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PRUVODCE SLUZBOU PRO KLIENTY TC

KDO JE TC:

TyfloCentrum Liberec (dale jen TC) je organizace poskytujici socialni sluzby lidem s tézkym
zrakovym postizenim.

TC pomaha lidem v celém Libereckém kraji. Jeho pracovisté naleznete v Liberci, Semilech, Turnové
a Ceské Lipé.

TC své sluzby poskytuje v pracovnich dnech od 8 do 16 hodin podle aktualniho programu. Kazdé
pracovisté ma sveé urfedni hodiny, kdy je mozné pfijit bez pfedchoziho objednani.

PRO KOHO ANO:
TC poskytuje své sluzby:
e o0sobam od 11 let se zrakovym postizenim.
e o0sobam od 11 let s kombinovanym postizenim, z nichZz jedno je zrakové (sluzby jsou
poskytovany tehdy, je-li dostate€nym zpusobem kompenzovan pfidruzeny handicap).
e seniorlm se zrakovym postizenim.
Osobami se zrakovym postiZzenim jsou lidé, kterym jejich poSkozeni zraku, i pfes béZznou optickou
korekci, naruSuje fungovani v bézném Zzivoté. Tito lidé mohou mit nejriznéjsi zrakové vady.

PRO KOHO NE:
TC nemuze poskytovat své sluzby osobam, které:
e nemaji zrakové postizeni,
jsou mladsi 11 let,
neovladaji Cesky Ci slovensky jazyk a nezajisti si tlumocnika,
maji téZké sluchové postizeni, které znemoznuje domluvu a nezajisti si tltumoc¢nika
maji dalSi postiZzeni, které znemoznuje domluvu a poskytovani sluzby (napf. téZké mentalni
¢i duSevni onemocnéni),
e maji tézké pohyboveé omezeni a nezajisti si asistenta,
e ohroZuji své okoli (agresivitou, moznosti nakazeni nemoci, atd.).

CO TC NABIzi A POSKYTUJE:

Pomucky:

TC se zabyva elektronickymi kompenzacnimi pomlckami (dale jen pomuckami) typu mobilni
telefony a pocitaCe. V souvislosti s nimi poskytuje:

e ukazku ruznych typu pomucek,

e pomoc s vybérem vhodné pomducky,

e pomoc pfi ziskani pomucky (doporuceni, zadost, jednani s ufadem, nadaci, dodavatelskou
firmou, atd.),

e informovani o novinkach v oblasti pomucek,

e nacvik obsluhy a pouzivani téchto pomucek,

e pokrocilejSi prace s pomlckami (nakup zbozi na internetu, vyuzivani internetového
bankovnictvi, bezpe€nost na internetu, zakladni udrzba pomdcek, specialni aplikace,
elektronické formulare, online komunikace s institucemi, vyhledavani informaci, usnadnéni si
vyuzivani hromadné dopravy, atd.).
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Doprovazeni:
e doprovazeni na mista dle prani a potfeb klienta (do Skoly, zaméstnani, na zajmové
a volnoCasové aktivity, na aktivity TC, na ufady, k Iékafi, na zdravotni prochazky, atd.).
Skupinové a individualni aktivity:
e moznost rozvijet konkrétni schopnosti a dovednosti v ramci pestré nabidky individualnich
i skupinovych aktivit,
e moznost vyzkouSet a nacvi€it si chovani v riznych situacich a prostfedich.
Informovani:
TC nabizi zakladni socialni poradenstvi, v ramci ného muze poskytnout:
e informace o riznych formach pomoci a podpory (pfispévky, mimofadné vyhody, invalidni
dlchody, moznosti pfekonavani bariér, pomucky, atd.),

e informace o] dalSich poskytovatelich socialnich sluzeb, o] pravech
a povinnostech klienta, o mozZnostech vyuzZivani bézné dostupnych sluzeb, instituci
a organizaci,

e informace o pracovni rehabilitaci, rekvalifikaci, moznostech pracovniho uplatnéni,
e informace o zménach v legislativé tykajici se osob se zdravotnim postizenim,
e predani kontaktu na dalSi organizace v pfipadé odbornéjSich dotazu.

