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T Adresa stiediska:
CHRANENE Koubovka 1352, 549 41 Cerveny Kostelec,

BYDLEN r e-mail: chranenebydleni@charitack.cz

Vnitrni pravidla Chranéného bydleni

Vnitini pravidla Chranéného bydleni v Cerveném Kostelci (dale téZ ,,CHB“) upravuji
zpUsob poskytovani socialni sluzby ,,chrdnéné bydleni”. Pfi poskytovani této socialni
sluzby dle § 51 zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach se fidime povinnostmi
poskytovatele socialnich sluzeb dle § 2, § 38 a § 88 téhozZ zdkona a standardy kvality
socialnich sluzeb vymezenymi zdkonnou vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb., i dalSimi
souvisejicimi platnymi pravnimi predpisy.

1) Casovy rozvrh poskytovani sluzby:

Poskytovani socialni sluzby ,chranéné bydleni” je zahajeno dnem uvedenym
ve Smlouvé o poskytovdni socidlni sluzby chranéné bydleni (ddle jen ,Smlouva“).
Rozsah, ¢etnost (frekvence) a zplsob poskytovanych sluzeb se sjednava s klientem
v ramci Individudlniho pldnu, vidy vychazi z individualnich potreb klienta podle jeho
prani, moznosti a schopnosti, také ale nutno brat ohled na provozni a personalni
moznosti poskytovatele. Provedeni ukonU je ndsledné zaznamendno do evidence
provedenych ¢innosti/ukonu klienta.

Provozni doba poskytovani ubytovani chranéného bydleni: 24 hodin denné

Pfima péce pracovnika v socialnich sluzbach:
Pondéli az patek: 8:00—-12:00 hod
Pozn. v pfipadé potreby Ize nasmlouvat péci i jinych sluzeb

Uredni hodiny socialniho pracovnika (v kancelafi na Koubovce 587):
pondéli az ¢tvrtek 10:00 — 12:00 hod (nutné se predem telefonicky objednat),
mimo utfedni hodiny: individualné podle tel. domluvy predem (mob. 734 319 790)

2) Pravidla zajistovani péce

1. Oblastni charita Cerveny Kostelec poskytuje celoroéné ve 4 bytech pobytovou
socialni sluzbu chranéné bydleni osobam z cilovych skupin, které maji snizenou
sobéstacnost z dlivodu zdravotniho postizeni nebo chronického onemocnéni,
jejichz situace vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby. Maximalni kapacita sluzby je 8
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klientd. V Chrdnéném bydleni mUze klient bydlet sdm nebo i s partnerem,
podminkou ale je, Ze oba musi nalezet do nékteré z nasich cilovych skupin.

Komu sluzbu poskytujeme
» cilovym skupinam:
- o0sobdm s chronickym onemocnénim (osoby se snizenou
sobéstacnosti v souvislosti s onemocnénim cévni mozkové prihody
a kardiovaskularnimi chorobami)
- o0sobam s télesnym postizenim
- 0sobdm se zdravotnim postizenim (osoby postizené roztrousenou
sklerézou ¢i jinymi neurodegenerativnimi onemocnénimi)
» osobdm od 18. let véku vyse
» o0sobam, které mistem svého bydlisté spadaji do oblasti poskytovani
socialni sluzby (sluzba je poskytovana osobam s pobytem v ramci ORP
Nachod, predeviim pro obyvatele Cerveného Kostelce a pro obyvatele
obci, které spadaji do obvodu obce s povérenym obecnim uradem
Cerveny Kostelec. Jmenovité: Slatina nad Upou, Cervena Hora, Zabrodi
a Horni Radechovd)
» osobam, které 7Ziji v bytovych podminkach, jez nejsou vyhovujici
s ohledem na jejich zdravotni omezeni (bezpecnost, bezbariérovost)
» o0sobam, které maji ¢astecné zachovanou sobéstacnost
» osobam, které maji vyhovujici zdravotni stav pro poskytovani sluzby
chranéné bydleni (posoudi nas lékar na zakladé vyjadreni praktického
lékare Zadatele)

