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INFORMACNI LETAK PORADNY PRO NELATKOVE ZAVISLOSTI

O NAS

Jsme Poradna pro nelatkové zavislosti (dale jen PNZ) a nabizime své sluzby
lidem, ktefi se dostali do nepfiznivé Zivotni situace vlivem hazardniho
hrani, sazeni nebo hrani na PC. Pomahame i blizkym osobam hraca, ktefi
jsou zasazeni témito problémy také. NasSim cilem je spolu s klientem
aktivné hledat moznosti feseni jeho nepfiznivé socidlni situace a prispét
k pfimérené psychické a socidlni pohodé, stabilizaci ¢i abstinenci. Aktivné
znamend, Ze klient sdm chce se svoji situaci néco délat a chce se
na procesu zmény sam podilet.

JAK PROBIHA AMBULATNI LECBA V PNZ A CO VSE NABIzZiME

Ambulantni Ié¢ba se hodi zejména pro klienty, ktefi nemohou dovolit byt
vytrzeni ze socialniho Zivota, at uz kvuli pracovnim, rodinnym nebo jinym
zavazkim. Jedna se o dochazeni na konzultace, které zpravidla trvaji 1-1,5
hod. dle potieb. Cetnost konzultaci se odviji od potfeb a ¢asovych
moznosti klienta.

Nabizime 3 mési¢ni ambulantni program, ktery se skladd z10
individualnich konzultaci s terapeutem. Nabizime také moZnost konzultaci
s finanénim poradcem, coZ zahrnuje: praci s rozpoctem, zakladni pravni
poradenstvi, asistencni sluzby, vedeni financniho deniku, pomoc
pfi komunikaci s Ufady a pomoc pfi zajmu o insolvenci. Kazdych 14 dni zde
mame prostor pro skupinovou terapii.

Avsak klient si [éCbu mUZe nastavit individuadlné — dochazku dle potreby
(minimalné 1x mésicné), pokud neni nastaveno jinak (absolventi).

Vsechny sluzby jsou zdarma, pravni poradenstvi zahrnuje 3 konzultace
zdarma, ostatni jsou hrazeny klientem a nejsou souéasti nabidky. Ucast
v programu je dobrovolna a klient jej mGze kdykoliv opustit.

Na budouci konzultace se s vdmi budeme domlouvat rovnou pfi konzultaci
nebo se dohodneme na telefonické ¢i elektronické komunikaci. V ptipadé
skupinové terapie vam budeme volat den dopredu nebo pfimo v den, kdy
se skupina kona.

UKONCENI SPOLUPRACE
Ukondit program PNZ muzZe byt témito zpUsoby:

1. Radné ukonéeni
Klient ukoncil program po vzdjemné dohodé v dojednaném
Case a vyjadril svou vili program ukondit. Program idedlné konci
zavérecnym zhodnocenim dosaZenych cill, ale neni to nezbytné.
2. Predcasné ukonceni
Klient prestal vyuZivat sluZzeb programu a neozyva se po dobu
30 dni.
3. Vylouceni z programu
Klient je z programu vyloucen pro poruseni kardindlnich pravidel
nebo poruseni pravidel skupiny

PRAVA KLIENTU

e Klient ma pravo na rovny pristup ke sluzbam bez ohledu na své
osobni, socioekonomické ¢i kulturni charakteristiky (pohlavi, etnicita,
narodnost, plvod, anamnéza, sexudlni orientace, postaveni, financni
moznosti, kriminalni ¢innost atd.).

e Klient ma pravo na elementarni lidskou ddstojnost, bezpeci
a nedotknutelnost fyzickou, citovou, hodnotovou (véetné svédomi
a presvédcéeni) i majetkovou, a to po celou dobu kontaktu
pfi vyuzivani vsech typu sluzeb.

e Klient ma pravo byt pfijiman jako autonomni a odpovédna bytost.



e Klient ma pravo byt jemu srozumitelnym zplsobem informovan
o sluzbé, jeji filosofii, metodach, rozsahu a trvani, podminkdch,
zasadach a pravidlech (véetné napf. disciplinarnich sankci, zplsobu
ukonceni, dlvérnosti informaci apod.) do té miry, aby na né mohl
védomé a dobrovolné pfistoupit a kompetentné spolurozhodovat
o svém setrvani ve sluzbé, o zplsobu jejiho poskytovani a o jeji
kvalité.

e Klient ma pravo kdykoliv opustit sluzbu na vlastni Zadost, a to i proti
doporuceni tymu a bez dalsich negativnich dasledkl pro sebe.

e Klient ma pravo si podat stiznost a byt informovan o postupu
pfi uplatiovani stiznosti — o postupu uplatiovani stiznosti informuje
klienta kterykoli zaméstnanec zafizeni.

e Klient md pravo na osobni svobodu a ochranu soukromi — vychazi
z nastaveni sluzeb.

e Klient ma pravo na ochranu pfed nucenymi pracemi

e Klient ma pravo seznamit se, jak je nakladano s jeho osobnimi udaji
a jak je vedena dokumentace v zatizeni (nahlédnutim do slozky).

e Klient ma pravo na ochranu pred fyzickym a psychickym nasilim -
pracovnici mohou nasilné jednat pouze v sebeobrané, pokud dochazi
k bezprostfednimu ohroZeni Zivota jejich, klienta, poptipadé jinych
osob, ohrozenych klientovym jednanim. VSe musi probihat v souladu
s platnymi zadkony.

e Pravo na poskytnuti kvalitni sluzby vykonavané profesionaly.

