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Pravidla průvodcovské a předčitatelské služby

1.  Průvodcovská a předčitatelská služba

Tyto služby umožňují nevidomým a slabozrakým lidem co největší samostatnost, usnadňují jim kontakt se společenským prostředím a pomáhají při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záležitostí.

Cílem těchto terénních a částečně ambulantních služeb je umožnit uživatelům služby co nejvyšší možnou míru nezávislosti při naplňování svých potřeb na území hl. města Prahy, Kolína, Mladé Boleslavi, Příbrami a Rakovníka. V jiné lokalitě na území Středočeského kraje je možné službu využít po předchozí domluvě s ohledem na aktuální kapacitu průvodců.

Průvodcovskou a předčitatelskou službu TyfloCentrum Praha, o.p.s. (dále jen TC) poskytuje uživatelům služby z Prahy a Středočeského kraje od 18 let do seniorského věku (ve výjimečných případech od 15 let). Službu lze využívat pravidelně i jednorázově. 

Průvodcovskou službu nejčastěji využívají lidé při návštěvě lékaře, úřadu nebo jiné instituce. Nejde jen o doprovod z místa srazu na cílové místo a zpět, ale i o pomoc při orientaci v budově, při vyplňování dokumentů nebo během nákupů (výběr oblečení, orientace mezi regály, sdělování informací o zboží apod.). 

Předčítat je možné denní tisk, korespondenci, dokumenty, knihy a podobně. Jedná se o pomoc při činnostech, které uživatel služby nemůže vykonávat kvůli zrakovému handicapu, tj. např. vyplnění formuláře nebo složenky, pomoc při označování předmětů v domácnosti, vyhledání informací apod.

Jaké služby poskytujeme: 
- doprovod z uživatelem služby zvoleného místa do místa jiného a zpět, popřípadě do dalšího dojednaného místa,

- pomoc průvodce při orientaci v terénu, budově či místnosti, podávání informací, které uživatel služby nemůže získat z důvodu zrakového handicapu,

- předčítání, podávání informací z tištěného textu, pomoc při sepsání textu nebo vyplnění tiskopisu,

- 
další činnosti, které pomáhají uživateli služby kompenzovat zrakový handicap a souvisejí s aktuálně domluvenou službou.

Jaké služby neposkytujeme: služba nezahrnuje činnosti vykonávané v rámci služeb Osobní asistence či Pečovatelská služba – např.: pomoc při zajištění chodu domácnosti (pomoc s úklidem, nákupy         a běžné pochůzky), pomoc při zajištění stravy, pomoc při přípravě jídla a pití, praní a žehlení atd.
2.  Postup při sjednávání služby: 

Službu si může dojednat uživatel služby, se kterým je koordinátorem průvodcovské a předčitatelské služby (dále jen KPPS) sepsána Smlouva o poskytování průvodcovských a předčitatelských služeb,     i uživatel služby, s nímž smlouva sepsaná není.

Smlouva je sepisována s uživateli služby, u kterých je předpoklad opakovaného využívání služby (častěji než 1x měsíčně). V případě, že je uživatel služby náhodný, jednorázový nebo je služba uživatelem služby využívána velmi zřídka, nemusí být smlouva sepsána, ale je s uživatelem služby vyplněno Potvrzení o poskytnutí jednorázové průvodcovské a předčitatelské služby. 

Uživatel služby může projevit svůj zájem o službu těmito způsoby: kontaktuje KPPS telefonicky (včetně možnosti využít záznamník), osobně nebo prostřednictvím elektronické pošty od pondělí do čtvrtka v době od 9:00 do 17:00 hodin a v pátek od 9:00 do 14:00 hodin.
Uživatel služby je povinen svůj požadavek oznámit alespoň 2 pracovní dny předem, ale v případě, že tak neučiní a TC má volnou kapacitu průvodců, bude mu služba poskytnuta.

Při objednávání služby uvede uživatel služby místo a čas začátku plánované služby, kontakt na sebe (nejlépe číslo mobilního telefonu), místo kam potřebuje doprovodit (pokud se nejedná                          o předčitatelskou službu) a také předpokládanou dobu trvání služby. 

