ukonceni smlouvy:

e Dohodou: napf. je naplnén dohodnuty cil.

e Ze strany uzivatele: kdykoliv i bez udani ddvodu.

e Ze strany poskytovatele: uzivatel 3x nepfijde bez omluvy, uZivatel se
opakované chova agresivné, uzivatel 30 dni nekontaktuje sluzbu, uZivatel
dlouhodobé nespolupracuje na dosazeni svych cild.

Zaznam o Ustni smlouvé je ulozen v elektronické podobé ve sloZce uZivatele.
Ustni smlouvy evidujeme elektronicky v databazi uzivatel0.

3. Popis sluzby




a) Naplnéni zdkladnich &innosti ze zakona

Dle zdkona 108/1006 Sb., o socialnich sluzbach a provadéci vyhlasky €. 505/2006 Sb.,
poskytujeme v ramci sluzby socialni rehabilitace tyto ¢innosti:

zprostredkovani kontaktu se spole€Censkym prostredim,
doprovod na Urady a instituce

zprostfedkovani ndvaznych sluzeb

zprostfedkovani pravnické pomoci

zprostfedkovani kontaktu na pracovni agentury

e o o o O

o

socialné terapeutické ¢innosti,

e informace o pravech a povinnostech spojené s uzivanim bytu, co ma
obsahovat najemni smlouva aj.

e préava a povinnosti zaméstnancU

e podpora pfi feSeni potizi vzaméstnani

e prevence ztraty bydleni

e prevence v oblasti pfedluzeni

e konzultace k zamyslenym puUjckam a zavazkdm

e informace o pravech a povinnostech dluznika

c. pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmd a pfi obstaravani
osobnich zalezitosti

zjiStovani naroku na davky

sestaveni rozpoctu

podpora pfi hospodareni s prostredky

podpora pfi hledani pfechodného i stalého ubytovani

informace o pracovnépravnich vztazich

co ma obsahovat pracovni smlouva, dohoda o provedeni prace a dohoda o
pracovni ¢innosti

podpora pfi mapovani dluh( a kontaktu s véfiteli

e podpora pfi predluzeni

e podpora pri oddluzeni

b) Pravidla poskytovani sluzby (obsazena v doméacich réadech a dalsich
predpisech, omezeni vyplyvajici z charakteru sluzby)

Pracovnici sluzby Odborné socialni poradenstvi jednaji a postupuji v souladu s Etickym
kodexem pracovnikd z.s. iPoradna a také se fidi dokumentem ,Zakladni informace o
sluzbé”.

Cas konzultace je stanoven na zakladé vzajemné dohody uZivatele a konzultanta
v ramci provozni doby sluzby, délka konzultace je maximalné 1,5 hod., konzultant Cas
hlidad a dodrzuje. Konzultant planuje ¢as jednotlivych konzultaci s ohledem na prostor
pro pfipravu na konzultace a vedeni dokumentace.

Jednéni s uzivatelem sluzby probihd pokud mozno v neruseném prostiedi. Informace
jsou predavany srozumitelné a sohledem kintelektovym moznostem uzivatele.
Konzultaci se mohou UcCastnit i dalSi osoby (napf. osoby doprovazejici uzivatele,
dobrovolnici, stazisté a praktikanti), ale pouze se souhlasem uzivatele. V pfipadé
narusovani pribéhu konzultace, m0ze konzultant doprovod vyzvat k ukonceni GCasti na
konzultaci.

Nespolupracuje — li uzivatel béhem konzultace (napf. neni schopny se soustredit, je
agresivni, odbihd od tématu), mize pracovnik uZivatele vyzvat kpreruseni nebo
ukonc&eni konzultace s k domluvé na jiném terminu.




Pracovnici kontaktuji uzivatele pouze v provoznich hodinach sluzby Odborné socialni
poradenstvi. Pokud uZivatelé sdéli pracovnikOm, ve kterou denni hodinu vramci
provoznich hodin mohou/chtéji byt kontaktovani, pracovnici se snazi domluveny cas
respektovat.

Ambulantni forma

Tato forma sluzby probiha v konzultaCnich mistnostech v prostoradch organizace na
adrese Wurmova 7, Olomouc, 779 00. Viz PRM 13 prostfedi a podminky poskytované
sluZzby. Ambulantni forma sluzby je uréena tém uZivateldm, ktefi maji moznost (finanéni
moznosti, fyzické omezeni uzivatelem atd.) se dostavit do prostor organizace.

