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Popis realizace poskytované socialni sluzby

k reglstrac; socialni sluzby v souladu s § 79 zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socaalmch sluzbdch,

ve znéni pozdéjsich predplsu

Ndazev poskytovatele: z2.s. InternetPoradna.cz

Nazev sluzby Poradna pro osoby se zdravotnim znevyhodnénim a seniory
§ 37 :
Plsobnost sluzby Olomoucky kraj

1. Veifejny zavazek

a. Poslani

Poslanim sluiby je poskytovat odborné socidlni poradenstvi osobdm star§im 18-ti let se
zdravotnim znevyhodnénim, seniorlim a osobam o né pecujicim.- Podporujeme je pfi feseni jejich
nepftiznivé socialni situace tak, aby ji co nejsamostatnéji zvladly vyfesit a mohly se ve svém Zivoté
co nejvice spoleCensky uplatnit. Sluzba je poskytovana formou ambulantni i terénni.

b. Cile

®

Cilem sluzby je, aby uZivatelé:

e Ziskali dostatetné mnoistvi informaci a mohli se samostatné a informované rozhodnout,
jak budou fesit svou situaci

* Kroky k dosazeni cile:

Podpofit uzivatele v hledani vhodného bydleni a prevenci ztraty bydlem’;
lnformbvat uzivatele o jeho konkrétnich nérocich na davky a dichody.
Podpofit uzivatele v hospodareni s jeho rozpoctem.

Pfedat informace o jeho pravech a povinnostech.

Informovat uzZivatele o ndvaznych sluzbach.

Podpofit uZivatele v orientaci na trhu prace.

Podpora uZivatele pfi feSeni dluhové situace.

Zprosttedkovani kontaktu uZivatele s (fady a institucemi.

Cilova skupina (okruh osob, pro které je sluzba uréena a pro které uréena neni)
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Lidé stars$i 18 let s t&lesnym postlzemm dusevnim onemocnénim, chronickym onemocnénim,
smyslovym postiZenim, mentainim postizenim nebo kombinovanym postizenim a seniofi, ktefi
jsou v nepfiznivé socidlni situaci a ;sou motivovani svou situaci v rdmci sluZby Fesit, a osoby o né
pecujici.

Vs v

Zajemci z vy3e uvedenych skupin, ktefi cht&ji ¢erpat sluzbu, se musi nachézet v nepfiznivé socialni
situaci. Nepfiznivou socidini situaci rozumime oslabeni nebo ztratu schopnosti fesit vzniklou
situaci tak, aby toto feSeni podporovalo socidlni zaélenéni a ochranu pfed socialnim vyloug¢enim
z diivodu: véku, nepfiznivého zdravotniho stavu, fivotnich navykd a zplsobu Zivota vedouciho ke
konfliktu se spolecnosti, ohroZeni prav a za&jmu trestnou &innosti jiné fyzické osoby nebo z jinych
zavaznych davody.

Osobam na invalidnim voziku a osobdm se zhor$enym pohybovym aparatem m(Zeme nabidnout
pouze terénni formu sluzby.

d. Zdsady poskytovdni socidlni sluzby
Diskrétnost - micenlivost, diskrétni prostfedi, konzultaéni mistnost bez ruSivych vlivi

Individualni pfistup — k uZivatelim pfistupujeme individuding, sluzbu pfizpisobujeme jejich

situaci.

Podpora_samostatnosti a_informovanosti — ufivatel je ten, kdo rozhoduje, jak se ziskanymi

informacemi naloZi. Pfeddme informace tak, aby si byl védom rizik a nasledka.

v

Zadna diskriminace — rovny pfistup ke viem. Respektovani jedine¢nosti kazdého uzivatele.

Déstojnost ~ nehodnotici p¥istup. Vykani a oslovovani pane/pani

2. Jednani se zdjemcem o sluZbu, vstup uZivatele do sluzby

Jednani se zdjemcem o sluibu

Cilem jednani se zéjemcem o sluzbu Odborné sociéini poradenstvi je zjistit, zda je zajemce cilovou
skupinou, zda se ocekavani (zakdzka) zajemce o sluzbu shodup s cilem sluzby, zda je pro négj sluzba
vhodnad a které konkrétni sluzby maze vyuzit.