KPPS požadavek zaznamená do Evidence průvodcovské a předčitatelské služby. V nejbližším možném termínu kontaktuje průvodce a zjistí, zda je možné službu realizovat či ne. Možnost realizace služby je vázána na kapacitu průvodců.

Nejpozději do 2 pracovních dní (ale zpravidla rychleji) KPPS zkontaktuje zájemce o službu (preferován je telefonický kontakt, pokud na sebe zájemce nechal spojení) a informuje ho, zda je službu TC schopno poskytnout. V případě že ano, jsou dojednány další podrobnosti, zejména předpokládaná doba cesty průvodce na místo srazu s uživatelem služby a zpět. Uživateli služby je také sděleno jméno průvodce, který službu poskytne. Tyto údaje jsou opět zaznamenány. 

V případě nepřítomnosti KPPS jedná s uživatelem služby zastupující pracovník TC, který je vyškolen pro poskytování průvodcovské a předčitatelské služby. 

Z důvodu ochrany soukromí průvodců nikdy nedáváme telefonní čísla průvodců uživatelům služby. Při nestandardních situacích (zpoždění, nesetkání se na domluveném místě, aj.) má průvodce telefonní číslo na uživatele služby a může ho zkontaktovat nebo se postupuje dle bodu 10. těchto Pravidel - Havarijní a krizové situace.
První kontakt: preferován je způsob, kdy je s uživatelem služby při prvním kontaktu domluvena schůzka s KPPS, kde dostane rámcovou informaci o průběhu služby, je seznámen s právy                  a povinnostmi, způsoby úhrady, závazky a dalšími podklady. 

Pokud se rozhodne pro využívání služby častěji než 1x za měsíc, je podepsána smlouva nebo je domluvena další schůzka pro pozdější podpis smlouvy.

Pokud má o službu zájem neobjednaný uživatel služby, rámcové informace a podklady mu podá KPPS nebo zastupující vyškolený pracovník TC. Pro podpis smlouvy je domluvena další schůzka za přítomnosti KPPS. K podpisu smlouvy si může uživatel služby přizvat svědka, pokládá-li jeho přítomnost za důležitou. 

Před podpisem smlouvy má uživatel služby povinnost seznámit se s obsahem Smlouvy o poskytování průvodcovských a předčitatelských služeb, Pravidly této služby, Zásadami ochrany osobních údajů Průvodcovské a předčitatelské služby v TyfloCentru Praha, o.p.s. a s Řádem řešení stížností uživatelů služeb organizace TyfloCentrum Praha, o. p. s. ve formě, kterou si zvolí (zvětšený černotisk, zvukový záznam, elektronická verze, bodové písmo). Tyto materiály je možné si zapůjčit v kancelářích TC na dobu nezbytně nutnou k seznámení se s jejich obsahem. Při podpisu smlouvy uživatel služby dostává výše uvedené materiály pouze v písemném provedení (písmo Arial, velikost 10). Jednorázový uživatel služby nebo nový zájemce o službu má také možnost si tyto materiály zapůjčit v kancelářích TC ve výše uvedených formách. Tyto materiály budou k dispozici i u nasmlouvaných průvodců TC, ale pouze v písemném provedení (písmo Arial, velikost 10).
Zrušení objednané služby: v případě, že uživatel služby chce domluvenou službu odhlásit, musí tak učinit minimálně 1 pracovní den předem v době od 9:00 do 17:00 hodin, pokud je počátek služby domluven na příští den do 12 hod. Pokud je počátek realizace služby domluven na pozdější hodinu, uživatel služby musí službu odhlásit minimálně 3 hodiny předem. Pokud tak neučiní, bude první hodina služby považována za realizovanou a uživatel služby bude povinen uhradit poplatek za           1 hodinu služby, jinak je toto jednání považováno za hrubé porušení Pravidel průvodcovské                a předčitatelské služby a služba mu příště nemusí být poskytnuta.   