Aby mohlo byt zahajeno jednani ohledné moznosti poskytovani sluzby, je nutné
se se socialni sluzbou chrdnéné bydleni blize seznamit, pro koho je uréena, a to
nejlépe se socialnim pracovnikem po predesié telefonické (734 319 790) nebo
e-mailové (chranenebydleni@charitack.cz) domluvé. Pokud socidlni pracovnik
vyhodnoti, ze chrdnéné bydleni je pro Vas pravdépodobné vhodné a pomohlo
by resit Vasi nepfiznivou socidlni situaci, pak mlzete podat vyplnéné formulare
Zddost o chrdnéné bydleni a Vyjddreni lékafe k zdravotnim stavu Zadatele ...
(toto Vyjadreni vyplni prakticky |ékar Zadatele, oba formuldfe lze stdahnout
z webovych stranek Oblastni charity Cerveny Kostelec: www.charitack.cz,
vyzvednout u socidlniho pracovnika nebo o né mizZete pozadat, abychom Vam
je poslali postou nebo e-mailem). Pokud o to zdjemce pozada, mlZe mu
s vyplnénim Zadosti pomoci socidlni pracovnik. Jednani se zajemcem si socialni
pracovnik nasledné zaeviduje.
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Podani vyplnénych formulafa je mozné:

1) postou na adresu Oblastni charity Cerveny Kostelec (dale i jako ,,OCHCK*):
Richard Bergmann
Oblastni charita Cerveny Kostelec
Manzel( Burdychovych 245
549 41 Cerveny Kostelec

2) nebo osobné zanést v uzaviené obdlce oznalené "Zadost o chranéné
bydleni — Richard Bergmann" a zanecha ji na recepci spravni budovy Charity
,Hacko” (Cerveny Kostelec, ManzZel(i Burdychovych 245)

Na zakladé Vyjddreni lékare k zdravotnimu stavu Zadatele ... (vyplnéného
praktickym |ékarem) nas charitni |ékaf posoudi, zda je VA$ zdravotni stav
vyhovujici pro poskytovani této socialni sluzby. Schvaleni nebo neschvaleni
nasim charitnim lékafrem oznami Zadateli socidlni pracovnik. Pokud nas lékar
schvali zdravotni stav Zadatele pro poskytovani sluzby, pak se socialni pracovnik
sVami predem domluvi na terminu socidlniho Setreni, které pak provede
v misté Vaseho pobytu. Pfi tomto Setreni zjisti Vase pozadavky, o¢ekavani a cile
spoluprace jako podklad pro Individudini pldn (pribéhu poskytovani socialni
sluzby). Socidlni Setfeni slouZi jako podklad pro zhodnoceni socidlni potfebnosti
Zadateld.

Pokud se potvrdi, Ze jste vhodnym Zadatelem pro poskytnuti nasi sluzby,
pak je Vase Zadost zaevidovdna mezi zadatele. V pfipadé uvolnéni kapacity je
s nejpotiebnéjsSim Zadatelem dle vysledk( vyhodnocenych socidlnich Setreni
sepsana Smlouva o poskytovadni socidlni sluzby chranéné bydleni a zaroven je
sjednan Individudlni plan (pribéhu poskytovani socialni sluzby). Pfijeti
na sluzbu zavisi kromeé potrfebnosti také na volné kapacité socialni sluzby.

3) Zmény v poskytovani socidlni sluzby chranéné bydleni

Je nutné, aby klient ve vlastnim z3ajmu predem informoval pracovnika
Chranéného bydleni o planovanych zménach v poskytovani socidlni sluzby. Tyto
informace lze predat osobné v Chranéném bydleni nebo telefonicky (734 319 790) ¢i
e-mailem (chranenebydleni@charitack.cz). V pfipadé predem zndmé nepfitomnosti

je klient (nebo jeho zadkonny zastupce/opatrovnik) povinen odhlasit tuto
nepritomnost nejpozdéji 2 pracovni dny predem (osobné, telefonicky nebo pisemné
e-mailem) bud" pracovnikim v socialnich sluzbach nebo socidlnimu pracovnikovi
anebo vedoucimu CHB. Pokud klientovi nevyhovuje klicovy pracovnik, pak ma pravo

na jeho zménu. Tento pozadavek je nasledné projedndn na poradé tymu a podle pfani
4
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klienta a persondlnich moznosti sluzby dojde ke zméné klicového pracovnika, coz je
zaznamenano i v Individudlnim pldnu.

4) Garantovana nabidka sluzby (poskytované cinnosti a ikony)

ZAKLADNI SOCIALNI PORADENSTVI

Zakladni socidlni poradenstvi je poskytovano bezplatné a je zaméreno predevsim
na poskytovani informaci o reseni nepfiznivé socialni situace zdjemce, Zadatele,
klienta.

