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1c: PRACOVNI POSTUPY PRUBEHU
SOCIALNI REHABILITACE

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, pfiemz tyto sluzby koordinuji tak, aby byl ucinek
co nejefektivnéjsi;

2. se skupinou

- smyslem je psychosocidlni plsobeni na skupinu lidi (osob se sluchovym
postiZzenim) 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 zdroju,

- Vkontextu osob se sluchovym postizenim, zejména osob neslySicich,

je ptedmétem zajmu zlepseni jejich pozice ve spolecnosti.
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KLICOVY PRACOVNIK

Klicovym pracovnikem uzivatele sluzeb se automaticky stava ten pracovnik, ktery
suzivatelem uzaviel smlouvu o poskytovani socidlni sluzby. Pfipadné je mozné, aby
0 klicovém pracovnikovi rozhodl socidlni pracovnik zastitujici danou sluzbu ze socidlniho
useku 1. Klicovy pracovnik s uzivatelem planuje a pribézné 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 klicového pracovnika, at’ jiz z divodu zéastupu mezi

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

OBJEDNAVKA SOCIALNICH SLUZEB

Objednavka sluzeb Socialni rehabilitace:

- objednavka probiha prostrednictvim 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. doprovod na pfijimaci fizeni do zaméstnani) je nutné objednat
n¢kterou z vyse uvedenych forem nejméné 3 dny piredem,

- Vv akutnich ptipadech je mozné objednat kdykoli jakoukoli vySe uvedenou formou,

- objednavka musi obsahovat informace o tom, kdo si sluzbu objednal, divod, pro¢
uzivatel sluzbu potiebuje (napt. jizdy v autoskole), urceni, kde k poskytnuti sluzby
dojde, ¢as, kdy k nému dojde a podpis,

- Vpfipadé, Ze se jedna o uzivatele, se kterym se pracovnik doposud nesetkal, je tfeba,

aby se spole¢n¢ dohodli na vzéjemné identifikaci.
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Odpovéd’ uzivateli:

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

pracovnik.

ZruSeni objednavky uZivatelem:

objednanou sluzbu lze zrusit osobné v kancelaii béhem provoznich hodin,

objednanou sluzbu lze zrusit i prostifednictvim telekomunika¢nich a online sluZeb,
vhodné je, aby objednana sluzba byla zruSena u osloveného pracovnika z diivodu
predchazeni informacnim nesrovnalostem — pracovnici uzivatele sluzeb podnécuji
k tomuto typu komunikace,

zrus$it objednéavku lze nejpozdéji 24 hodin pred poskytnutim sluzby — pouze v ptipadé

nahlé nemoci, nehody apod. Ize vyrozumét pracovnika v krat§im ¢asovém intervalu.
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PRUBEH POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

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

1. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu (viz Standard ¢. 3, bod I1L.):

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 socialni sluzby a zjiSténi, zda jsou splnény
podminky pro poskytnuti socialni sluzby
- (pokud se nejednd o osobu spadajici do cilové skupiny sluzby,
pracovnik ji odkdze na jinou organizaci ¢i instituci)
Informovani o zptisobu poskytovani socialni sluzby

Rozhodnuti zajemce, zda socialni sluzby chce vyuzit

Uzavieni smlouvy (sjedndni rozsahu a priib&hu) s ohledem na osobni cil zdjemce

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

Navazovéni kontaktu, vztahu a formulovéni zakazky A

Planovani dil¢ich krokd, které vedou k naplnéni zakéazky

Préce na naplnéni zakéazky, v¢. prubézného hodnoceni > viz Standard ¢. 5, bod I1.

Zhodnoceni jednotlivych dilé¢ich krokt a celé zakazky

Formulace nové zakédzky, nebo ukoncéeni spoluprace )




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.
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Pracovni postupy pribéhu Socialni rehabilitace v ambulantni formé (za predpokladu

spinéni kapacitnich podminek sluzby):

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

Vv piipadé, Ze v jeden okamzik piijde vice zajemct o sluzbu, vénuje se druhému z nich
bud’ jiny kompetentni pracovnik, ¢i je druhy ptichozi pozéddan o seckani v jiném
vhodném prosttedi (¢ekarna poradny apod.),

pracovnik vzdy uzivatele usadi (vhodné je zachovani stejné vyskové irovn¢) a muze
mu nabidnout studeny nebo teply népoj,

nejzaz§i Cas pro piijeti posledniho uzivatele je alespoii 20 minut pfed koncem
provozni doby (uvedeno na viditelném misté poradny/kancelare),