Ve výjimečných případech může průvodce nebo uživatel služby kontaktovat KPPS i o víkendu na mobilní telefon – jedná se o situace kdy je na víkend domluvená služba, ale uživatel služby či průvodce se nemůže dostavit z vážných důvodů.

Údaje o poskytnutých, plánovaných a zrušených službách jsou průběžně zaznamenávány do Evidence průvodcovské a předčitatelské služby. 

3.  Realizace služby

Průvodce se setká s uživatelem služby na domluveném místě a je realizován doprovod nebo předčítání (dle předchozí domluvy). Služba je poskytována převážně terénně, předčítání                       i ambulantně. Po ukončení služby uživatel služby zaplatí průvodci úhradu a obdrží od něho příjmový doklad (v případě, že je v příloze smlouvy, která tvoří nedílnou součást smlouvy, dohodnut jiný způsob úhrady, vystavuje se vyúčtování úhrady dle této přílohy).

Průběh služby zajišťuje KPPS, který zodpovídá za realizaci služby, realizuje kontakt a dojednávání služby s uživateli služby, poskytuje základní poradenství, organizuje práci průvodců a vede souhrnnou evidenci služeb a uživatelů služby. Dále zabezpečuje propagaci služby a řeší případné problémy. KPPS splňuje podmínky pro výkon dané pozice stanovené vnitřní metodikou organizace.
Přímou průvodcovskou a předčitatelskou službu poskytují nasmlouvaní průvodci TC nebo dobrovolníci, kteří jsou speciálně proškoleni v práci a průvodcovství zrakově handicapovaných osob    a také se pravidelně účastní supervizních a intervizních setkání. Nasmlouvaní průvodci realizují službu, poskytují základní poradenství uživatelům služby a vedou evidenci poskytnutých služeb. Nasmlouvaní průvodci i dobrovolníci jsou pojištěni proti způsobeným škodám a úrazu.

4.  Finanční spoluúčast uživatele služby na službě

Uživatelé služby se na průvodcovské a předčitatelské službě finančně podílí. Výše úhrady se řídí podle skutečně spotřebovaného času nutného k realizaci úkonů služby. Uživatel služby je v pracovní dny v době od 8:00 do 18:00 hodin povinen zaplatit za 1 hodinu poskytování sociální služby úhradu   ve výši 60,- Kč. Tato doba se poměrně krátí podle skutečně spotřebovaného času na minuty přesně (tzn. 1 minuta služby = 1,- Kč). O víkendech, svátcích a mimo výše uvedené hodiny je uživatel služby povinen zaplatit za 1 hodinu poskytování sociální služby úhradu ve výši 90,- Kč. Tato doba se poměrně krátí dle skutečně spotřebovaného času na minuty přesně (tzn. 1 minuta služby = 1,50,- Kč).
Uživatel služby je zároveň povinen při každé cestě průvodce na místo setkání zaplatit za 1 hodinu cesty průvodce k uživateli služby a zpět úhradu ve výši 20,- Kč. Tato doba se poměrně krátí po         15 minutách (tzn. 15 minut = 5,- Kč).
Čekání průvodce při realizaci služby je zpoplatněno stejně jako výkon služby. Uživatel služby má právo na přítomnost a pomoc průvodce stále v průběhu služby, ale pokud si to nepřeje, není to podmínkou. Pokud by plánovaná doba čekání přesáhla více než 3 hodiny, může si uživatel služby sjednat službu dvakrát na stejný den a tak neplatit za dobu čekání průvodce. V tom případě si TC vyhrazuje právo změnit průvodce, pokud to bude z organizačních důvodů potřeba.

Pokud uživatel služby využívá službu pravidelně a předvídatelně, lze v případě jeho zájmu domluvit jiné způsoby placení úhrady, např. dohromady bezhotovostním převodem na účet TC do 10. dne následujícího měsíce (takovéto ujednání tvoří přílohu smlouvy a je považováno za její nedílnou součást).

