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1c: PRACOVNI POSTUPY PRUBEHU
TLUMOCNICKE SLUZBY

Osoby se sluchovym postizenim jsou skupinou velice rtiznorodou, lisici se stupném 1 druhem
sluchové vady a zplsobem komunikace. Pracovnici CNN kraje Vyso€ina, o.p.s. vzdy
ptizptsobuji komunikaci a tempo spoluprace individudlnim schopnostem a trovni uzivateld,

piicemz se je snazi podporovat v aktivnim pfistupu a svobodném rozhodovani.
METODY SOCIALNI PRACE UZiVANE PRACOVNIKY ORGANIZACE

1. s jednotlivcem, tj. pripadova socidlni prace

- pracovnici soustfed’uji svou pozornost na jedince, konkrétni ptipad,

- predmétem zajmu je orientace na zménu chovéani a postoji uzivatele s cilem
predchazet vzniku socidlnich problémi nebo snizovat jejich dasledky,

- pro feSeni situace uzivatele pracovnici mohou vyuzit spoluprace dalSich
organizaci, pficemz tyto sluzby koordinuji tak, aby byl ucinek
co nejefektivnéjsi;

2. se skupinou

- smyslem je psychosocidlni plsobeni na skupinu lidi (osob se sluchovym
postizenim) s cilem zdravého a spolecensky bezproblémového rozvoje,

- pfedmétem z4jmu pfi préci se skupinou je sdileni spole¢ného skupinového cile,
prilezitost pro individudlni posileni, rist sebetucty a sebediivéry a vytvareni
ptileZitosti ke zméné;

3. s komunitou

- pracovnici se zabyvaji spolecenskymi a socidlnimi problémy za pouZiti analyzy
potieb a analyzy zdroji,

- Vkontextu osob se sluchovym postizenim, zejména osob neslySicich,

je ptedmétem zajmu zlepseni jejich pozice ve spolecnosti.
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KLIiCOVY PRACOVNIK

Klicovym pracovnikem uzivatele sluzeb se automaticky stava ten pracovnik, ktery
suzivatelem uzaviel smlouvu 0 poskytovani socidlni sluzby. Piipadné je mozné, aby
0 klicovém pracovnikovi rozhodl socidlni pracovnik zastitujici danou sluzbu ze socidlniho
useku 1. Klicovy pracovnik s uzivatelem planuje a prubézné hodnoti prabéh spoluprace,
do které mohou byt zapojeni i dal$i pracovnici. Kazdy kli¢ovy pracovnik ma piehled
0 provedenych tkonech (svych i kolegli) ucinénych ve vztahu k uzivateli, pro nc¢hoz
je klicovym pracovnikem. Soucasti prace kliCového pracovnika S uzivatelem pii feSeni jeho
aktualni situace je spoluprace s jinymi odbornymi institucemi vcetné poskytovatelli socialnich
sluzeb. Pracovnik se orientuje v nabidce socidlnich a zdravotnickych sluzeb a v pribéhu
intervence dokaze v€as a vhodnym zpisobem klientovi tyto sluzby nabidnout.

V ptipadé, ze ma dojit ke zméné kli¢ového pracovnika, at’ jiz z divodu zéstupu mezi

pracovniky, ¢i trvalé zmény, jsou o této skutecnosti uzivatelé predem informovani.

OBJEDNAVKA SOCIALNICH SLUZEB

Objednavka Tlumoc¢nickych sluZeb:

- objednavka probiha prostfednictvim osobniho kontaktu v kancelati béhem provoznich
hodin poradny, nebo prostfednictvim telekomunikaénich a online sluzeb (v pracovni
dny od 8 do 16 hodin),

- terénni sluzby (napf. ndvstéva Iékare, ufedni jednani atd.) je nutné objednat nékterou z
vyse uvedenych forem nejméné 3 dny predem,

- tlumoceni okamzitych potieb (ohrozeni zivota a zdravi, pfi Zivelnych pohromach
a katastrofach, pfi nehodach, pozarech, pfi zadrzeni policii, porodu atd.) je mozné
objednat kdykoli jakoukoli vySe uvedenou formou,

- o vikendech, svatcich a vnocnich hodindch mohou uzivatelé v pfipadé naléhavé
potieby kontaktovat prostfednictvim SMS policii na telefonnim cisle 603 111 158,
hasice na telefonnim ¢isle 724 186 359, nebo linku tisnového SMS na telefonnim cisle
724 333 155,

- objednavka musi obsahovat informace o tom, kdo si sluzbu objednal, divod, pro¢

uzivatel sluzbu potiebuje (napf. navstéva lékare, ufedni jednani, soudni preliceni,
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ucast na piednasSce nebo besedé), urCeni, kde K poskytnuti sluzby dojde, ¢as, kdy
k nému dojde a podpis,
Vv piipad¢, ze se jedna o uzivatele, se kterym se pracovnik doposud nesetkal, je tieba,

aby se spole¢n¢ dohodli na vzajemné identifikaci.