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

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

Pracovni postupy priibéhu Socialni rehabilitace 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 schizku terénni formou),

terénni forma je zaloZena na poskytovani sluzby v pfirozeném prostfedi uZzivatele
sluzeb, nema vSak uzivatele podporovat Vv zneuzivani této formy poskytovani sluzeb
a ,,pohodInému* pasivnimu jednani na strané 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,
neprodlen¢ pracovnik informuje uZivatele a dohodne s nim dalsi postup,

pracovnik mize téz vyuzit moznosti domluvit za sebe ndhradu pro ptipad nemoznosti
se dostavit na dohodnutou schiizku (uZivatel musi vSak s touto variantou souhlasit),

Vv pfipadé, Ze se pracovnikovi €i uzivateli v pribéhu poskytovéani sluzby terénni
formou stane jakakoli nenaddld udélost (uraz, nehoda apod.), je pracovnik povinen

0 této skute¢nosti informovat vedeni organizace,
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- socialni sluzba je poskytovana ve stanoveném a poskytovatelem zvefejnéném cCase —
sluzbu je vSak mozné na zakladé dohody a po schvaleni feditelkou organizace

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

Pracovni postupy prubéhu Sociilni rehabilitace prostiednictvim telekomunikaé¢nich
a online sluZeb:

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

- v piipadé ze potencialni uzivatel zvoli pro prvni kontakt s pracovnikem telefonickou
¢ionline komunikaci, je vzdy nutné zvazit, zda neni ptihodnégjs$i nejprve domluvit
osobni schizku v poradné, pfipadné terénni formou (napiiklad v domdacnosti
potencidlniho uzivatele), kde by pro jednani se zdjemcem o socialni sluzbu byly
zajistény komfortnéjsi (diskrétni) podminky — vzdy vSak zalezi na individudlni situaci
a rozhodnuti potencialniho uzivatele,

- pracovnici jsou obecné povinni reagovat na sdéleni zrealizovana v pracovnich dnech
od 8:00 do 16:00 hodin (pfipadné v akutnich pfipadech, tj. autohavarie a dalsi, i mimo
tuto dobu),

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

- pracovnik, ktery byl uZivatelem kontaktovan prostfednictvim pisemného sdéleni,
uzivateli zpétné€ reaguje nejpozdéji do 15 minut od doruceni,

- Vpfipadé€, Ze osloveny pracovnik nemize odpovédét ve vyse uvedené dobé, odpovi
ihned, jakmile to bude mozné (v¢. uvedeni diivodu zpozdéni odpovédi) a dohodne
se s uzivatelem na dal§im postupu,

- vpfipad¢ vzniklych komplikaci pii telefonické a online komunikaci s uzivateli
(napf. pfi opakovanych pozdnich odpovédich, ignorovani telefonatl nebo pisemnych
sdéleni apod.) se pracovnici vystavuji potizim vzniklych v souvislosti se stiznostmi

uzivatelll socialni sluzby.
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Pracovni postupy spojené se ziskanim nového zaméstnani:

1.
2.
3.

© o N o

10.

11.

zpracovani zivotopisu,

vyhledavani nabidek prace — nacvik prace s portaly pracovnich nabidek,

dal§i nabidky vhodného zaméstndni mohou byt uzivatelem pfipadné zasilany
i prostiednictvim elektronické komunikace (pracovnik mulze na zakladé nabidek
telefonicky komunikovat s potencidlnimi zaméstnavateli — vzdy dle domluvy
S uzivatelem),

zpracovani motivacniho dopisu / motivacnich dopisti — vzdy dle konkrétnich nabidek
prace,

zaslani Zivotopisu a motivacniho dopisu potencidlnim zaméstnavatelim (apeluje
se na samostatny pristup na stran¢ uzivatele), v¢. komunikace s potencialnim
zaméstnavatelem (pokud uzivatel nemlze komunikovat telefonicky, tak tuto
komunikaci vytizuje pracovnik),

dohodnuti prohlidky firmy a stanoveni terminu pohovoru,

ptiprava na pracovni pohovor,

absolvovani pohovoru spole¢n¢ s pracovnikem (tlumo¢nikem),

komunikace se zaméstnavatelem ohledné piijeti/nepfijeti, nastupu do zaméstnani,
vstupni 1ékaiské prohlidky, zaskolent,

absolvovani vstupni lékafské prohlidky a vstupniho S$koleni s pracovnikem
(tlumo¢nikem),

dale jsou poskytovany dalsi doprovodné tikony spojené s udrzenim zaméstnani nebo
zvySenim dosavadni kvalifikace (napf. informace vztahujici se k rekvalifikaénim

kurziim, pracovnim podminkam a dalsi).