Terénni forma

V pfipadé, Ze neni mozné poskytnout sluzbu ambulantné (v pfipadé zhorSené
pohyblivosti uZzivatele, je — li nutné poskytnout ¢innost mimo sidlo organizace, atd.),
poskytujeme uzivateli terénni formu sluzby. Tato forma je poskytovana v pfirozeném
prostredi uzivatele nebo na jiném misté, které je pro to vhodné a se s kterym uZivatel i
pracovnik souhlasi. Pokud se sejde uzivatel a pracovnik v misté, kde se poskytuji
placené sluzby (napf. kavarna atp.), hradi si pracovnik i uzivatel svou Utratu sam. Délka
poskytnuti terénni €innosti se Fidi potfebou uzivatele, provozni dobou sluzby a asovou
kapacitou pracovnika. Terénni formu sluzby poskytujeme do 20 kilometrd od Olomouce.
UZivatel si hradi cestovné sdm za sebe a pracovnikovi hradi cestovné
zaméstnavatelem. Pokud je vzdalenost vét$i nez nadmi stanovenych 20 kilometrd,
doporucime uzivateli jiné sluzby.

Pracovnici se Fidi zdsadami a pravidly pro konzultace, které jsou totozné pro
ambulantni formu sluzby. Dbaji predevS§im na respektovani soukromi uzivatele (napf.
nevchazi bez dovoleni uzivatele fo jeho obydli, neberou a nepfemistuji jeho osobni véci,
atd.).

c) Metody prace, planovani sluzby

Spoluprace suzivateli sluzby probihd formou individualnich konzultaci uzivatele
s pracovnikem sluzby. Konzultace mdze probihat osobné v sidle organizace, osobné
v terénu nebo prostfednictvim telefonu, e-mailu &i skypu.

Individualni planovani sluzby s uzivateli
Proces individualniho pladnovani probihd pfi kazdém poskytnuti sluzby Poradny
v souladu se zdkonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Za samotné individualni planovani je zodpovédny tzv. kliCovy pracovnik, ktery je
socialnim pracovnikem nebo pracovnikem v socialnich sluzbach. Pokud je hlavnim
konzultantem uzivatele pracovnik vsociadlnich sluzbach, pracuje pod dohledem
sociadlniho pracovnika, se kterym postup prace suzivatelem konzultuje. Socialni
pracovnik se dle potfeby U€astni konzultaci pracovnika v sociadlnich sluzbach. Uzivatel
se na hlavniho konzultanta obraci se svymi pozadavky. Konzultant respektuje a zjistuje
potreby uzivatele, individualné s nim planuje, vede uZivatele v evidenci.

Proces individualniho planovani s uzivatelem

Proces individualniho planovani navazuje, na jednani se zdjemcem o sluzbu, pfi kterém
se dohodne predbézny spole€ny cil. Tento cil je uveden i vzaznamu o uzavreni Ustni
smlouvy.

Kratkodoba spoluprace s uzivatelem
e UzZivatel se obraci s jednorazovym dotazem, chce zjistit jen konkrétni informaci.
V tomto pripadé je individudlni plan soucasti zaznamu z konzultace v karté




uzivatel. Z tohoto zdznamu musi byt patrny cil uZivatele, kroky, které vedly k jeho
feSeni (napr. predani informace) a vyhodnoceni (pomohla vdm tato informace?).

Priklad: cil: zjistit, zda ma uZivatel narok na konkrétni davku
e Zaznam: Pan Novak se priSel zeptat, zda ma narok na prispévek na bydleni.
Bavili jsme se o vysi jeho pfijmU (dle mych vypoctU splriuje). Ukazalo se, Ze
nema trvalé bydlisté v byté, o ktery se jedna. Doporuceno si pozadat o trvalé
bydlisté, pokud by to nebylo mozné, pak pozadat o ddvky hmotné nouze.
Zhodnoceni: predany poZadované informace, pan Novadk uvedl: ,informace mi
pomohla”

Dlouhodoba spoluprace s uzivatelem
e Zjednani se zdjemcem o sluzbu |ze predpokladat, ze probéhne vice konzultaci,

nez se nepfiznivou socialni situaci podafi vyresit.

e Pracovnik se s uzivatelem dohodne na spolecném cili, a krocich, které povedou
kjeho dosazeni. Tyto kroky jsou konkrétni a terminované. Terminy urcuje
uzivatel spoleéné s pracovnikem. Cile a kroky jsou doplnéné o osoby, které se
podili na jejich realizaci (napf. pracovnik do pristi konzultace zjisti stanovisko
pravnika, uzivatel zjisti vysi dluhg).

e Pracovnik zaznamenava individualni plan do zdznamu zkonzultace vkarté
uzivatele.

e Zhodnoceni kroky k dosazeni cile:

e Hodnoceni jednotlivych krokd probihd pribézné na konci kazdé konzultace.
Hodnoti spolec¢né uzivatel i pracovnik. Zhodnoceni krokd k dosazZeni cile je
soucasti zapisu z konzultace.