Pracovnik Poradny pfi jednéni se zdjemcem dodriuje tato pravidla:

« jednani probihd v konzultaéni mistnosti nebo kancela¥i, pokud nejsou pr:tomm ostatni
pracovnici

« pracovnik da zajemci mozZnost zvolit si, zda jednani prob&hne pod jménem zdjemce nebo
anonymné

+ Informace o poskytované sluzbé jsou zdjemci pfedavany takovym zplsobem, aby jim
rozumeél, pracovnik pfizplsobi komunikaci schopnostem uzivatele

» pracovnik nesmi po zdjemci vyZadovat prokazani totoZnosti, sdéleni pFesné diagndzy,
osobnich a citlivych Gdajh, které nejsou podstatné pro poskytnuti sluzby, pracovnik nesmi
vyZadovat ani potvrzeni o invalidit&, o zdravotnim znevyhodnéni, aj.

» zdjemce si k jednani muGze pfizvat tfeti osobu
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Kdo jedna se zajemcem o sluzbu

pracovnik v socidlnich sluzbach nebo socialni pracovnik

Jedndni se zdajemcem osobné
Zajemce kontaktuje pracovniky sluzby a Zada o poskytnutt sluzby v misté organizace.
Postup pracovnika: : .

Pracovnik se predstavi )
Zjistovani situace uZivatele: Pomoci nékolika otdzek zjisti, zda je zdjemce cilovou
skupinou, jakd je jeho nepfizniva situace, co chce zdjemce Fesit, jaké kroky k tomu uz
podnikl, zda nase sluzby uz vyuZil. A zda vyuZiva néjaké ostatni socidlni sluzby. Vzor otazek
v Priloze 1. ’ :
Pracovnik pFedstavi organizaci: jméno organizace, jaké sluzby mize vyuZit (jaké sluzby
organizace poskytuje, co ma moznost v ramci Odborného socidlniho poradenstvi vyuzit).
Pravidla pro vyuZivani sluzby: jak si sjednat schiizku, moZnost podani stiZnosti, uZivatel
mize kdykoliv bez uddni davod( sluzbu ukonéit. Organizace sluzbu ukondi 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 cilli. Pracovnik seznami zajemce s provozni dobou sluzby a se skute¢nosti,
7e o uZivatelich vedeme pisemnou dokumentaci, do které ma pfistup feditelka, vedouci
sluzby, pracovnici sluzby v pfimé péci a pracovnici statni kontroly. UZivatel ma moZnost do
své dokumentace nahlizet. ;
Dohodne se forma poskytovani sluZby: ambulantni, terénni nebo kombinace téchto
forem. :
Zajemce je seznamen stim, Ze je smlouva uzaviena pouze Ustné a stdvad se uZivatelem
sluzby v okamiiku uzav¥eni smlouvy. (Upravuje Metodika o uzavirani Gstni smlouvy)
Prava uzivatelu:
~— pravo na soukromi: jednat v konzultaéni mistnosti bez pfitomnosti ostatnich
pracovnikl, pokud k tomu uzivatel nedal souhlas

— pravo pfizvat si k jednani tfeti osobu

— pravo nahlizet do své dokumentace

— pravo podat si stiznost ,

— pravo kdykoliv ukoncit smlouvu a to i bez udani davodd

— pravo odmitnout nabizené fesSeni

Povinnosti uzivatell:

~ Dodriovat pravidla slusného chovani — v pfipadé hrubého poruseni ma vedouci
pravomoc zakdazat &erpani sluzby na jeden mésic. Hrubym porusenim pravidel
sludného chovani se rozumi verbdlni i neverbdlni agrese, vyhruzky, kradez,
nevhodné télesné projevy (fihani atd.). ,

— Chodit na konzultace véas, omlouvat se z konzultaci (pokud neni moZné omluvit se
piredem, omluvi se do 7 dn(i)

— Pokud uzivatel a pracovnik konzultuji v misté, kde se poskytuji placené sluzby
(napf. kavarna), hradi si uZivatel i pracovnik svoji Ghradu sam.