NA CO MA KLIENT TC PRAVO:
Pravo na zakladni lidskou dustojnost:
e respektovat uzivatelovu jedine€nost, zZivotni styl a zvyky,
e jednat s uzivatelem uctivé, zdvorile a s respektem, mj. i respektovat zpusob, jakym chce byt
oslovovan (tykani, vykani, jménem, pfijmenim, ...),
e je nepfijatelné jednat s uzivatelem nedulstojné, nebo ho dokonce ponizovat.
Pravo na rovny pristup a ochranu pred diskriminaci:
e vsSichni uzivatelé TC maji stejna prava, vdem jsou sluzby poskytovany stejné kvalitné,
Pravo na ochranu soukromi:
e uzivatel neni povinen sdélovat informace, které nechce,
e Zadny pracovnik TC nema pravo zasahovat do osobnich zaleZitosti uzivatele,
e neni mozné pofizovat a zverejiiovat zvukovy Ci obrazovy zaznam klienta (fotografie, video,
apod.) bez jeho pfedchoziho pisemného souhlasu.
Pravo na ochranu osobnich udaj:
e s 0sobnimi udaji uzivatele je vzdy nakladano podle zakona,
e veSkeré osobni udaje uZivatele jsou uloZzeny na bezpecnych mistech,
e informace o udajich uzivatele je mozné poskytovat dalSim osobam jen na pfani daného
uzivatele.
Pravo nahlizet do vlastni dokumentace:
e uzivatel je opravnén na vyzadani nahlizet do veSkeré dokumentace, ktera je o ném v TC
vedena.
Pravo na utvareni programu podle individualnich predstav:
e ZzaleZi jen na uzivateli, jaké aktivity si z nabidky TC vybere,
nabidka vychazi z potfeb uzivatell a je flexibilni po celou dobu poskytovani sluzby,
neni mozné nutit uzivateli zadné aktivity, 1ze pouze poradit, doporucit,
k uzivateli je vzdy pfistupovano podle jeho potfeb a moznosti,
prubéh sluzeb je vzdy planovan za jeho pfitomnosti.
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Pravo na uplatiovani vliastni viile a na primérené riziko:
e ve vécech, které se uzivatele tykaji, rozhoduje vyhradné uzivatel,
e nelze rozhodovat za uzivatele, pracovnik TC smi pouze poradit, doporucit, vysvétlit.
Pravo na podani podnétu, pripominky ¢i stiznosti:
e stéZzovana skuteCnost nesmi byt pouzita v uzivatellv neprospéch (rozepsano dale).
Pravo na ochranu pred fyzickym a psychickym nasilim:
e neni mozné uzivatele poskodit fyzicky ani psychicky.
Pravo prizvat si k jednani treti osobu:
e ke vSem jednanim, ktera s TC uzivatel vede, si muze pfizvat osobu, kterou u jednani
z jakéhokoliv divodu chce mit,
Pravo byt informovan:
e uzivatel ma pravo se kdykoliv na cokoliv zeptat.
Pravo zvolit si vhodny zpusob ziskavani informaci:
e uzivatel sam se muze rozhodnout, zda a jakym zplusobem bude chtit od TC ziskavat
informace (osobné&, postou, emailem, telefonem, ...),
e pii vypliovani dllezitych dokumentl se uzivatel mize rozhodnout, jak se s jejich obsahem
seznami.
Pravo na kvalitni sluzby:
e které dodrzuji uzivatelova prava,
e jsou poskytnuty odborné a profesionalné,
e jsou dostupné a poskytované ve vhodném prostredi,
e vedou k rozvoji a zapojovani do spole¢nosti.
Pravo na ukonéeni poskytovani sluzby:
e uzivatel se kdykoliv muze rozhodnout, Ze danou sluzbu jiz nechce vyuzivat, nebo Ze jiz
nechce byt uzivatelem TC.

JAKE JSOU POVINNOSTI KLIENTA TC:
e Zodpovidat za sebe a za své jednani.

— Neucastnit se aktivit, které pro ného nejsou, vzhledem k jeho zdravotnimu stavu,
vhodné. TC nema detailni informace o zdravotnim stavu klientd, vhodnost aktivity tak
musi posoudit klient, pfip. se o ni poradit se svym |ékafem.

— V pfipadé, Ze se mu béhem akce TC udéla nevolno, v€as to oznamit pracovnikovi TC,
pfip. podniknout dalsi kroky (vzit si pfedepsané léky, apod.).

e Neomezovat Ci neohrozovat dalSi osoby.

— V prostorach TC nekoufit jinde nez na vyhrazenych mistech (jedna se zejména
o venkovni prostory, uvnitf zafizeni je koufeni zakazano).

— V prostorach TC a na akcich TC nekonzumovat alkohol a jiné omamné latky. Pod
vlivem téchto latek také nepfichazet do TC ¢&i na akce pofadané TC.

— Nevnaset do objektu TC a na akce TC zdravi nebezpecné a Skodlivé latky (stfelné,

vybusné, jedovaté, apod.).

Neucastnit se aktivit TC, ma-li infekéni onemocnéni.

Neomezovat Ci neobtéZovat ostatni klienty €i pracovniky nedostatecnymi hygienickymi

navyky.

— Pfi aktivitach TC mit svého vodiciho psa vzdy pod dozorem (nenechat ho volné
pobihat, omezovat Ci obtéZovat ostatni klienty €i pracovniky, atd.).

P
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e Nevyuzivat vybaveni TC bez védomi pracovnika TC (po svoleni muze individualné vyuzivat
prostory i vybaveni kuchyné&, kompenzacni pomuicky TC, atd.). Nenicit vybaveni a prostory
TC. V prostorach TC udrzovat pofadek a Cistotu.
e Aktivné s TC komunikovat a spolupracovat.
— Vzdy se v€as pfihlasit na aktivitu, o kterou ma zajem. NemuUze-li se této aktivity
ucastnit, v€as se odhlasit.
— Aktivné spolupracovat na vytvareni, realizaci a hodnoceni svého IP (co je IP -
vysvétleno dale).
e Respektovat pracovniky TC a dbat jejich pokynu.
e Dodrzovat pravidla TC.
V pfipadé, ze dojde k nedodrzeni nékterého z vySe uvedenych pravidel, je na to klient vzdy
upozornén a pozadan o zjednani napravy. Dochazi-li k opakovanému porusovani, muze to byt
dlvodem k ukonceni poskytovani sluzby.