Pokud uživatel služby není schopen uhradit poplatek za poskytnutou službu podle pravidel, tj. ihned po ukončení služby v hotovosti (např. z důvodu zapomenutí peněz) je povinen tuto úhradu provést do 5 pracovních dnů na pracovišti TC, bankovním převodem či peněžní poukázkou.

V případě obsazené kapacity průvodců využíváme služeb proškolených dobrovolníků. 

5. Způsob, jakým jsou uživatelé služby zapojeni do rozhodování o využití služby

Při prvním kontaktu je uživatel služby seznámen s rozsahem, druhem, podmínkami a časovou dostupností nabízené služby. Sám si vybírá typ poskytované služby, případně se s pracovníky domlouvají konkrétní detaily služby, které jsou specifické a nejdou obsáhnout v obecné nabídce. Tyto individuální požadavky jsou zaznamenány v Evidenční kartě uživatele služby a zastupují pro potřeby této služby Individuální plán spolupráce s uživatelem služby. V případě zájmu uživatele služby o jeho další rozvoj, je možné se s KPPS dohodnout na využívání jiných služeb, které TC nabízí a v rámci kterých s ním bude spolupracováno na základě Individuálního plánu poskytování služeb.
Uživatel služby může službu bezpečně odmítnout nebo přerušit a pokud o ni znovu požádá, bude mu poskytnuta ve stejné kvalitě a s pozitivním přístupem poskytovatele. Pracovník respektuje uživatelovo právo svobodné a informované volby.

V dokumentaci uživatele služby jsou záznamy o rozhodnutích, přáních a výpovědích uživatele služby jako doklad o jeho účasti v rozhodovacím procesu.

Při sjednávání dohody o službách TC je uživatel služby seznámen s Řádem řešení stížností uživatelů služeb organizace TyfloCentrum Praha, o. p. s. a se Zásadami ochrany osobních údajů průvodcovské a předčitatelské služby v TyfloCentru Praha, o.p.s.
KPPS také dle možností, ale přibližně 2x ročně, zjišťuje z aktivní Evidence průvodcovské                    a předčitatelské služby jak jsou uživatelé služby se službou spokojeni. Tato zpětná vazba je prováděna pomocí Dotazníku spokojenosti uživatele služby s poskytovanou službou a údaje, které dotazníkem získáme slouží ke zlepšení poskytovaných služeb.
6.  Práva a povinnosti uživatelů služby a poskytovatele služby

Povinnosti uživatele služby:
· plnit podmínky Smlouvy o poskytování průvodcovské a předčitatelské služby,

· řídit se Pravidly průvodcovské a předčitatelské služby,

· poskytovat o sobě a své situaci pravdivé údaje,

· neohrožovat zdraví pracovníků TC a v případě nakažlivého onemocnění svou návštěvu v TC odložit nebo zrušit objednanou službu.
Práva uživatele služby:
· na slušné zacházení,

· na respektování lidské důstojnosti, osobních svobod a náboženského vyznání,

· na ochranu osobních údajů (viz Zásady ochrany osobních údajů průvodcovské                       a předčitatelské služby v TyfloCentru Praha, o.p.s.),

· na úplné a pravdivé informace o poskytovaných službách,

· na podání oprávněné stížnosti (viz Řád řešení stížností uživatelů služeb organizace TyfloCentrum Praha, o. p. s. vztahující se k poskytování služeb a pracovníkům organizace).
Omezení a zákazy

· zákaz sjednávání dalších doprovodů s průvodci bez vědomí KPPS,
· zákaz vnášet do prostor TC alkohol, drogy, jiné nebezpečné látky a věci, zbraně                     a pornografické materiály,

· zákaz vstupovat do prostor TC v podnapilém stavu, pod vlivem omamných látek, s projevy agresivního chování nebo v silně znečistěném či zapáchajícím oblečení (platí i u realizace služby v terénu), v míře, kterou zhodnotí průvodce poskytující službu nebo jiný pracovník TC.
Povinnosti poskytovatele služby:

· seznámit uživatele služby s rozsahem poskytovaných služeb a s právy a povinnostmi poskytovatele vůči němu,
· poskytovat sociální služby podle svého nejlepšího svědomí a vědomí a v souladu s pravidly poskytovatele a se standardy kvality sociálních služeb.