— Poskytnout pravdivé tdaje k feSeni své nepfiznivé socialni situace.

Zajemce se stava uZivatelem sluzby v okamziku uzavieni smiouvy.
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Jedndni se zdjemcem prostfednictvim emailu nebo Skype
- Na naSich webovych strankach je uvedena nasledujici informace:

- Veskeré dotazy a odpovédi zaznamendvdme do databdze zdjemci/uZivateli sluzby Odborné
socidlni poradenstvi. Do zdznam{ poradny maji pfistup pracovnici v pfimé pééi, pro potfeby
kontroly Feditelka organizace a vedouci slufeb, na vyidddni také uZivateld. Jsou
zaznamendvdny vsechny udaje, které o sobé zdjemce/uZivatel uved|, véetné kontaktu, ze
kterého sluzbu oslovil. V pfipadé, Ze zdjemce/uZivatel neuvede Zddny kontakt, je veden pod
kddem. Informace jsou uchovdvdny pro ucely vykazovdni sluzby a k dohleddni informaci v
pfipadé, kdy se na nds zdjemce/uZivatel obraci opakované. Udaje jsou uchovdvdny po dobu 10
let. ’

- Zajemci je toto sdéleni také odeslano na e-mail nebo skype, ze kterého nds kontaktoval.
Sluzba mlZe byt poskytovdna pouze e-mailem nebo skypem, pokud Fedeni situace uZivatele
nevyzaduje osobni kontakt. O této skutecnosti je zajemce informovan.

V p¥ipadé, e zdjemce kontaktuje sluzbu e-mailem, prostiednictvim Skype, a z jeho sdéleni neni
patrné, Ze spada do cilové skupiny a je v nepfiznivé socidlni situaci, pracovnik postupuje takto:
Odpovi mu na jeho dotaz a zaroveri se v odpovédi dopta na chybéjici informace. Pokud zdjemce
neodpovi, nebo je z informaci patrné, Ze nespliiuje podminky sluzby, jednd se o zékladni socidlni
poradenstvi. '

Jedndni se zdjemcem po telefonu

Pracovnik zjistuje, zda je volajici cilovou skupinou, zda je v nepfiznivé socidlni situaci a jaky
je jeho cil. Ridi se postupem Telefonické jednani se zdjemcem, ktery je piilohou této
metodiky (Pfiloha €. 3).

Pracovnik se sna¥i zjistit diivod kontaktovani nasi sluzby, v jaké je situaci a jaky problém
fesi. Dédle, jak postupuje pfi 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 volajictho o moZnostech ¢erpani sluzby (ambulantni, terénni forma) a
o bezplatném poskytovani sluzby. V pfipadé, Ze ma zajem pfijit osobné, pracovnik zajemci
vysvétli, kde organizace sidli a jak se k ndm dostane. Dale ho informuje, Ze bliz§i informace
o sluzbé mu sdéli osobné a domliuvi si s nim konzultaci. Upozorni ho, Ze pokud se nebude
moci na konzultaci dostavit, mél by o tom pracovnika informovat (SMS, e-mail...).

V pfipadé, Ze chce zajemce Cerpat sluzbu pouze telefonicky, pracovnik mu vysvétli, co lze
v ramci sluzby fesit, ve kterych hodinach muze sluzbu kontaktovat, nabidne uzavieni tstni
smlouvy po telefonu a moznost ukonéeni sluzby.

Postup pfi odmitnuti zajemce
Moinosti odmitnuti zajemce:

Zajemce nespada do cilové skupiny.

M4 zdjem o sluzbu, kterou neposkytujeme.

Zajemce nesouhlasi s podminkami poskytovani sluzby.

