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1. Úvodní ustanovení

1.1. Účel směrnice

1.1.1. Účelem této vnitřní směrnice je vymezit veřejný závazek Tyfloservisu, jakožto poskytovatele sociálních služeb dle zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách.
1.1.2. Směrnice souvisí s naplňováním následujících kritérií standardu kvality sociálních služeb č. 1 dle vyhlášky č. 505/2006 Sb., která jsou ve standardu označena jako a), b) a d):

a) poskytovatel má písemně definováno a zveřejněno poslání, cíle a zásady poskytované sociální služby a okruh osob, kterým je určena, a to v souladu se zákonem stanovenými základními zásadami poskytování sociálních služeb, druhem sociální služby a individuálně určenými potřebami osob, kterým je sociální služba poskytována,

b) poskytovatel vytváří podmínky, aby osoby, kterým poskytuje sociální službu, mohly uplatňovat vlastní vůli při řešení své nepříznivé sociální situace,
c) poskytovatel vytváří a uplatňuje vnitřní pravidla pro ochranu osob před předsudky a negativním hodnocením, ke kterému by mohlo dojít v důsledku poskytování sociální služby.

1.2. Rozsah platnosti směrnice

1.2.1. Ustanovení této směrnice jsou závazná pro všechny zaměstnance Tyfloservisu a pro členy jeho správní a dozorčí rady.

2. Poslání Tyfloservisu jako organizace
2.1. Poslání Tyfloservisu, o.p.s. může být zveřejňováno ve dvou následujících formách:

a) Nabízíme podporu, informace a nácvik dovedností lidem, kteří přes vážné zrakové potíže hledají cestu k co možná nejsamostatnějšímu životu. Působíme na společnost, aby dokázala k jejich samostatnosti přispívat a pomohla tam, kde je to třeba. 

b) Obecně prospěšná společnost Tyfloservis nabízí podporu, informace a nácvik dovedností lidem, kteří přes vážné zrakové potíže hledají cestu k co možná nejsamostatnějšímu životu. Působí též na společnost, aby dokázala k jejich samostatnosti přispívat a pomohla tam, kde je to třeba.

3. Poslání sociálních služeb Tyfloservisu

3.1. Poslání Tyfloservisu, které se vztahuje k poskytování sociálních služeb dle zákona o sociálních službách, je obsaženo v první větě poslání Tyfloservisu jako organizace. Tato věta zní: Nabízíme podporu, informace a nácvik dovedností lidem, kteří přes vážné zrakové potíže hledají cestu k co možná nejsamostatnějšímu životu.
4. Cíle sociálních služeb Tyfloservisu

4.1. Strategické cíle Tyfloservisu stanovuje v souladu s veřejným závazkem písemně ředitel Tyfloservisu. 
4.2. Na základě strategických cílů stanovuje ředitel Tyfloservisu písemně dlouhodobé cíle. U každého dlouhodobého cíle určí termín plnění a osobu, která bude za jeho splnění odpovědná. 

4.3. Osoby odpovědné za naplňování dlouhodobých cílů stanoví písemně související krátkodobé cíle, a to zpravidla na období jednoho roku. U každého krátkodobého cíle určí termín plnění a osobu, která bude za jeho splnění odpovědná. Písemnou podobu krátkodobých cílů předají odpovědné osoby řediteli Tyfloservisu. 
4.4. Při formulování cílů je nutno postupovat v souladu s těmito zásadami: cíle musí vycházet z posouzení aktuálního výchozího stavu, určovat, jakého stavu má být dosaženo (jak se má změnit kvalita či kvantita), v jakém časovém horizontu (do kdy), kdo je odpovědný za dosahování konkrétních cílů (jméno odpovědné osoby) a jakým způsobem bude možné posoudit, zda bylo cílů skutečně dosaženo (způsob měření výsledků). Cíle musí být reálné – tedy dosažitelné s ohledem na personální a materiální vybavení, finanční zabezpečení, časové možnosti apod.
4.5. Sociální služby Tyfloservisu směřují obecně k tomu, aby člověk se zrakovými potížemi: 

a) získal informace a dovednosti, které zvýší míru jeho samostatnosti, soběstačnosti a nezávislosti,
b) získal přehled o vhodných pomůckách,

c) znal bezpečnostní zásady pro vykonávání jednotlivých činností,

d) získal přehled o možnostech, které se lidem se zrakovým postižením v České republice nabízejí,

e) uplatňoval informace, dovednosti, pomůcky a pravidla v každodenním životě.