Pracovni postupy spojené se ziskanim ridi¢ského opravnéni:

1.

2
3
4.
5

vybér autoskoly uZivatelem (telefonickou komunikaci mize zajistit pracovnik),
absolvovani teorie a praktickych jizd s pracovnikem (tlumoc¢nikem),

pfiprava na zavérecné testy,

absolvovani zaveére¢nych zkousek s pracovnikem (tlumoc¢nikem),

informace ohledn¢ vytizeni fidi¢ského prikazu.
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Pracovni postupy spojené s nacvikem navstévy u lékaii:

1.
2.

dohodnuti terminu navstévy u Iékaie (s uzivatelem je dohodnuto i misto setkani),
spole¢né setkani s uzivatelem v den navstévy lékaie (vhodné je dohodnuti alespoii
10minutového predstihu — dle komunikace s uzivatelem),

uzivatel s sebou piinese prukaz pojisSténce, pripadné¢ dalsi potiebné dokumenty
(I€katské zpravy apod.),

v pribéhu c¢ekani je ptihodnd pribézna komunikace s uzivatelem — stanoveni, jak
spole¢né budou komunikovat v pribéhu navstévy u lékate, ureni signalu, pokud
uzivatel si nebude ptrat dalsi ucast pracovnika béhem vysetieni (naptiklad z diivodu
sdéleni vysledki/diagnézy, nutnosti se svléci za ucelem vysetieni apod.),

podpora uzivatele béhem dalsi komunikace S oSetfujicim lékatem (stanoveni dal$iho
terminu navstévy, nutnost absolvovat navaznd/doplnujici vySetfeni, ureni uzivani
1é¢iv a dalsi),

ujisténi, zda uzivatel fe€enému pln€ porozumél a ptipadné doptani se na dopliujici
informace,

Vv pfipadé zajmu vyhledani a zprostiedkovani dalSich informaci.

Pracovni postupy spojené se ziizenim a obsluhou internetového bankovnictvi:

1.

2.

pracovnik vzdy nejprve poskytne informace ohledné zfizeni internetového
bankovnictvi — informuje uzivatele o zptisobu sjednani (vzdy s ohledem na banku,
u které ma uzivatel ucet / si chce zalozit Gcet),
pracovnik zprostfedkuje obecné informace o moznostech pouziti internetového
bankovnictvi, v¢€. zadsad bezpecného uzivani:
- pouziti bezpecného pocitace, v¢. piihlaSovani pouze ze stranky internetového
bankovnictvi,
- ochrana ptihlasovacich idajl (pecliva volba hesla),
- ochrana mobilniho telefonu (z ditvodu potvrzovacich SMS zprav),
- neotevirani nedtvéryhodnych e-mailti a neznamych soubort z internetu,
- moznost zvySeni bezpe¢nosti uctu prostiednictvim informacnich SMS nebo
e-maili,
- Cteni informacnich zpréav ze strany banky,

- ochrana privatniho kli¢e/kodu na platebni karté,
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3. dohodnuti terminu navstévy konkrétni banky (vhodné je sjednat individualni schizku
s poradcem),

4. spolecnd navstéva dané banky, zfizeni internetového bankovnictvi (zprostiedkovani
informaci vyplyvajicich ze smlouvy o zfizeni internetového bankovnictvi),

5. doptani se na doplnujici informace ze strany uzivatele,

6. zajiSténi nacviku obsluhy internetového bankovnictvi na pocita¢i uzivatele (nastavent,
sprava disponibilnich Gétd, piehledy zlstatkil, zadani jednordazové platby, nastaveni
trvalych plateb a inkasa, prace se Sablonami, obsluha mobilni aplikace banky, zadani
plateb skrze QR kod a prostiednictvim dalSich ,,alternativnich zplsobi* zadavani
plateb, prace s online platbami skrze platebni kartu) — rozvrzeni jednotlivych schiizek
se odviji od potfeb a tempa na strané uzivatele (nutna predchozi domluva),

7. zajisténi navazujiciho poradenstvi, v¢. shrnuti ziskanych informaci a zopakovani

jednotlivych postupti.