Pokud se jedna o byvalého uZivatele, kterému byla sluzba sankéné ukoncena, a jesté
neuplynula lhdta (max. 6 mésich), po které mize sluzbu znovu vyuZit (viz PM 4 Metodika
uzavirdni ustni smlouvy o poskytovani sluzby odborné socidlni poradenstvi).

Je napinéna kapacita sluzby:
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Pokud je zéjemce odmitnut, je mu vidy sdélen divod odmltnutl a_je mu. poskytnuto zakladni
socidIni poradenstvi.

V pfipadé, Zze o to zdjemce o sluzbu, ktery byl -odmitnut, pozada, pracovmk vystavi pisemné
ozndmeni s uvedenim divodu odmitnuti uzavieni smlouvy.

V pFipadé odmitnuti z kapacitnich diivodd, je zdjemce zapsan do Pofadniku zdjemc(l. O pfijeti do
sluzby rozhoduje naléhavost situace zdjemce, ne pofadi, ve kterém se zajemci pfihlasili. Rozhoduje
se v ramci porady tymu: vedouci sluzby a pracovnici v pfimé péci.

Se zajemcem je uzaviena Ustni smlouva.

Zajemci jsou sdéleny naleZitosti smlouvy:

— Oznaceni smluvnich stran: Poradna pfo osoby se zdravotnim postizenim a seniory, z.s.,
InternetPoradna.cz, se sidlem Wurmova 7, Olomouc, zastoupend Ing. et Bc. Michaelou
Zizkovou

— Druh socidlni sluZby: Odborné socidlni poradenstvi ,

— Rozsah poskytovanych sluieb: stanoven na zdkladé jednani se zdjemcem o sluibu a
v ramci individudiniho planovani, vychdzi ze spoletného cile. (Vice Metodika jednani se
zdjmcem o sluzbu . PM3) ‘

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

— Sluzba je poskytovdna bezplatné.

— Ujednéani a dodrzovani vnitfnich pravidel: jak si sjednat konzultaci, moZnost podani

stiznosti, prava a povinnosti uZivatel.

Zplisoby ukonéeni smiouvy:

— Dohodou: napt. je naplnén dohodnuty cil.

— Ze strany uzivatele: kdykoliv i bez udani dGvodu.

~ 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 sloice uZivatele.
Ustni smlouvy evidujeme elektronicky v databdzi uZivateld.

3. Popis sluzby

a. Naplnéni zak/admch cinnosti ze zdkona

Dle zakona 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéach a provadéci vyhlagky & 505/2006, poskytu;eme v
ramci sluzby socidlni rehablhtace tyto Cinnosti:

a) zprost?edkovém’ kontaktu se spolecenskym prostiedim,
- Doprovod na ufady a instituce

- Zprostfedkovani navaznych sluZeb

- Zprostfedkovani pravnické pomoci
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- - Zprostfedkovani kontaktu na pracovni agentury

b) socidlné terapeutické ¢innosti, :

- Informace o pravech a povinnostech spojené s uzivadnim bytu, co méa obsahovat najemni
smlouva aj. '

- Prdva a povinnosti zaméstnancl

- . Podpora pfi feSeni potizi v zaméstnani

- Prevence ztraty bydleni

- Prevence v oblasti pfedluzeni

- Konzultace k zamyslenym p(jc¢kdm a zdvazkGm

- Informace o pravech a povinnostech dluznika

c) pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstardvani osobnich zaleZitosti
© - Zjidtovani naroku na dévky

- Sestaveni rozpoctu

- Podpora pfi hospodareni s prostiedky

- Podpora pfi hledani pfechodného i stalého ubytovéni

- Informace o pracovnépravnich vztazich

- Co ma obsahovat pracovni smlouva, dohoda o provedeni price a dohoda o pracovni
- innosti

- Podpora pfi mapovani dluhi a kontaktu s véfiteli

- Podpora pfi predluzeni

- Podpora pfi oddluZeni

b. Pravidla poskytovdni sluzby (obsaZend v domdcich Fadech a dalSich pfedpisech, omezeni
vyplyvajici z charakteru sluzby)
Pracovnici sluzby Odborné socidini poradenstvi jednaji a postupuji v souladu s Etickym kodexem
pracovnik{ z.s. InternetPoradna.cz a také se fidi dokumentem ,Zdkladni informace o sluzb&”.