Přínos služby pro konkrétního klienta lze v jednotlivých oblastech posoudit porovnáním počáteční úrovně (jeho znalostí, dovedností apod.) a úrovně, které klient dosahuje v průběhu a na konci poskytování služby. 

4.6. Dílčí cíle, kterých může být dosahováno v rámci sociálně rehabilitačních kurzů, jsou stanoveny metodickou řadou každého kurzu.
5. Cílová skupina sociálních služeb Tyfloservisu
5.1. Tyfloservis poskytuje sociální služby lidem ve věku 15 a více let, kteří mají vážné potíže se zrakem, kombinované případně s dalším zdravotním postižením, a spadají do okruhu oprávněných osob dle § 4 zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách. Tyto osoby jsou primární cílovou skupinou a jsou dále označovány též jako klienti Tyfloservisu.
5.2. Zrakové potíže mohou souviset: 
a) se snížením zrakové ostrosti (vizu), zejména na úroveň slabozrakosti, těžce slabého zraku, praktické či úplné nevidomosti,

b) se změnami zorného pole,

c) s poruchami binokulárního vidění a stereopse (hloubkového vidění),

d) s narušeným rozlišováním barev,

e) se sníženou citlivostí na kontrast,

f) s problematickou adaptací na světelné podmínky (světloplachost a šeroslepost).

5.3. Vyjádření lékaře nebo jiný doklad o zrakové vadě požaduje Tyfloservis pouze v případě pochybností, při podezření na zneužívání služby člověkem s mírnou nebo žádnou vadou zraku. 

6. Charakter sociálních služeb Tyfloservisu
6.1. Tyfloservis poskytuje sociální služby dle § 70 zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, tedy služby sociální rehabilitace, které směřují k dosažení větší samostatnosti, nezávislosti a soběstačnosti.
6.2. Sociální služby Tyfloservisu jsou poskytovány ambulantní či terénní formou:

a) ambulantní formou se myslí práce s klientem v prostorách krajského ambulantního střediska Tyfloservisu,
b) terénní formou se myslí práce s klientem na dohodnutém místě mimo prostory krajského ambulantního střediska Tyfloservisu. Každé krajské ambulantní středisko poskytuje terénní služby ve vymezeném regionu (zpravidla na území kraje). Vedoucí střediska může na základě žádosti zájemce rozhodnout o poskytování terénních služeb mimo územní působnost svého střediska. 
6.3. Tyfloservis nezajišťuje klientům ubytování ani stravování.

6.4. Dílčí služby může Tyfloservis poskytovat prostřednictvím telefonu, faxu, poštovní zásilky nebo počítače (e-mailu apod.).

6.5. Hlavní důraz je kladen na individuální práci s klientem, kdy jeden instruktor (sociální pracovník) pracuje s jedním klientem. Některé aktivity mohou být realizovány též formou skupinovou, kdy jeden, případně více instruktorů, pracuje se dvěma a více klienty najednou. 