Zakladni socialni poradenstvi podle § 37 odst. 2 zakona o socialnich sluzbach se pfri
poskytovani socialnich sluzeb zajistuje v rozsahu téchto ukonu:

a) poskytnuti informace smérujici k FeSeni nepfiznivé socidlni situace
prostrednictvim socialni sluzby,

b) poskytnuti informace o moZnostech vybéru druhu socidlnich sluzeb podle
potieb osob a o jinych formach pomoci, napfiklad o davkach pomoci v hmotné
nouzi a davkach socialni péce,

¢) poskytnuti informace o zdkladnich pravech a povinnostech osoby, zejména
v souvislosti s poskytovanim socialnich sluzeb, a o moznostech vyuzivani bézné
dostupnych zdrojli pro zabranéni socialniho vylouceni a zabrdnéni vzniku
zavislosti na socialni sluzbg,

d) poskytnuti informace o moznostech podpory ¢len( rodiny v pfipadech, kdy se
spolupodileji na péci o osobu.

Poradenstvi poskytuje osobné nebo telefonicky socidlni pracovnik v kanceldfi CHB na
adrese Koubovka 587 (naproti bytdm CHB) nebo pfimo u klienta v Chranéném bydleni
po predchozi telefonické domluvé (mob. 734 319 790) nejlépe v Ufednich hodinach:
pondéli az Ctvrtek 10:00 — 12:00 hod. Poradenstvi lze poskytovat také elektronickou
formou pres mailovou adresu: chranenebydleni@charitack.cz.

POSKYTNUTI STRAVY NEBO POMOC PRI ZAJISTENI STRAVY

Pomoc s pripravou stravy

Snidané je zajisténa na zakladé objednanych surovin, které si klient zakoupi, pripadné
objednd u pracovnika v socialnich sluzbach. Ten rdno v domluveném case prichazi ke
klientovi a v jeho byté mu pomaha s pripravou snidannového menu. Klientovi je dan
prostor, aby se mohl v ramci svych moznosti zapojit do pripravy snidané.

Obéd musi byt v termonadobé predan charitnim pracovnikem pfimo klientovi,
pripadné jim urCené osobé, od kterého si pracovnik zaroven prevezme prazdny
jidlonosi€. Pfendani jidla na tali¥, pfipadné ohrev, likvidaci zbytkd jidla a myti nddobi

5
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si klient zajistuje sam, pripadné mu s touto ¢innosti pomaha pracovnik v socialnich
sluzbdach (dale i jako ,,PSS“).

Klienti si objednavaji obédy na tyden dopredu pomoci jidelniho listku, ktery obdrzi
kazdy klient spole¢né s jidlonosicem. Po vyplnéni jidelniho listku, preda klient
objednavku pfimo charitnimu pracovnikovi.

Odhlaseni obéda je povinen klient nahlasit pracovniku sluzby nejpozdéji do 9.00 hod.
predchoziho dne, na ktery chce obéd odhlasit. V opacném pripadé mu bude uc¢tovana
celd ¢astka za obéd. V pfipadé uskute¢néné sluzby (dovoz obéda) bude i tato klientem
hrazena. Ukon je poskytovan kazdy pracovni den minimalné 10 minut.

Zajisténi stravy odpovidajici véku, zdsadam racionalni vyZivy a potrebam dietniho
stravovdni

Klient je sezndmen se zdsadami zdravé vyzZivy, podle nichzZ je klientovi doporuceno si
potraviny zajistovat. Ve stejném duchu pfi pomoci se zajisténim potravin k tomu
pristupuje i pracovnik v socidlnich sluzbach.

V pfipadé zajisténi obéda pracovnik sluzby nejprve klienta seznami s jidelnickem, ze
kterého si klient vybere pokrm ze 3 rlznych jidel a dvou dietnich jidel. Jidlo se
objednava na cely dalsi pracovni tyden, zajistuje ho i s dovozem spolecnost Pro-
Charitu Servis s.r.o. Pokud klient neni schopen si vybér jidel pfecist nebo nevi, co se
pod nazvem jidla skryvd, tak mu pracovnik PSS srozumitelnym zplsobem (pfip.
specialnimi pomuckami) vysvétli, o jaké jidlo se jednd a klient si vybere. Ukon zarovef
zahrnuje doneseni jidla, nakup jidla, mixovani & jeho porcovani. Ukon je poskytovén
kazdy pracovni den minimalné 10 minut.

Dovoz nebo dondska obéda.