Cas konzultace je stanoven na zdkladé vzajemné dohody uZivatele a konzultanta v rdmci provozni
doby sluzby, délka konzultace je maximaélné 1,5 hod., konzultant &as hlida a dodrZuje. Konzultant
planuje &as jednotlivych konzultaci s ohledem na prostor pro pfipravu na konzultace a vedeni
dokumentace. V

Jednani s uzivatelem sluiby probihd pokud moino v neruSeném prostiedi. Informace jsou
pfedavany srozumitelné a s ohledem k intelektovym moZnostem uZivatele. Konzultaci se mohou
Gcastnit i dalsi osoby (napf. osoby doprovézejici uzivatele, dobrovolnici, stazisté a praktikanti), ale
pouze se souhlasem uZivatele. V pfipadé naruSovani pribéhu konzultace, mie konzultant
doprovod vyzvat k ukonceni Gcasti na konzultaci.

Nespolupracuje — li uZivatel béhem konzultace (napf. neni schopny se soustiedit, je agresivni,.
odbiha od tématu), miZe pracovnik uZivatele vyzvat k pferuleni nebo ukonéeni konzultace a k
domluvé na jiném terminu.

Pracovnici kontaktuji uzivatele pouze v provoznich hodinach sluzby Odborné socidlni poradenstvi.
Pokud uzivatelé sdéli pracovnikim, ve kterou denni hodinu vramci provoznich hodin
mohou/chtéji byt kontaktovani, pracovnici se snazi domluveny ¢as respektovat.
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Ambulantni forma

Tato forma sluzby probihd v konzultacnich mistnostech v prostordch organizace na adrese
Wurmova 7, Olomiouc, 779 00. Viz PRM 13 prostiedi a podminky poskytované sluZby. Ambulantni
forma sluzby je uréena tém uZivatelim, ktefi maji moznost (finan¢ni moZnosti, fyzické omezeni
uzivatele atd.) se dostavit do prostor organizace.

Terénni forma : ~
V ptipadé, Ze neni moiné poskytnout sluzbu ambulantné (v pfipadé zhorSené pohyblivosti
uZivatele, je — li nutné poskytnout ¢innost mimo sidlo organizace, atd.), poskytneme uZivateli

terénni formu sluZby. Tato forma je poskytovéna v pfirozeném prostfedi uZivatele nebo na jiném
mist&, které je pro to vhodné a se kterym uZivatel i pracovnik souhlasi. Pokud se sejde uzivatel
a pracovnik v misté, kde se poskytuji placené sluzby (napf. Kavarna, atd.), hradi si uzivatel
i pracovnik svoji Gtratu sam. Délka poskytnuti terénni ¢innosti se Fidi potfebou uZivatele, provozni
dobou sluzby a ¢asovou kapacitou pracovnika. Terénni formu sluzby poskytujeme do 20 kilometr(
od Olomouce. UZivatel si hradi cestovné sdm za sebe a pracovnikovi hradi cestovné
zaméstnavatel. Pokud je vzdalenost vétsi neZ nami stanovenych 20 kilometr(, doporudime
uZivateli jiné sluzby. ‘

Pracovnici sluZby se fidi zdsadami a pravidly pro konzultace, které jsou totoiné pro ambulantni
formu sluzby. Dbaji pfedevsim na respektovani soukromi uZivatele {napf¥. nevchazi bez dovoleni
uZivatele do jeho obydli, neberou a nepfemistuji jeho osobni véci, atd.).