Odpovéd’ uzivateli:

pracovnik je povinen uzivateli, ktery ho kontaktoval, vzdy odpovédét jakoukoli
formou,
Vv piipad¢ zastupu mezi pracovniky, miize uzivatele kontaktovat jiny zastupujici

pracovnik.

ZruSeni objednavky uZivatelem:

objednanou sluzbu Ize zrusit osobné v kancelaii béhem provoznich hodin,

objednanou sluzbu Ize zrusit i prostfednictvim telekomunikac¢nich a online sluzeb,
vhodné je, aby objednanad sluzba byla zrusena u osloveného pracovnika z divodu
predchazeni informacnim nesrovnalostem — pracovnici uzivatele sluzeb podnécuji
k tomuto typu komunikace,

zrusit objedndvku 1ze nejpozdéji 24 hodin pied poskytnutim sluzby — pouze v ptipadé

nahlé nemoci, nehody apod. 1ze vyrozumét pracovnika v kratSim ¢asovém intervalu.
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PRUBEH POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

P¥i praci s uzivatelem sluzZeb standardné pracovnik postupuje v téchto krocich:

1. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu (viz Standard ¢. 3, bod I1.):

N o g~ ow

a.
b.

C.

d.
e.

Motiv kontaktovani CNN kraje Vysocina, o.p.s. zdjemcem o socialni sluzbu
Predstaveni organizace a nabidka sluzeb
Mapovani potencialniho uzivatele socidlni sluzby a zjiSténi, zda jsou splnény
podminky pro poskytnuti socialni sluzby
- (pokud se nejedna o osobu spadajici do cilové skupiny sluzby,
pracovnik ji odkaze na jinou organizaci ¢i instituci)
Informovani o zptisobu poskytovani socialni sluzby

Rozhodnuti zajemce, zda socialni sluzby chce vyuzit

Uzavieni smlouvy (sjednani rozsahu a pribéhu) s ohledem na osobni cil zajemce

0 socialni sluzbu (viz Standard ¢. 4, kritérium 4a)

Navazovani kontaktu, vztahu a formulovani zakazky

Planovani dil¢ich krokd, které vedou k naplnéni zakéazky

Prace na naplnéni zakazky, v¢. pribézného hodnoceni > viz Standard ¢ 5, bod 1.

Zhodnoceni jednotlivych dil¢ich krokt a celé zakazky

Formulace nové zakéazky, nebo ukonceni spoluprace p




ZAJEMCE

UZIVATEL

Pozdraveni a podani ruky
Nabidnuti mista k sezeni
Nabidnuti piti

Zjisténo, s ¢im za nami zajemce o sluzbu prichazi (motiv)

Piedstaveni organizace a nabidka sluzeb

Mapovani potencialniho uzivatele socialni sluzby

Zjisténi. zda jsou splnény podminky pro poskytnuti socialni sluzby
Informovani o zplisobu poskytovani socidlni sluzby

Rozhodnuti zajemce. zda socialni sluzby chce vyuzit

Seznameni s obsahem smlouvy o poskytnuti socialni sluzby
Uzavieni smlouvy s ohledem na osobni cil zdjemce o socialni sluzbu
Predani informacniho balicku

Navazovani kontaktu,
vztahu a mapovani
potieb uZivatele

Zhodnoceni zakdzky Formulovani zakazky

Stanoveni dil€ich
Prace na zakdzce kroku, které vedou k
naplnéni zakazky

Pokud se nejedna o osobu spadajici do
cilové skupiny sluzby, pracovnik ji odkaze

na jinou organizaci ¢i instituci.

Pted kazdou schiizkou s uzivatelem si v§ichni pracovnici
pripomenou dosavadni pribéh spoluprace.
Seznami se zejména s realizovanymi tkony ostatnich kolegu.