Práva poskytovatele:

· na poskytnutí pravdivých informací ze strany uživatele služby,
· ukončit smlouvu nebo poskytování služby v případě, že uživatel služby porušuje podmínky smlouvy či tato Pravidla (viz. níže).

7.  Ukončení poskytování služby

Ukončení služby z rozhodnutí uživatele služby:

Uživatel služby má právo ze své strany ukončit přijímání služby TC kdykoliv a bez udání důvodu. Toto rozhodnutí pracovníci TC plně respektují.

Ukončení služby z rozhodnutí poskytovatele:                

TC má právo ukončit poskytování služby pouze v těchto případech:

a)  jestliže uživatel služby porušuje své povinnosti vyplývající ze smlouvy (např. nezaplacení úhrady za poskytnutí služby po dobu delší než jeden týden),

b)  jestliže uživatel služby závažným způsobem opakovaně porušuje Pravidla průvodcovské          a předčitatelské služby, přičemž byl předem prokazatelně upozorněn na porušování těchto Pravidel a neučinil nápravu,
c) 
jestliže se uživatel služby chová k pracovníkovi TC způsobem, jehož záměr nebo důsledek vede opakovaně ke snížení důstojnosti fyzické osoby nebo k vytváření nepřátelského, ponižujícího nebo zneklidňujícího prostředí,

d)  poskytovatel není schopen službu dále poskytovat z vážných důvodů (poskytovatel odkáže uživatele služby na jinou organizaci poskytující danou službu),
e)   v případě, že uživatel služby službu nevyužil déle než 1 kalendářní rok.
Postup ukončení služby:

V případě, že je nutné vypovědět uživateli služby smlouvu, TC je povinno ji vypovědět písemně          a uvést zdůvodnění výpovědi. V mimořádně závažných případech je možné smlouvu vypovědět bez předchozího upozornění. O ukončení služby je proveden zápis do spisu uživatele služby a Evidence ukončených poskytování služby. S dokumentací uživatele služby pak KPPS naloží dle Zásad ochrany osobních údajů průvodcovské a předčitatelské služby v TyfloCentru Praha, o.p.s.
KPPS nabídne uživateli služby všechny individuálně vhodné a dostupné podpůrné prostředky (informace, rady, doporučení atd.) pro další uživatelův krok v řešení jeho situace. Projeví-li uživatel služby zájem, pracovník sám nebo prostřednictvím druhých mu podporu či pomoc poskytne.

Uživatel služby je povinen vyrovnat případné smluvní závazky vůči organizaci!

8.  Odmítnutí poskytování služby

Odmítnutí poskytování služby je možné jen pokud poskytnutí služby brání podmínky § 91,             odst. 3 zákona č. 108/2006 Sb. o sociálních službách:

· TC neposkytuje sociální službu, o kterou osoba žádá 
· TC nemá dostatečnou kapacitu k poskytnutí sociální služby, o kterou osoba žádá.

V případě odmítnutí poskytování služby je uveden důvod odmítnutí v Evidenci odmítnutých uživatelů služby, kterou vede KPPS. 

V případě, že TC neposkytuje sociální službu, o kterou osoba žádá, TC ho informuje o možnosti zkontaktovat jinou organizaci, která danou službu nabízí.
V případě, že je osoba odmítnuta pro naplněnou kapacitu, je povinností KPPS informovat jej o dalších možnostech, zejména o možnosti službu znovu vyhledat a o možnostech jak se osoba může informovat, zda se kapacita již uvolnila, a o dalších organizacích, které danou službu poskytují.
V případě, že se nahromadí více žádostí o poskytnutí služby, kterou TC neposkytuje, bude to TC brát jako zpětnou vazbu od uživatelů služeb a podá podnět k rozšíření registrovaných služeb Správní radě.
9.  Materiální a technické zabezpečení realizace služby

Vzhledem k převážně terénnímu charakteru služby se „průvodcování a předčítání“ realizuje nejčastěji v ulicích Prahy, v bydlišti uživatele služby nebo na jiném jím zvoleném místě. Ostatní činnosti se službou související se odehrávají v sídle organizace. Jedná se o prostory, které má TC pronajaty na adrese Krakovská 21, Praha 1, vlastníkem budovy je Sjednocená organizace nevidomých                   a slabozrakých ČR (dále jen SONS ČR). Budova je zároveň sídlem SONS ČR a Tyfloservisu o. p. s. 