POVINNOSTI A PRAVIDLA

e Povinnosti klient( jsou definovana pravidly, kterd napomahaji vytvorit
bezpecné a prijemné prostfedi pro pracovniky PNZ i pro uZivatele
sluzby, které je nezbytné pro uZite¢nou spolupraci a naplriovani cilG.

e Pravidla nejsou zkostnatélé normy, ale jsou Zivym organismem, ktery
mUzZe podléhat zménam. Klienti mohou mit k povinnostem pripominky.
Jsou vsak kardinalni pravidla, ktera jsou neménna a dulezitd pro chod

zafizeni. Ddle jsou pravidla, o kterych je moiné s klienty diskutovat
a zkousSet nové podnéty. Na zavedeni novych pravidel je zkusebni doba
dva mésice.

Kardinalni pravidla:

¢ Nedostavovat se na konzultace pod vlivem navykovych latek (véetné
alkoholu) znemoznujicim spolupraci.

e Nedonaset do prostor PNZ zbrané a drogy.

e Neuzivat zadnou formu fyzického a psychického nasili (véetné verbalni
agrese).

e UmysIné nepogkozovat vybaveni poradny.
Organizacni pravidla:

e NemuUZe-li se uzivatel setkdni zucastnit zvainych dlvodd, mél by
se minimalné 1 hodinu pfed zacatkem konzultace telefonicky omluvit
a zdlQvodnit absenci (poptipadé dolozZit potvrzeni) pracovnikovi PNZ.
V ptipadé pozdniho pfichodu se ¢as neprodluZuje, ale konzultace konci
v predem dohodnuty ¢as. Casové tolerance je 10 minut. Klient je
v téchto pripadech vidy upozornén, kolik ¢asu mu zbyva a je mu
nabidnuta moznost ndhradniho terminu (pokud neni vyloucen).

¢ Na konzultaci mit vypnuty telefon nebo zvonéni na telefonu.
e V pribéhu konzultace nekonzumovat prinesené jidlo.
¢ V zafizeni nekoufit.

e Poruseni téchto pravidel neni didvodem k vylouceni z programu. Je to
ale vidy dlivodem k upozornéni klienta na tyto prohresky a k otevieni
této skutecnosti jako tématu (proC pravidla porusuje, co mu to pfinasi,



zda tak reaguje v jinych situacich a podobné). Zpracovani téchto témat
mUzZe vést k pozitivhim zméndm v ozdravném procesu klienta.

JAKYM zPUSOBEM BUDE NAKLADANO S VASIMI UDAJI

e Nakladani s osobnimi Udaji pacientl/klientl podléha zakonu 101/2000
Sb. O ochrané osobnich udaju.

e Jakékoliv informace jinym osobam, ufadim c¢i institucim — pisemné
i Ustni — je mozné podavat pouze s nepopiratelnym souhlasem vsech
pfimo zucastnénych osob (v pfipadé souhlasu podavame tyto informace
pouze osobné).

e Pokud obdrzime informace o klientovi/rodiné z jiného zdroje nez
odnéj/nich samotnych, informujeme o této skutec¢nosti klienta/rodinu.

e Klient/rodina muze byt veden v programu anonymné, pokud

o to pozada.

e O pribéhu adiktologické péce jsou pofizovany pravidelné podrobné
pisemné zdznamy do karty klienta. Dokumentace je v zafizeni chranéna
proti zneuZiti a klient/rodina maji pravo na pozadani nahlédnout
do své dokumentace v programu.

e Pokud by méla byt pfi konzultaci pfitomna jind osoba neZ pracovnik, je
nutné predem si vyzadat pacientlv/klientlv souhlas. JestliZze pracovnik
povaZuje primou kooperaci druhé osoby (odbornika, spolupracujiciho
terapeuta) za nezbytnou a pacient/klient to i po vysvétleni zamitne,
mUzZe poradce ukoncit poradensky proces.

e Kazdy klient/rodina ma svoji slozku, kterd je zabezpecena v pocitaci
chranénym heslem a v uzamykatelné kartotéce, k niZz maji pfistup jen
pracovnici Poradny pro neldtkové zavislosti PREVENT k tomu povéreni.