Pracovni postupy priibéhu Tlumocnické sluzby v terénni formé (za predpokladu splnéni

kapacitnich podminek sluzby):

u nového uzivatele je vhodné s nim dohodnout osobni schiizku v kancelafi poradny
(pokud se jedna o osobu, ktera je omezena v pohyblivosti apod., je mozné s ni provést
prvni schiizku terénni formou),

terénni forma je zalozena na poskytovani sluzby v pfirozeném prostfedi uzivatele
sluzeb, nema vsak uzivatele podporovat v zneuzivani této formy poskytovani sluzeb
a ,,pohodInému pasivnimu jednani na stran¢ uzivatele,

pii poskytovani terénni formy sluzeb je pracovnik dostupny na pracovnim telefonu,
aby mohl byt kdykoli kontaktovan ze strany uzivatele ¢i nadfizeného pracovnika,

v piipad¢ jakychkoli kolizi, které naruSuji dodrZeni stanoveného terminu schiizky,
neprodlené pracovnik informuje uzivatele a dohodne s nim dalsi postup,

pracovnik muize téZ vyuzit moznosti domluvit za sebe nédhradu pro ptipad nemoznosti
se dostavit na dohodnutou schiizku (uzivatel musi vSak s touto variantou souhlasit),

v piipad¢é, ze se pracovnikovi ¢i uzivateli v prubéhu poskytovani sluzby terénni
formou stane jakékoli nenadala udélost (Graz, nehoda apod.), je pracovnik povinen
0 této skutecnosti informovat vedeni organizace,

socialni sluzba je poskytovana ve stanoveném a poskytovatelem zvefejnéném Case —
sluzbu je vSak mozné na zékladé dohody a po schvaleni feditelkou organizace

poskytnout i mimo tuto dobu (pokud to dovoluje kapacita socialni sluzby).

Pracovni postupy pribéhu Tlumocnické sluzby prostiednictvim telekomunikacnich

a online sluZeb:

osoba se sluchovym postizenim miiZze pracovnika kontaktovat i pisemnou formou
¢i na zakladné telefonického rozhovoru (v¢. videohovoru),

v ptipad€ Ze potencidlni uzivatel zvoli pro prvni kontakt s pracovnikem telefonickou
¢i online komunikaci, je vzdy nutné zvazit, zda neni piihodnéj$i nejprve domluvit
osobni schizku v poradné, pfipadné terénni formou (napiiklad v domdcnosti
potencialniho uZivatele), kde by pro jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu byly
zajistény komfortnéjsi (diskrétni) podminky — vzdy vSak zalezi na individuélni situaci
a rozhodnuti potencidlniho uZivatele,

pracovnici jsou obecné povinni reagovat na sd€leni zrealizovana v pracovnich dnech

od 8:00 do 16:00 hodin (pfipadné v akutnich ptipadech, tj. autohavarie a dal$i, i mimo
tuto dobu),



pracovnik, ktery byl uzivatelem kontaktovan telefonicky, poskytne socidlni sluzbu
ihned (pokud v dany okamzik poskytuje socidlni sluzbu jinému uzivateli, Cerpa
dovolenou atp., neprodlené tuto informaci uzivateli d4 na védomi a domluvi s nim
dalsi postup),

pracovnik, ktery byl uzivatelem kontaktovan prostfednictvim pisemného sdé€leni,
uzivateli zpétné reaguje nejpozdéji do 15 minut od doruceni,

Vv piipad€, ze osloveny pracovnik nemuize odpovédét ve vyse uvedené dobé, odpovi
ihned, jakmile to bude mozné (v€. uvedeni divodu zpozdéni odpovédi) a dohodne
se s uzivatelem na dalSim postupu,

v pfipadé vzniklych komplikaci pfi telefonické a online komunikaci s uzivateli
(napt. pfi opakovanych pozdnich odpovédich, ignorovani telefonatli nebo pisemnych
sdéleni apod.) se pracovnici vystavuji potizim vzniklych v souvislosti se stiznostmi

uzivateld socialni sluzby.

Pracovni postupy prubéhu Tlumocnické sluzby v ambulantni formé (za predpokladu

splnéni kapacitnich podminek sluzby):

pfi osobni navstéveé oslovi uzivatel sluzby pracovnika, ktery pro poskytnuti sluzby
zajisti diskrétni prostredi,

Vv piipad¢, ze v jeden okamzik piijde vice uzivateld, vénuje se druhému z nich bud’ jiny
kompetentni pracovnik, ¢i je druhy ptichozi pozadan o seckani v jiném vhodném
prostfedi (Cekarna poradny apod.),

pracovnik vzdy uzivatele usadi (vhodné je zachovani stejné vySkové urovné) a miize
Mu nabidnout studeny nebo teply napoj,

nejzaz$i Cas pro prfijeti posledniho uZivatele je alesponn 20 minut pfed koncem
provozni doby (uvedeno na viditelném misté poradny/kancelare),

socialni sluzba je poskytovana ve stanoveném a poskytovatelem zvefejnéném case —
sluzbu je vSak mozné na zakladé¢ dohody a po schvaleni feditelkou organizace

poskytnout i mimo tuto dobu (pokud to dovoluje kapacita socialni sluzby).