¢. Metody prdce, pldnovdni sluzby

Spolupréce s uZivateli sluzby probihd formou individudlnich konzultaci uZivatele s pracovnikem
sluzby. Konzultace mUZe probihat osobné vsidle organizace, osobn& v terénu nebo
prostiednictvim telefonu, e-mailu & skypu.

Individudini planovani sluzby s uZivateli

Proces individudlniho planovani probiha pfi kazdém poskytnuti sluzby Poradny v souladu se
zakonem 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.

Za samotné individudlni planovani je zodpovédny tzv. kliCovy pracovnik, ktery je socidlnim
pracovnikem nebo pracovnikem v socidlnich sluzbach. Pokud je hlavnim konzultantem uZivatele
pracovnik v socidlnich sluzbdch, pracuje pod dohledem sociadlniho pracovnika, se kterym postup
prace s uZivatelem konzultuje. Sociaini pracovnik se dle potfeby Ucastni konzultaci pracovnika v
socialnich sluzbach. UZivatel se na hlavniho konzultanta obraci se svymi poZadavky. Konzultant
respektuje a zjistuje potieby uZivatele, individudlné s nim planuje, vede uZivatele v evidenci.

Proces individualniho planovani s uZivatelem

Proces individudiniho planovani navazuje na jednani se zdjemcem o sluzbu, pfi kterém se dohodne
predbéZny spoletny cil. Tento cil je uveden i v zdznamu o uzavfeni Ustni smlouvy.

Kratkodoba spolupréce s uZivatelem

- Ulivatel se obraci s jednordzovym dotazem, chce zjistit jen konkrétni informaci. V tomto
pfipadé je individudini plan soudasti zdznamu z konzultace v kartd uZivatele. Z tohoto
zaznamu musi byt patrny cil uZivatele, kroky, které vedly k jeho FeSeni (napt. pfedani
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informace) a vyhodnoceni (pomohla vdm tato informace?).
Priklad: cil: zjistit zda ma uzivatel ndrok na konkrétni davku

- Zaznam: Pan Novdk se pfiSel zeptat, zda ma narok na pfispévek na bydleni. Bavili jsme se
o vy3i jeho pfijmi (dle mych vypocth spliiuje). Ukdzalo se, Ze nema v byté trvalé bydlisté
v byté, oktery se jedna. Doporuéeno si poiadat o trvalé bydlisté, pokud by to nebylo
mozné, pak poZadat o davky hmotné nouze.

Zhodnoceni: pfedany pozadované informace, pan Novak uved!: ,informace mi pomohla“

Dlouhodoba spoluprace s uZivatelem

- Zjednani se zajemcem o sluzbu lze pfedpokladat, Ze probéhne vice konzultaci, neZ se
nepfiznivou socidlni situaci podafi vyresit.

- Pracovnik se s uZivatelem dohodne na spolecném cili, a krocich, které povedou kjeho
dosaZeni. Tyto kroky jsou konkrétni a terminované. Terminy urcuje uzivatel spoletné
s pracovnikem. Cile a kroky jsou doplnéné o osoby, které se podili na jejich realizaci. (napf.
Pracovnik do pfisti konzultace zjisti stanovisko pravnika, uZivatel zjisti vy&i dluhg.)

- Pracovnik zaznamenava individudlni plan do zdznamu z konzultace v karté uZivatele.
- Zhodnoceni krokil k dosaZeni cile:

Hodnoceni jednotlivych krokd probihd pribéiné na konci kazdé konzultace. Hodnoti
spoleCné uZivatel i pracovnik. Zhodnoceni krokli k dosazeni cile je soucasti zapisu
z konzultace.

- Celkové hodnoceni napinéni cile:

Pokud je z pribéinych hodnoceni patrné, Ze se nedafi napliovat kroky nebo uZivatel
dlouhodobé nepfijimd navrhovanou 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 pieformulovany, nebo jsou stanoveny nové.
Pokud se nedohodnou na novém, je spoluprace ukoncéena.