6.6. Sociální služby poskytuje Tyfloservis jednorázově či dlouhodobě (formou rehabilitačních kurzů). Přehled jednorázových služeb a rehabilitačních kurzů s odkazem na základní činnosti a úkony sociální rehabilitace dle § 35 vyhlášky č. 505/2006 Sb., kterou se provádí zákon o sociálních službách, je uveden v Příloze č. 01.
6.7. Služby, které Tyfloservis neposkytuje
6.7.1. V rámci sociální rehabilitace neposkytuje Tyfloservis:

a) pobytovou sociální rehabilitaci,

b) sociální rehabilitaci dětí mladších patnácti let,

c) možnost odzkoušet si a vybrat vhodnou digitální pomůcku, včetně počítače,

d) výuku práce na počítači,
e) montáž či instalaci pomůcek, domácích spotřebičů apod.,
f) digitalizaci textů dodaných klientem, jejich načítání na kazety nebo přepis do Braillova písma,
g) půjčování a prodej literatury či pomůcek,

h) výcvik vodicích psů.
6.7.2. Kromě sociální rehabilitace a základního sociálního poradenství (které je součástí každé sociální služby) neposkytuje Tyfloservis lidem se zrakovými potížemi žádné další sociální služby, které jsou definovány zákonem o sociálních službách. Jedná se zejména o tyto sociální služby:
a) odborné sociální poradenství,
b) osobní asistenci,
c) pečovatelskou službu,

d) tísňovou péči,

e) průvodcovské a předčitatelské služby,

f) odlehčovací služby,

g) denní či týdenní stacionář, domov pro zrakově postižené, chráněné bydlení,
h) ranou péči,
i) telefonickou krizovou pomoc,
j) tlumočnické služby,

k) sociálně aktivizační služby,
l) sociálně terapeutické dílny.
6.7.3. Tyfloservis dále neposkytuje:
a) lékařskou péči,

b) ošetřovatelské služby,
c) rekvalifikaci,

d) služby podporovaného zaměstnávání, 
e) volnočasové aktivity (kulturní, sportovní aj.) a spolkovou činnost.
7. Principy poskytování sociálních služeb
Tyfloservis poskytuje sociální služby na základě těchto principů (zásad, pravidel):
· Jednotnost služeb v celé České republice
· Odbornost v poskytování služeb

· Dostupnost služeb

· Návaznost a kombinování služeb

· Dostatečná informovanost veřejnosti

· Včasný kontakt s klientem

· Individuální přístup ke klientovi

· Nácvik dovedností především v reálných podmínkách

· Využívání dostupného potenciálu zraku, ostatních smyslů i psychických funkcí 

· Podpora samostatnosti, soběstačnosti, nezávislosti a odpovědnosti za vlastní život
· Prevence dalšího poškození

· Ochrana práv klientů

7.1. Jednotnost služeb v celé České republice

Služby jsou poskytovány na celém území České republiky ve srovnatelné kvalitě. Jednotné vedení krajských ambulantních středisek Tyfloservisu zajišťuje ředitel Tyfloservisu - přímo nebo prostřednictvím organizačního a metodického centra. Dbá:
· na obdobné vybavení a na úpravu středisek, která respektuje zásady bezbariérovosti z hlediska potřeb nevidomých a slabozrakých lidí a pokud možno též lidí s multihandicapem,
· na obdobnou nabídku rehabilitačních a kompenzačních pomůcek, informačních materiálů, kontaktů na další poskytovatele služeb apod.,

· na jednotný systém školení a kontroly činnosti pracovníků,

· na tvorbu a dodržování jednotných metodických postupů. 

7.2. Odbornost v poskytování služeb

Služby Tyfloservisu vycházejí z poznatků jednotlivých vědních oborů. Jsou poskytovány kvalifikovanými pracovníky, vzdělanými v oborech sociální práce, speciální pedagogika apod., kteří prošli zácvikem v Tyfloservisu a absolvovali kvalifikační kurzy instruktorů rehabilitace. Účastní se pravidelného doškolování a testování, vzdělávají se samostudiem, ale také v rámci stáží nebo supervize. 
7.3. Dostupnost služeb

Tyfloservis se snaží o zajištění finanční a místní dostupnosti služeb:

· služby poskytuje bezplatně,

· střediska jsou umístěna v krajském městě, v dosahu městské hromadné dopravy,

· služby je možné poskytovat terénně, na celém území České republiky.
7.4. Návaznost a kombinování služeb