Celkové hodnoceni naplnéni cile:

e Pokud je z prUbéznych hodnoceni patrné, Ze se nedafi naplriovat kroky nebo
uzivatel dlouhodobé nepfijima nahrnovanou podporu, pracovnik spolu
s uzivatelem zhodnoti naplfiovani cile. Pokud neni splnén, je zhodnoceno, zda
byl stanoven spravny cil a kroky k jeho dosazeni. Cil nebo kroky jsou bud
preformulovany, nebo jsou stanoveny nové. Pokud se nedohodnou na novém,
je spoluprace ukoncena.

e Pokud byl cil naplnén, pracovnik spolu s uzivatelem zjisti, zda je potieba
pokraovat v dalSi spolupraci, pokud ano, stanovi se nova zakazka a novy cil.
Pokud ne, je spoluprace ukonena dohodou. V pfipadé, Ze uZivatel nema
zdjem se podilet na zhodnoceni individualniho planu, zhodnoceni provede
klicovy pracovnik.

Reflexe nad individualnim planovanim s uzivateli
Jednou za 14 dni svolad vedouci poradu o uZivatelich, kde se probird aktualni situace
uzivatelU a pribéh poskytovani sluzby. Z kazdé porady je vypracovan zapis.
e Pracovnici vpfimé péci, vedouci sluzby, feditel, maji pfistup kosobni
dokumentaci uzivatele
e Supervize
e Béhem pracovni doby Ustné predavame informace o uZivatelich

Principy a zdsady individualniho planovani
Bé&hem procesu individualniho planovani jsou v Poradné dodrzovany tyto principy:

e Individualni pfistup - skazdym uZivatelem probiha proces individualniho
planovani samostatné. Pracovnik se snazi zjiStovat moznosti uzivatele /doptava
se, mapuje) Idl toho spoleéné voli postup/y knaplnéni cile uzivatele. PFi
individuadlnim planovani dba na potencial a redlné schopnosti uzivatele, na
dostupné moznosti v jeho okoli a prirozenim prostredi.

e Princip aktivniho zapojeni wuzivatele - pracovnik vzdy spolupracuje




s uzivatelem na planovani dosazeni cile. Pracovnik se vyhne tomu, aby diktoval,
jak méa uzivatel postupovat, nikdy netvofi individudlni pldn bez jeho Ucasti.
Pracovnik musi vzdy zohlednit rozhodnuti a postoj uZivatele k celé situaci; a to i
v pfipadé domnénky pracovnika, Ze si uzivatel privodi svym jednanim Ujmu.
Pracovnik na to uzivatele upozorni a sou€asné to zaznamena do dokumentace
uzivatele.

e Princip pruznosti individualniho planu - pracovnik pribézné konzultuje
s uzivatelem jeho situaci a dle vyvoje se domlouvaji na dalSim postupu (dil&i cile,
kroky k napInéni hlavniho cile).

e Princip srozumitelnosti — pracovnik dbd na to, aby uzivatel individualnimu
planovani rozumél — béhem rozhovoru s uzivatelem pouZzivad vhodna slova, mj.
kontrolni otdzky, na konci rozhovoru se uzivatele preptd, zda vSemu rozumi,
nebo zda chce néco zopakovat. Pracovnik motivuje uzivatele, aby si zapsal
jednotlivé kroky, které ma zvladnout do pfisti konzultace. Pokud uzivatel neni
schopen si kroky zapsat sam, pracovnik mu je vytiskne.

e Princip podpory vuzivatele — pracovnik podporuje uZivatele v naplfiovani
stanoveného cile. Pracovnik se snazi uzivatele povzbudit, je empaticky,
s pochopenim vyslechne jeho pocity, obavy a dojmy. Pracovnik uZivatele
nezapomene pochvalit i za sebemensi Uspéch.

d) Pravidla pro vyfizovani stiznosti

Stiznosti jsou opravnény v organizaci podavat nasledujici osoby: uzivatelé, zastupci,
které si uzivatelé zvoli, dalSi osoby, ktera znaji ¢innost jednotlivych sekci z.s. iPoradna,
¢lenové a pracovnici organizace.

Predmétem stiZnosti se mUzZe stat kvalita nebo zpUsob poskytovani sluzby, chovani Ci
pracovni postup pracovnikd organizace.

Stiznost je mozné podat Ustné, telefonicky, e-mailem, vlozenim do schranky ddvéry.
Plati, Ze vS§echny zpUsoby maji stejnou dulezitost.