Pracovni postupy spojené s vybérem a obsluhou mobilniho telefonu:
1. vpfipadé zajmu pracovnik poskytne informace ohledné vybéru mobilniho telefonu
(pracovnik miize zprostfedkovat navstévu nezavislého poradce),
2. pracovnik informuje o moznosti zazaddat o pfispévek na zvlastni pomicku (mobilni
telefon) a zprostfedkuje informace spojené s naleZitostmi a procesem vyiizeni Zadosti,
3. V oblasti obsluhy se pracovnik s uzivatelem zaméfuje predevsim na:
- prvni uvedeni do provozu, v¢. nastaveni Gétu v operaénim systému (Android
a dalsi),
- nastaveni uzivatelského rozhrani (domovské stranky a dalSich ploch, zvuka,
hodin, data, wi-fi, mobilnich dat, fotoaparatu, bluetooth, NFC, kalendaie
a dalsi),
- praci s kontakty,
- moznosti hovorii a SMS/MMS zprav,
- praci s aplikacemi/widgety, v¢. socialnich a komunika¢nich aplikaci
(WhatsApp, Messenger, Facebook, Viber, Skype a dalsi),
- préci S internetem, v¢. informovani a moznostech ochrany osobnich udaja,
- informovani o moZnostech konektivity s dalSimi zatizenimi (PC, TV, sluchatka

a dalsi).
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Pracovni postupy spojené s vybérem a obsluhou stolniho pocitace (notebooku):

1.

v piipadé zajmu pracovnik poskytne informace ohledné¢ vybéru pocitace (pracovnik
muze zprostiedkovat navstévu nezavislého poradce),
pracovnik informuje o moznosti zazadat o prispévek na zvlastni pomtcku (pocitac)
a zprosttedkuje informace spojené s nalezitostmi a procesem vyfizeni zadosti,
Vv oblasti obsluhy se pracovnik s uzivatelem zamétuje predevsim na:
- prvni uvedeni do provozu, v¢. nastaveni operacnim systému a uzivatelského
uctu — zde je nutné zajistit soucinnost s pocitacovym specialistou,
- nastaveni plochy a hlavniho panelu (organizace ikon programil, slozek
a dalsich soubortt),
- praci S pfipojenim externich zafizeni,
- praci sinternetem — vyhledavani informaci, spravovani e-mailového uctu,
prace na socidlnich sitich a dalsi (v¢. zabezpeceni osobnich udajit),
— praci Vv editovacich programech (se zaméfenim na MS Word, Excel
a PowerPoint),

- komunikaci skrze Skype a dal$i programy podporujici videohovor.

Pracovni postupy spojené s nacvikem obsluhy, udrzby a servisu kompenzaéni pomiicky,

v¢. poskytnuti informaci o podani Zadosti o prispévek na zvlastni pomucku:

1.

poskytnuti informaci ohledné¢ vybéru kompenzaéni pomuicky — V piipadé,
7ze ma uzivatel zajem o podani zadosti o pfispévek na zvlastni pomicku (dale jen
,»prispévek®), je vzdy nutné zkonzultovat, zda dand pomicka splituje zékladni kritéria
pro schvaleni piispévku (nutna konzultace ze strany krajské pobocky Ufadu prace,
ktera bude zadost vytizovat),

poskytnuti informaci ohledné podminek podani zadosti o prispévek — jaké doklady je
nutné dolozit, informace o formulafi, konzultace s osetiujicim/obvodnim lékafem,
informace ohledné procesu vytizeni zZadosti,

soucinnost ze strany pracovnika v pribéhu fizeni zadosti o prispévek (v€. informace
0 moznosti podani odvolani),

pomoc S néacvikem obsluhy a udrzby kompenzaéni pomiicky (odviji se od typu
kompenzacni pomticky),

poskytnuti informaci ohledné servisu konkrétni kompenzaéni pomiicky.
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Pracovni postupy spojené s finan¢ni gramotnosti:

1. pracovnik poskytne informace ohledné planovani finan¢niho rozpoctu — spole¢né
mohou vyhotovit ptehled o vydajich a ptijmech uzivatele (v pfipad¢ zdjmu muize byt
pfizvan nezavisly finan¢ni poradce),

2. pracovnik preda informace o moznostech spoieni (dle potieb na strané uzivatele
se mtize jednat o pravidelné spofeni penéz ,,stranou®, ptipadné vyuziti spofeni se statni
podporou) a zakladnich produktech finan¢niho trhu (spotiebitelsky uvér, rychla
pujcka, hypotéka, funkce kreditnich karet a dalsi),

3. Vnavaznosti na vySe uvedené¢ a dle potifeb uzivatele pracovnik poskytne zikladni
informace ke smlouvam, se kterymi se mize uZzivatel setkat — zejména se zamétuje
na orientaci v textu smluv, na co je tiecba se doptavat, kdy je vhodné podpis smlouvy

odlozit a neuzavirat ji pod tlakem.