Pracovníci Tyfloservisu se orientují v nabídce služeb dalších institucí a organizací, které by klientům mohly pomoci v řešení jejich nepříznivé životní situace. Uvědomují si vzájemnou návaznost a propojenost služeb, podporují ji a o jednotlivých možnostech informují své klienty.
7.5. Dostatečná informovanost veřejnosti

Tyfloservis usiluje o to, aby bylo zřejmé, že zhoršením zraku nebo slepotou není člověk automaticky odsouzen k doživotní závislosti na druhých, k samotě, zoufalství apod. Pro případ potřeby nabízí veřejnosti kontakt na střediska pomoci.
Tyfloservis se snaží využívat všechny dostupné prostředky prezentace služeb: přednášky a semináře, dny otevřených dveří, informační materiály, rozhlasová a televizní vysílání, tisk, internet atd. Všem zájemcům poskytuje informace o nabízených službách, jejich obsahu, rozsahu, formě, ceně apod.

7.6. Včasný kontakt s klientem

Tyfloservis navazuje úzkou spolupráci zejména s očními lékaři a sociálními pracovníky odborů sociálních věcí a zdravotnictví při úřadech obcí s rozšířenou působností, kteří mohou své pacienty a klienty informovat o službách Tyfloservisu ihned po zhoršení stavu jejich zraku. 

7.7. Individuální přístup ke klientovi

Služby Tyfloservisu jsou poskytovány v souladu se znalostmi, dovednostmi a schopnostmi klienta, s jeho potřebami, přáním a možnostmi, s jeho zdravotním stavem, fyzickou a psychickou kondicí.
7.8. Nácvik dovedností především v reálných podmínkách

Tyfloservis nabízí nácvik dovedností ve zcela konkrétních, reálně existujících podmínkách, v běžném prostředí a komunitě, např. v domácnosti klienta, v budovách, v ulicích měst a obcí nebo v dopravních prostředcích, kde se klient potřebuje naučit orientovat, samostatně pohybovat a vykonávat jednotlivé aktivity.
Nácviku pomocí trenažérů, v simulovaných podmínkách nebo v modifikovaném prostředí využívá v odůvodněných případech jako doplnění, spíše při nácviku elementárních dovedností.

7.9. Využívání dostupného potenciálu zraku, ostatních smyslů i psychických funkcí 

Pracovník Tyfloservisu vede klienta k poznávání toho, jak rozvíjet a v běžném životě uplatňovat dostupný zrakový, sluchový, hmatový a další smyslový potenciál a jak do řešení každodenních situací zapojit myšlení, představy, paměť a jiné psychické funkce.

7.10. Podpora samostatnosti, soběstačnosti, nezávislosti a odpovědnosti za vlastní život
Poskytování služeb směřuje vždy ke zvyšování samostatnosti, soběstačnosti a nezávislosti klienta. Pracovníci Tyfloservisu se snaží podporovat u klientů převzetí odpovědnosti za vlastní život a tím i snahu o aktivní překonávání překážek, zjišťování si potřebných informací a nácvik nových dovedností.

7.11. Prevence dalšího poškození

Tyfloservis od svých pracovníků požaduje, aby dodržovali zásady kontaktu s nevidomými a slabozrakými lidmi, jednali s respektem, citlivě, s ohledem na náročnou situaci, ve které se klient nachází, zohledňovali dlouhodobý i aktuální zdravotní stav klienta, dodržovali bezpečnostní zásady a celkově předcházeli poškozování psychického a fyzického zdraví klienta.