UZivatel ma pravo podat pfipominky nebo podnéty k fungovani poskytované sluzby
stejnymi zpUsoby jako pfi podavani stiznosti, ale organizace je jimi mdze inspirovat pfi
poskytovani sluzby, ale nemusi je vyfizovat stejnym zpUsobem.

Informace o moznostech podani stiznosti, véetné& kontakt0, jsou uvedeny v R4du podani
a vyrizovani stiznosti a podnétU. Tento dokument je umistén na dostupném misté pro
uzivatele. Konzultant informuje uzivatele o tom, kde se dokument nachéazi nebo jim ho
rovnou vytiskne — v pfipadé zajmu uzivatele. O moznosti podat si stiznost jsou uZivatelé
sluzby pouceni také pfi Uvodnim rozhovoru.

VSichni zaméstnanci se pfi vyfizovani stiznosti Fidi pravidly (nezavislost povérené
osoby, mlcenlivost, vstficnost, objektivita, efektivita), kterd zaruluji stejnd préva a
zpUsob pfijimani i vyfizovani stiznosti pro v§echny osoby.

e) Pravidla pro ukonéeni sluzby

Podminky ukon&eni c&erpani sluzby jsou uvedeny na internetovych strankach
organizace a vinformaénim letdku pro zdjemce o sluzbu. Pfed ukon&enim Cerpani
sluzby nabidne konzultant uZivateli zdvérecnou konzultaci. Spole€¢né zhodnoti, jak byly
naplnény cile, které si uZivatel vramci sluzby stanovil. Konzultant m0ze doporucit
uzivateli dalSi ndvazné sluzby.

ZpUsoby ukonceni smlouvy:
e Dohodou: napt. je naplnén dohodnuty cil




e Ze strany uzivatele: kdykoliv i bez udani ddvodu

e Ze strany poskytovatele: uzivatel 3x nepfijde bez omluvy, uzivatel se
opakované chova agresivng, uzivatel 30 dni nekontaktuje sluzbu, uZivatel
dlouhodobé nespolupracuje na dosazena svych cild

e ZruSenim poskytované sluzby, nebo poskytovatele.

f) Uhrady za sluzby, spoluiéast osoby blizké na Uhradé

Sluzba odborné sociadlni poradenstvi vPoradné pro osoby se zdravotnim
znevyhodnénim a seniory je poskytovana bezplatné.

g) Dalsi doplrivjici informace

4. Fakultativni sluzby (jsou — li poskytovany)

5. Prostory, materialni a technické vybaveni (bezbariérovost)

Ambulantni forma sluzby odborné socidlni poradenstvi v Poradné pro osoby se
zdravotnim znevyhodnénim a seniory je poskytovana na adrese Wurmova 7, 779 00,
Olomouc. Sluzba je dobfe dopravné dostupna. V blizkosti se nachazi tramvajova
zastdvka U DOmu a Namésti Republiky. V blizkosti budovy se nachéazi placené
parkovisté. Je mozné vyuzit 1 parkovaci mista ve dvore budovy. Nedaleko jsou i
neplacena parkovaci mista (viz http://www.mp-olomouc.cz/doprava-a-
parkovani/parkovani_%28cesky%29?article_id=3357).

Sluzba sidli vdvoupatrové budové v blizkosti centra mésta. Objekt je bariérovy,
v budové se nachazi schodisté.

Budova je zvenku viditeIné ozna€ena nazvem ulice, popisnym a orientacnim Cislem a
nazve, organizace. Vstupni vrata do budovy jsou uzamcena. Uzivatelé musi pro vstup
do budovy zadat pfisluSnou Ciselnou kombinaci uvedenou na venkovnim zvonku a
nasledné vyckat na to, az je pracovnik pusti elektronickym bzuc¢dkem do dvorniho
traktu. Poté se daji podle smérové Sipky umisténé v prijezdu doprava ke dverim, které
jsou viditelné oznaCeny nazvem organizace a popisem jednotlivych sluzeb. Sluzba
vyuziva prostor 1. a 2. patra budovy.

Na propagacnich materialech je adresa organizace, na informacnich letacich o sluzbé
je umisténa také mapka s umisténim budovy organizace.

Budova se nachazi na dobfe vefejné dostupném misté. Z hlediska mista poskytovani
sluzby nedochézi k diskriminaci uZivateld, protoze v budové sidli vice organizaci, takze
pripadna prihlizejici osoba nevi, kam osoba vstupujici do budovy jde. Sluzba je
poskytovana ambulantné i terénné.

Zpracovala: Mgr. Adéla Solcova, DiS.
Dne: 29.3.2016
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