KOMUNIKACE PRES TELEFON NEBO PROSTREDNICTVIM INTERNETU

S Poradnou pro neldtkové zavislosti PREVENT je moZné komunikovat
avyuzivat jeji sluzby i tzv. ,na dalku.”“ Nejcastéjsim zplsobem byva
komunikace prostfednictvim  webu Neprohraj.se a skrze email
pnz@prevent99.cz. Je mozné vyuzit i telefonniho ¢isla poradny nebo

facebookové ucty: Poradna pro neldtkové zavislosti Prevent / Neprohraj.se.

e Zadavani izpracovani dotazu je pro odesilatele zdarma. V pfipadé
telefonického hovoru stoji hovor volajiciho tolik, kolik si Uctuje jeho
mobilni operator.

e Komunikaci evidujeme pod  prezdivkou, kterou uvede
odesilatel/volajici, nebo pod emailovou adresou ¢&i pod nazvem
facebookového uctu, ktery odesilatel zpravy/volajici pouziva.
V pfipadé potfeby se domlouvdame i nato, Ze si zaznamename
telefonni Cislo volajiciho. (Nap¥. pro dalsi spolupraci.)

e Dotazy aodpovédi nejsou prezentovany na webu ajsou
shromazdovany vyhradné za Gcelem poskytovani adiktologické péce
a zprostfedkovani navazujicich sluzeb. Pristup knim maji pouze
pracovnici poradny, ktefi jsou vazani mlicenlivosti. Dotazy a odpovédi
jsou uchovavany v zabezpeceném PC a uzamcené kartotéce.

e Odeslanim dotazu, popf. poloZenim dotazu v telefonické komunikaci,
souhlasi odesilatel s poskytovanim péce a navazuje Ustni smlouvu
o poskytovani sluzby. Platnost smlouvy je 3 kalendafni mésice
od jejiho uzavreni, nedohodnou-li se strany jinak. (Napf. v pfipadé
jednorazového dotazu.)

e Poskytnuti jakychkoliv osobnich udaji ze strany odesilatele je
dobrovolné a jejich platnost nebude poradna nijak ovéfovat.

e Jmenovité informace, které tazatel poradné svéfi, jsou dlvérné
a nejsou poskytovany bez jeho souhlasu ¢i bez jeho védomi (jestlize je
poradna povinna je poskytnout).



e Na dotazy zaslané elektronickou formou odpovidame obvykle
do 3 pracovnich dni. Na telefonaty reagujeme hned, jak je to mozné
v rdmci oteviraci doby poradny.

e Vpfipadé emailové komunikace, pracovnici poradny neoteviraji
odkazy s prilozenymi soubory. (Fotografie, textové soubory...)

e Maximalni doba jednoho telefonatu je ¢asové limitovana stejné, jako
¢as vymezeny pro kontakt tvafi v tvar. V pripadé, Zze pracovnik nemlze
telefonujicimu vénovat potfebny cas, (zejména jde o predem
nedomluvené telefonaty) domluvi pracovnik s volajicim termin dalsiho
hovoru.

CO MUZETE DELAT V PRIPADE NESPOKOJENOSTI S NASIMI SLUZBAMI

Zakladni postup pfi podavani stiznosti je uveden na webovych strankach
PREVENT99,z.u0. a vIS. Na strankdch organizace je rovnéz k dispozici
formular k podani stiznosti a jsou tam uvedeny kontakty na odpovédné
osoby. Tento formulaf je k dispozici i na nasténce v poradné. Klienti jsou
sezndmeni s moznosti podat stiznost ve smlouvé o poskytovani socidlni
sluzby (dale jen smlouva). Specificky jsou pak informovani pracovniky
v téchto situacich:

1) vramci intervence mezi pracovnikem a klientem — pfi rozhovoru
o0 mozném poruseni klientovych prav, pfi projevu nespokojenosti, ktery
pracovnik zaznamenava nebo klient sdéluje,

2) pfi uplatnéni sankce za poruseni pravidel.
Vyfizovani stiznosti je v PNZ feSeno nasledovné:

e Schranka na stiZnosti je totoZzna se schrankou postovni umisténou
ve vestibulu budovy a vybira se kazdy den rano.

e StiZnosti se zapisuji do Evidence stiznosti a SeSitu mimoradnych
udalosti a predavaji se povérenym pracovnikim.

CO MUZETE DELAT V PRIPADE SPOKOJENOSTI S NASIMI SLUZBAMI
Dékujeme za vSechny zpétné vazby, které k nasi praci dostavame.

Vase spokojenosti i nespokojenosti ndm pomahaji posouvat sluzbu dal
a zkvalitnovat ji tak pro dalsi klienty i zaméstnance.

O své spokojenosti, s nasi sluzbou, nam muzZete napsat par slov na nase
webové stranky www.Neprohraj.se, zde mame moZnost je uvefejnit
a nabidnout tak pripadnym zdjemctm o sluzbu, zkusenosti lidi, ktefi se jiz
s ndmi setkali.

Za vSechny zpétné vazby dékujeme.

Pracovnici: Mgr. Jifi Kores, Mgr. Jana Hamhalterova, Bc. Martin Zajicek
Telefon: +420 720 960 314

E-mail: pnz@prevent99.cz

OTEVIRACI / PROVOZNi DOBA:

Pondéli: 8:00 —20:00
Utery: 8:00 — 19:00
Stieda: ZAVRENO
Ctvrtek: 10:00 — 19:00

Patek: 8:00 - 16:00


http://www.neprohraj.se/
mailto:pnz@prevent99.cz