Klient má možnost naučit se v Tyfloservisu postupně takovým dovednostem a získat takové znalosti, které mu pomohou zvládat jednotlivé činnosti co možná nejbezpečněji (bez úrazů a poškození zdraví), nejefektivněji (bez nadbytečné únavy), s minimálním duševním vypětím (bez stresu) a sebejistě (bez pocitů vlastní neschopnosti).
7.12. Ochrana práv klientů
Tyfloservis klade důraz na ochranu lidských práv a svobod svých klientů, na ochranu jejich osobních údajů a všech informací, které souvisí s poskytováním služeb konkrétnímu člověku.
8. Ochrana klientů před předsudky a negativním hodnocením

8.1. K zajištění ochrany klientů Tyfloservisu před předsudky a negativním hodnocením stanovuje Tyfloservis tato základní pravidla pro své pracovníky:

a) pracovník Tyfloservisu si je vědom předsudků a mýtů, které se vztahují k problematice lidí se zrakovým postižením, zvyšuje v tomto směru informovanost veřejnosti a sám jedná způsobem, aby tyto předsudky a mýty nepodporoval,

b) pracovník nevyvolává soucit a představy totální závislosti klientů Tyfloservisu na společnosti,

c) při propagačních a osvětových akcích nevystavuje pracovník klienta situacím, kde by mohla být ohrožena jeho důstojnost a veřejné mínění o lidech se zrakovým postižením,

d) pracovník neužívá takových pojmenování osob se zrakovým postižením, která by mohla být vnímána jako hanlivá či nevhodná. Používání takových výrazů není přípustné ani v situaci, kdy není žádná osoba se zrakovým postižením přítomna,

e) pracovník zvyšuje informovanost veřejnosti o možnostech a limitech lidí se zrakovým postižením, o důsledcích zrakové vady, poskytovaných službách apod.,

f) pracovník si uvědomuje různorodost skupiny lidí se zrakovým postižením z hlediska věku, doby a příčiny vzniku vady, stupně postižení, dalších omezení apod.,

g) pracovník ovládá zásady správného kontaktu s lidmi se zrakovým postižením, včetně průvodcovství,

h) při oslovování klienta dbá pracovník společenských pravidel – oslovuje slovy pan, paní, titulem, uvedením příjmení, dle dohody též křestního jména. Jednoznačně preferováno je vykání,

i) pracovník hledá silné stránky klienta, motivuje jej k překonávání nepříznivé situace, podporuje jeho snahu stát se alespoň v určitých ohledech samostatným a soběstačným,

j) pracovník nabízí klientovi citlivě zpětnou vazbu, která se týká jeho vzhledu a chování, navrhuje změny a nacvičuje s klientem konkrétní sociální dovednosti.

8.2. Tyfloservis se snaží předcházet předsudkům a negativnímu hodnocení lidí se zrakovým postižením souborem opatření, ke kterým patří:

a) evidence předsudků a mýtů, které se vztahují k problematice lidí se zrakovou vadou,

b) vydávání informačních materiálů pro veřejnost a osvětová činnost,

c) vzdělávání pracovníků – rozvoj dovedností správného kontaktu s lidmi se zrakovou vadou, včetně průvodcovství, informování pracovníků o souvisejících předsudcích a mýtech, předávání znalostí o možnostech rozvoje lidí se zrakovou vadou, metodikách, pomůckách apod., podpora získávání osobních zkušeností v podmínkách simulované zrakové vady,

d) kontrola a hodnocení veřejných prezentací pracovníků, supervize pracovníků, stáže a konzultace pracovníků u zkušenějších kolegů, poskytování zpětné vazby v případě zjištění nevhodného způsobu chování a vyjadřování pracovníka.
9. Závěrečná ustanovení

9.1. Tato směrnice nahrazuje dosavadní definice veřejného závazku Tyfloservisu. Ruší se písemný materiál ke standardu č. 1 „Cíle a způsoby poskytování služeb“, schválený ředitelem Tyfloservisu k 1. 1. 2005.
9.2. Směrnice nabývá platnosti dnem podpisu a její účinnost je stanovena od 1. 9. 2011.
9.3. Tato směrnice je veřejně přístupným dokumentem.
10. Přílohy 

10.1. Tato směrnice má jednu přílohu:
Příloha č. 01 Vnitřní směrnice Tyfloservisu č. 09/2011 Tyfloservis, o.p.s. a služba sociální rehabilitace