Tato budova je velmi dobře dostupná MHD (trasy metra A, B, C, tramvaje), což je zásadní pro zrakově hendikepované uživatele služby. Nyní jsou prostory této budovy k dispozici pro sociální a další služby zrakově hendikepovaným lidem. Celá budova je vybavena bezbariérově pro nevidomé a slabozraké (zvukový orientační maják u vchodu, ozvučený výtah, braillské popisky, kontrastní vybavení interiéru pro lepší orientaci slabozrakých lidí, speciální osvětlení atd.).

TC má zde k dispozici tři kanceláře pro pracovníky a místnost pro individuální práci s uživatelem služby a různá jednání. Dále zde TC pořádá vzdělávací, rehabilitační a klubové programy. TC také      v objektu Krakovská 21 využívá prostory kvalitně vybavené posilovny a herny showdawnu (upravený stolní tenis), tělocvičny a masérny. Klubovně, posilovně a tělocvičně přísluší šatna, sociální zařízení se sprchou a kuchyňka.

Přehled dokumentace, která se službou souvisí:
1. Pravidla průvodcovské a předčitatelské služby
2. Smlouva o poskytování průvodcovských a předčitatelských služeb

3. Potvrzení o poskytnutí jednorázové průvodcovské a předčitatelské služby

4. Zásady ochrany osobních údajů průvodcovské a předčitatelské služby v TyfloCentru        Praha, o. p. s.

5. Řád řešení stížností uživatelů služeb organizace TyfloCentrum Praha, o. p. s.

6. Evidence průvodcovské a předčitatelské služby

7. Evidenční karta uživatele služby

8. Evidence odmítnutých uživatelů služby

9. Evidence ukončených poskytování služby

10. Ceník průvodcovské a předčitatelské služby
11. Dotazník spokojenosti uživatele služby s poskytovanou službou
10.  Havarijní a krizové situace

Pro uživatele služby:
1. Průvodce se ve stanovený čas nedostaví na domluvené místo

Pokud nastane tato situace, uživatel služby by měl ihned kontaktovat KPPS a domluvit se s ním na dalším postupu. 
· pokud KPPS zjistí, že smluvený průvodce nemůže z vážných důvodů službu poskytnout, tak se pokusí zajistit náhradního průvodce (pokud to bude z kapacitních důvodů a časových možností možné), případně se s uživatelem služby domluví na jiné kompenzaci (např. příští služba zdarma). 
· pokud má průvodce jen zpoždění, uživatel služby na něj na daném místě počká (pokud se s KPPS nedohodnou jinak) a výše úhrady se počítá až od doby setkání.
2. Uživatel služby se z vážných důvodů nemůže dostavit ve stanovený čas na domluvené místo

Pokud má uživatel služby zpoždění nebo se z jiných vážných důvodů nemůže dostavit ve stanovený čas na domluvené místo, musí o tom neprodleně informovat KPPS, který zkontaktuje smluveného průvodce a společně se domluví na jiném řešení: 

· průvodce počká na uživatele služby na domluveném místě, ale uživateli služby je už od předem objednaného času počítána výše úhrady jako kdyby služba již poskytována byla