Pokud byl cil napinén, pracovnik spolu s uZivatelem zjisti, zda je potfeba pokradovat v dalsi
spolupréci, pokud ano, stanovi se nova zakdzka a novy cil. Pokud ne, je spoluprace
ukoncena dohodou. V pfipadé, Ze uZivatel nema zdjem se podilet na zhodnoceni
individuainiho planu, zhodnoceni provede kli¢ovy pracovnik.

Reflexe nad individudlnim planovanim s uZivateli

Jednou za 14 dni svold vedouci poradu o uzivatelich, kde se probira aktuaini situace uZivatell a
pribéh poskytovani sluzby. Z kazdé porady je vypracovan zapis.
- Pracovnici vpfimé pédi, vedouci sluzby, feditel, maji pfistup k osobni dokumentaci
uzivatele
- Supervize ,
- Bé&hem pracovni doby Ustné pfedavame informace o uZivatelich
Principy a zasady individudiniho pldnovani

Béhem procesu individualniho planovani jsou v Poradné dodrzovany tyto principy:

- Individudlni pfFistup — s kaidym uzivatelem probihd proces individudiniho planovani
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samostatné. Pracovnik se sna¥i zjiltovat mo¥nosti uzivatele (doptava se, mapuje) a dle toho
spolené voli postup(y) k naplnéni cile uZivatele. Pfi individudlnim planovani se dba na potencial a
redlné schopnosti uZivatele, na dostupné moznosti v jeho okoli a pfirozeném prost¥edi.

- Princip aktivniho zapojeni uZivatele — pracovnik vidy spolupracuje s uZivatelem na
plédnovani dosaZeni cile. Pracovnik se vyhne tomu, aby diktoval, jak ma uZivatel postupovat, nikdy
netvofi individudlni plan bez jeho Gdasti. Pracovnik musi vidy zohlednit rozhodnuti a postoj
uZivatele k celé situaci; a to i v pfipadé domnénky pracovnika, e si uZivatel pfivodi svym jedndnim
Gjmu. Pracovnik na to uZivatele upozorni a soucasné to zaznamend do dokumentace uZivatele.

- Princip pruZnosti individudiniho planu — pracovnik priibéiné konzultuje s uZivatelem jeho
situaci a dle vyvoje se domlouvaji na dal$im postupu (diléi cile, kroky k napinéni hiavniho cile).

- Princip srozumitelnosti — pracovnik dba na to, aby uZivatel individudlnimu pléanovani
rozumél — béhem rozhovoru s uZivatelem pouzivd vhodna slova, mj. kontrolni otdzky, na konci
rozhovoru se uZivatele pfepta, zda viemu rozumi, nebo zda chce néco zopakovat. Pracovnik

motivuje uZivatele, aby si zapsal jednotlivé kroky, které ma zvlddnout do pkisti konzultace. Pokud
uZivatel neni schopen si kroky zapsat sdm, pracovnik mu je vytiskne.

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

d. Pravidla pro vyfizovadni stiznosti

Stiznosti jsou opravnény v organizaci poddvat nésledujici osoby: uZivatelé, zastupci, které si
uZivatelé zvoli, dal3i osoby, kterd znaji ¢innost jednotlivych sekci z.s. InternetPoradna.cz, ¢lenové a
pracovnici organizace.

Pfedmétem stiZnosti se mlze stat kvalita nebo zplsob poskytovani sluzby, chovani & pracovni
postup pracovnik(i organizace.

Stiznost je moiné podat ustné, telefonicky, e-mailem, vloZenim do schranky ddvéry. Plati, Ze
viechny zpUsoby maji stejnou ddleZitost.

UZivatel ma pravo podat pifipominky nebo podnéty k fungovéni poskytované sluzby stejnymi
zplsoby jako pfi podavani stiznosti, ale organizace se jimi mGZe inspirovat pfi poskytovani sluzby,
ale nemusi je vyfizovat stejnym zplisobem.