CO JE INDIVIDUALNI PLAN (IP):

Je to dokument, ktery vytvafi socialni pracovnik s kazdym klientem TC. Je zde sepsano, co klient
od TC chce a potfebuje, jak ¢asto bude sluzby vyuzivat, kterych aktivit se chce uc€astnit, Eeho by
vyuzivanim sluzeb TC chtél dosahnout, atd.. VSichni pracovnici TC se pak timto dokumentem fidi.

Tento plan se pribézné hodnoti a muze se i upravovat a ménit. Kazdy klient ho ma ulozeny ve své
slozce a muze do ného kdykoliv nahlédnout (o nahlédnuti pozada nékterého z pracovnikt TC).

JAK PODAT PODNET, PRIPOMINKU CI STiZNOST:
e Kazdy klient i jeho zastupce mize podat:
— podnét = novy napad, navrh na zlepseni,
— pfipominku = upozornéni na drobnéjSi nedostatky, které by bylo dobré odstranit,
— stiznost = upozornéni na zasadni nedostatky, které je nutné odstranit €i napravit.

e Sdélit ji mGze vefejné i anonymné. Ustné i pisemné.

e Muze se tykat sluzeb, pracovniku i fungovani TC.

e Stiznost bude vzdy pfedana fediteli, ktery ji bude feSit dale:

— celou véc prosetfi,

— zajisti napravna opatfeni

— informuje podavatel stiznosti (v pfipadé anonymni stiznosti bude informace o vyfizeni
vyvésena na nasténce pobocCky a na webovych strankach TC &i FB TC).

e Stiznost musi byt vyfizena do 30 dnu od jejiho podani (neni-li to mozné, pak je do 30 dn
tato skutecnost podavateli sdélena).

e Neni-li podavatel stiznosti s jejim vyfizenim spokojen, mize se obratit na nékterou dalsi
organizaci — napf. Spravni rada TC, Zakladatel TC — SONS, Krajsky ufad — Liberecky kraj,
Cesky helsinsky vybor.

e P¥i vyfizovani stiznosti jsou dodrZzovana tato pravidla:

— diskrétnost,

— nestrannost,

— poskytnuti podpory zu€astnénym stranam,

— ohleduplnost vici vSem zu€astnénym stranam,
— duslednost.
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NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE:

Absence pracovnika:

Dojde-li k absenci pracovnika, ktery klientovi bézné poskytuje sluzby, bude se mu TC snazit tyto
sluzby nadale poskytovat. Pracovnik viak bude muset byt zastoupen nékterym z kolegu. V pfipadé,
Ze nebude mozné pracovnika zastoupit, bude klientovi nabidnuto nahradni feSeni. Klient bude vzdy
v€as informovan.

Pracovnik nedorazil na sjednanou schiizku:

TC vzdy klienta informuje, dojde-li k absenci pracovnika, ktery mu mél poskytnout sluzbu. Jestlize
pracovnik nedorazil na sjednanou schizku a nikdo klienta neinformoval o absenci pracovnika, mél
by klient kontaktovat TC a ovéfit situaci.

Preruseni dodavky elektrického proudu, vody, plynu v TC:

Pracovnik, ktery ma v této situaci zajistovat sluzbu, posoudi, zda je za téchto okolnosti mozné
sluzbu poskytovat. V pfipadé, Ze sluzba byt poskytnuta nemuze, nabidne uzivateli nahradni feSeni
(obvykle jiny termin pro danou aktivitu).

Pozar v TC:

Uzivatel by mél tuto skute€nost co nejrychleji oznamit nejblizS§imu pracovnikovi, ktery bude situaci
resit dal.

Zranéni ¢i nevolnost pracovnika, jiného klienta:

Uzivatel by mél tuto skute€nost co nejrychleji oznamit nejblizS§imu pracovnikovi, ktery bude situaci
fesit dal. Neni-li to mozné (napf. doSlo k vaznému zranéni pracovnika), mél by klient neprodlené
zavolat zachrannou sluzbu (155) a fidit se jejimi pokyny.

Ztrata klientovych véci pri aktivité TC:

Jestlize se klientovi béhem aktivity TC (v TC i mimo TC) néco ztrati, ma moznost oznamit to
pracovnikovi, ktery mu s hledanim véci muze pomoci. Bude-li to nutné, bude se celou véci zabyvat
také feditel TC, ktery pfip. kontaktuje i policii.

Epidemiologicka rizika:

V pfipadé vyhlaseni nouzového stavu v souvislosti s epidemiologickou situaci, by se TC fidilo
aktualnimi pokyny, které by dostalo. Své klienty by o vSech zménach a novych podminkach
informovalo.
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