· pokud se uživatel služby na domluvené místo nedostaví a předem službu neodhlásil dle kapitoly 2. těchto Pravidel, bude první hodina služby považována za realizovanou a uživatel služby bude povinen uhradit poplatek za 1 hodinu služby, jinak je toto jednání považováno za hrubé porušení Pravidel průvodcovské a předčitatelské služby a služba mu příště nemusí být poskytnuta. Poplatek je možné uhradit při další smluvené službě nebo v kanceláři TC.
3. Uživatel služby a průvodce se nemohou na domluveném místě najít
V případě, že průvodce nemůže najít uživatele služby na domluveném místě a uživatel služby nám poskytl číslo svého mobilního telefonu, tak se průvodce pokusí zkontaktovat uživatele služby a upřesnit si místo setkání. Pokud uživatel služby číslo mobilního telefonu neudal, měl by uživatel služby zkontaktovat KPPS, který se spojí s průvodcem a místo setkání upřesní on.

4. Průvodce si v průběhu služby způsobí úraz nebo zranění

Pokud je i přes způsobené zranění průvodce schopen dokončit službu a uživatel služby si to přeje, tak služba proběhne dle přání uživatele služby a možností průvodce. Do Evidence průvodcovské a předčitatelské služby o tom průvodce učiní zápis a následně kontaktuje KPPS     a informuje ho o vzniklé situaci.
Pokud se stane vážný úraz nebo nastane životu ohrožující situace (např. poražení autem či kolaps průvodce), uživatel služby zajistí či poskytne průvodci první pomoc a zavolá mu záchrannou službu. Následně kontaktuje KPPS, sdělí údaje o tom kde se nachází a KPPS na toto místo ihned pošle jiného pracovníka TC, který mu pomůže dokončit danou službu nebo se spolu domluví na jiném řešení.
Pro poskytovatele a nasmlouvané průvodce:
1. Uživatel služby se ve stanovený čas nedostaví na domluvené místo

Pokud nastane tato situace, průvodce by měl ihned kontaktovat KPPS, který se pokusí spojit s uživatelem služby. 
· pokud se uživatel služby z vážných důvodů nemůže na schůzku dostavit, tak se služba zruší     a pokud uživatel služby předem službu neodhlásil dle kapitoly 2. těchto Pravidel, bude první hodina služby považována za realizovanou a uživatel služby bude povinen uhradit poplatek za   1 hodinu služby, jinak je toto jednání považováno za hrubé porušení Pravidel průvodcovské      a předčitatelské služby a služba mu příště nemusí být poskytnuta. Poplatek je možné uhradit při další smluvené službě nebo v kanceláři TC.

· v případě, že má uživatel služby pouze zpoždění, průvodce na něj na daném místě počká, ale výše úhrady se počítá už od předem smluveného času. 
Pokud se služba výše uvedeným způsobem zrušila, průvodce o situaci učiní zápis do Evidence průvodcovské a předčitatelské služby.

2. Průvodce se z vážných důvodů nemůže dostavit ve stanovený čas na domluvené místo

Pokud má průvodce zpoždění nebo se z jiných vážných důvodů nemůže dostavit ve stanovený čas na domluvené místo, musí o tom neprodleně informovat KPPS, který se ihned pokusí zajistit náhradního průvodce. Následně KPPS kontaktuje uživatele služby, který má danou službu objednanou a sdělí mu jméno náhradního průvodce nebo se spolu domluví na jiném řešení   (např. jiný čas či termín služby nebo náhradní průvodce). 
3. Uživatel služby a průvodce se nemohou na domluveném místě najít

V případě, že průvodce nemůže najít uživatele služby na domluveném místě a uživatel služby nám poskytl číslo svého mobilního telefonu, tak se průvodce pokusí zkontaktovat uživatele služby a upřesnit si místo setkání. Pokud uživatel služby číslo mobilního telefonu neudal, měl by uživatel služby zkontaktovat KPPS, který se spojí s průvodcem a místo setkání upřesní on.
4. Uživatel služby si v průběhu služby způsobí úraz nebo zranění

Pokud je i přes způsobené zranění uživatel služby schopen a chce objednanou službu zrealizovat, tak služba proběhne dle jeho přání a do Evidence průvodcovské a předčitatelské služby o tom průvodce učiní zápis. Následně kontaktuje KPPS a  informuje ho o vzniklé situaci.