Informace o moiZnostech podéni stiznosti, vietné kontaktu, jsou uvedeny v Ré&du podani
a vyfizovani stiznosti a podnétd. Tento dokument je umistén na dostupném misté pro uZivatele.
Konzultant informuje uZivatele o tom, kde se dokument nachazi nebo jim ho rovnou vytiskne —
v pfipadé zajmu uZivatele. O moZnosti podat si stiznost jsou uZivatelé sluzby poudeni také pfi
Gvodnim rozhovoru.

Vsichni zaméstnanci se pfi vyfizovani stiznosti fidi pravidly (nezavislost povéfené osoby,
mifenlivost, vstficnost, objektivita, efektivita), kterd zaruluji stejnd prava azpGsob pfijimani
i vyFizovani stiznosti pro viechny osoby.

e. Pravidla pro ukonceni sluZzby

|Podmx’nky ukonleni &erpédni sluzby jsou uvedeny na internetovych strankidch organizace a
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v informaénim letdku pro zdjemce o sluzbu. Pfed ukon&enim Cerpani sluzby nabidne konzultant
uZivateli zdvérelnou konzultaci. Spole¢né zhodnoti, jak byly napinény cile, které si uZivatel v rdmci
sluzby stanovil. Konzultant maZe doporucit uZivateli dalsi ndvazné sluzby. :

ZpUsoby ukonceni smiouvy:.

— Dohodou: napf. je naplnén dohodnuty cil.

— Ze strany uiivatele: kdykoliv i bez udani diivodu.

~ 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. '

— zruSenim poskytované sluzby, nebo poskytovatele.

f.  Uhrady za sluzby, spolutcast osoby bl/zké na uhradé

Sluzba odborné socidlni poradenstvi v Poradné pro osoby se zdravotnim znevyhodnénim a seniory
je poskytovana bezplatné.

g. Dalsi dopliujici informace

4. Fakultativni sluzby (jsou-li poskytovany)

5. Prostory, materiaini a technické vybaveni (bezbariérovost)

Ambulantni forma sluzby odborné sociadlni poradenstvi v Poradné pro osoby se zdravotnim
znevyhodnénim a seniory je poskytovana na adrese Wurmova 7, 779 00 Olomouc. Sluzba je dobfe
dopravné dostupnd. V blizkosti se nachazi tramvajova zastavka U Dému a Namésti republiky. V
blizkosti budovy se nachazi placené parkovisté. Je moiné vyuZit 1 parkovaciho mista ve dvofe
budovy. Nedaleko jsou i neplacena parkovaci mista (viz http://www.mp-olomouc.cz/doprava-a-
parkovani/parkovani_%28cesky%29?article_id=3357).

Sluzba sidli v dvoupatrové budové v blizkosti centra mésta. Objekt je bariérovy, v budové se
nachazi schodit&. ' V

Budova je zvenku viditelné oznalena ndzvem ulice, popisnym a orienta¢nim Cislem a nazvem
organizace. Vstupni vrata do budovy jsou uzamdéena. Uzivatelé musi pro vstup do budovy zadat
pfislusnou ciselnou kombinaci uvedenou na venkovnim zvonku a ndsledné vyckat na to, aZ je
pracovnik pusti elektronickym bzuéadkem do dvorniho traktu. Poté se daji podlé smérové Sipky
umisténé v prljezdu doprava ke dvefim, které jsou viditelné oznaleny ndzvem organizace a
popisem jednotlivych sluzeb. Sluzba vyuZiva prostor 1. a 2. patra budovy.

Na propagacnich materidlech 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
nedochdzi k diskriminaci uZivatell, protoie v budové sidli vice organizaci, takie pfipadna
prihliZejici osoba nevi, kam osoba vstupujici do budovy jde. SluZba je poskytovdna ambulantné i
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[ terénné.

Zpracovala: Mgr. Adéla Solcova, DiS.
Dne: 29. 3. 2016

g InternetPoradnaes—(3)

420 587 406 126} recepee@interdetporadnaicy
7.5 InternetPoradnacz ﬁ e J
Wurmova 57717 | 779 00 Olomoug\ O3 ey

www.internetporadna.cz %’@' 265 33052