Pokud se stane vážný úraz nebo nastane životu ohrožující situace (např. sražení autem či kolaps uživatele služby), průvodce je povinen poskytnout uživateli služby první pomoc a zavolat mu záchrannou službu. Následně kontaktuje KPPS a informuje ho o vzniklé situaci.

5. Uživatel služby nemá peníze / nechce zaplatit úhradu za poskytnutí služby

Pokud uživatel služby zapomněl peníze nebo nemá celou částku, kterou je nutné uhradit za službu, tak společně s průvodcem zavolají KPPS a domluví se na jiném řešení – zaplacení úhrady do 5 pracovních dnů na pracovišti TC, bankovním převodem či peněžní poukázkou.

Pokud uživatel služby nechce uhradit cenu za poskytnutou službu nebo nezaplatí do 5 pracovních dnů dle výše zmiňované dohody, bude toto jednání považováno za hrubé porušení těchto Pravidel či smlouvy a služba uživateli služby nebude příště poskytnuta. Nezaplacená částka bude po uživateli služby vymáhána. 
Průvodce o této situaci informuje KPPS a danou situaci zaznamená do Evidence průvodcovské    a předčitatelské služby.

6. Uživatel služby odmítá podepsat Potvrzení o poskytnutí jednorázové průvodcovské                       a předčitatelské služby
V případě, že uživatel služby odmítne podepsat Potvrzení o poskytnutí jednorázové průvodcovské a předčitatelské služby a služba mu již byla poskytnuta, tak se tato služba zaeviduje do Evidence průvodcovské a předčitatelské služby jako služba, která byla poskytnuta anonymně                 (pod identifikačním kódem přiděleným KPPS). V tomto případě je uživatel služby povinen zaplatit úhradu za poskytnutou službu, protože o výši úhrady byl předem informován při sjednávání služby. 
7. Obvinění průvodce uživatelem služby z krádeže v bytě  nebo při realizaci doprovodu
Preventivní opatření: 

· informovat uživatele služby o tom, že průvodci dodávají výpis z rejstříku trestů,
· pokud průvodce dochází do uživatelova bytu, je velice důležitá správná komunikace s uživatelem služby - průvodce by měl vždy informovat uživatele služby o svém pohybu           v bytě, ptát se vždy na svolení, bude-li manipulovat s jakýmkoli majetkem uživatele služby atd.
V případě, že dojde k obvinění průvodce z krádeže, tak by měli uživatel služby s průvodcem zkusit danou věc nalézt na jiném místě a zkusit si promluvit o tom kde se ta daná věc nalézala a kdy tam byla naposledy. Pokud se průvodci a uživateli služby nepodaří dohodnout, kontaktují KPPS, který bude v dané věci nápomocen a případně zavolá Policii ČR k prošetření dané věci.
8. Uživatel služby požaduje službu, která nespadá do náplně Průvodcovské a předčitatelské služby
V případě, že uživatel služby požaduje službu, která nespadá do náplně této služby např. pomoc při zajištění chodu domácnosti (úklid), nákupy a běžné pochůzky, pomoc při zajištění stravy, pomoc při přípravě jídla a pití, praní a žehlení atd., měl by průvodce uživateli služby vysvětlit, že tyto práce vykonávat nebude, protože k tomu slouží jiná služba – např. Pečovatelská služba nebo Osobní asistence, kterou TC neposkytuje. Pokud by uživatel služby vysvětlení nepřijal a trval by na těchto činnostech, průvodce kontaktuje KPPS, který se pokusí danou situaci vyřešit.

V Praze dne 19.3. 2009 



                       Mgr. Eva Pavlovičová,







  Koordinátorka průvod. a předčit. služby

PAGE  
4
SLEPOTOU ŽIVOT NEKONČÍ

Č.ú.: 180 555 432 / 0300, ČSOB a.s., Václavské nám. 32, Praha 1

IČ: 267 277 65, č. registrace u Městského soudu v Praze: O 271