Dovoz obédd zajistuje Pro—Charitu Servis s.r.o. vramci zajiSténi stravy svymi
sluzebnimi automobily, které jsou pro rozvoz obédl urcené. Obédy se rozvazi
v termonddobaéch (jidlonosicich) klientd. Obédy jsou z fy Pro-Charitu Servis, je mozno
si objednat ze tfi druh( jidel a dvou diet. Dieta €. 4 - Setfici a dieta ¢. 9 — diabeticka,
cena obéda je stanovena zfizovatelem kuchyné a respektuje maximalni Uhrady
za stravu dle vyhlasky ¢. 505/2006. Sluzba chranéné bydleni nerudi za kvalitu ani
mnozZstvi dovazeného obéda. V pfipadé stiznosti na kvalitu ¢i mnozstvi, preda
pracovnik sluzby kontakt na vedeni stravovaciho zafizeni. Po ukonéeni rozvozu obéd(
pracovnik sluzby pripravi — dle objednavek — jidlonosi¢e na dalsi den do prepravnich
taSek a nasledné do fy Pro — Charitu Servis s.r.o. (jidlonosice jsou pro klienty
chranéného bydleni barevné odliseny a oznaceny pfijmenim klienta). Dovoz obéd(
probiha v dobé od 11.00 hod. do 12:00 hod.
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POSKYTNUTI/ UBYTOVANI

Ubytovadni, které ma znaky bydleni vdomdcnosti

Klient ma k dispozici dvoupokojovy byt véetné koupeny a WC, predsiné a zadveri.
K tomuto bytu ndlezi vychodni terasa a na zapadni strané balkén. Ubytovani je
poskytovano véetné energii, kde k ohrfevu bytu a teplé vody slouzi plynovy kotel.
Kuchyn je osazena vyhradné elektrospotrebici. Byt je napojen na vodovodni rfad ve
zpravé spole¢nosti VODA CK s.r.o. V byté je k dispozici pozemni anténni pfipojeni a
wifi. Ubytovani je poskytovano 24 hodin denné.

V pripadé potreby prani a drobné opravy lozniho a osobniho prddla a osaceni,
Zehleni

Byty chranéného bydleni jsou vybaveny pfipojkou na pracku, kterou si klient mGze
do bytu zajistit. V takovém pripadé je pracovnik v socialnich sluzbach napomocen
klientovi pri ukonu vkladani pradla do pracky, pfi jejim spusténi a pri nasledném
vyjmuti pradla z pracky po vyprani. Stejné tak se nasledné postupuje pfi suseni pradla
a jeho Zehleni. PSS dohlizi na klienta a v pfipadé potifeby pomaha klientovi zvladat
konkrétni tkony. Ukon je poskytovan minimalné 1x za 14 pracovnich dni 30 minut.

POMOC PRI ZAJISTENI CHODU DOMACNOSTI

Pomoc pri bézném uklidu a udrzbé domdcnosti

Sluzba zahrnuje tyto dil¢i ukony — vysavani, zametani, vytirani na mokro, utirani
prachu, vysavani ¢alounéného nabytku, vyklepani predlozek, ometeni pavucin, uklid
pradla do skfiné, umyti, utfeni a uklid nddobi, otfeni pracovni desky a dvefi kuchynské
linky, umyti drezu, uklid nakoupenych potravin, vyneseni odpadkl, umyti WC,
umyvadla, vany, sprchového koutu, otfeni obkladl v okoli umyvadel a za spordkem,
zalévani kvétin, umyti sporaku, mikrovinné trouby, varné konvice, pracky, odmrazeni
a omyti chladnicky a mrazni¢ky, vyména sackli ve vysavaci. Pracovnici nejsou
opravnéni provadét jakékoli jiné neodborné zdsahy do spotiebicd a jejich opravy.
Na pripadné zavady, které zjisti, jsou povinni upozornit klienta. Potfebné Cistici
prostredky, jez jsou k provadéni ukonu treba, je klient povinen na vlastni naklady
zajistit (mozno i prostfednictvim pracovnika sluzby, nutné domluvit). K uklidu
pracovnik sluzby pouZiva pracovni nacini a €istici a myci prostfedky klienta. Cistici
a myci prostredky se pouZivaji pouze z originalnich oball. Elektrické spotiebice
(vysavac€) poskytuje klient, ktery zodpovidd za jejich bezpecnost a funkénost.
Pracovnik mUZe napf. odmitnout vysavat podlahové krytiny se zjevné zdvadnym
vysavacem, uklid se neprovadi v pfitomnosti rodinnych pfislusnikd ani
v nepfitomnosti klienta. Pracovnici sluzby neodklizi v zimnich mésicich snih z chodnik(
pred byty chranéného bydleni. Pro tuto cinnost mohou pracovnici sluzby
zprostfedkovat uklid snéhu firmou. Ukon je poskytovan minimalné 1x béhem
pracovniho tydne 20 minut.
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Pomoc pri udrzbé domdcich spotrebicii

V byté klienta PSS kontroluje funkénost a Cistotu domdcich spotiebi¢d a spolecné
s klientem konzultuji jejich funkcénost. V pfipadé zjisténych nedostatkd PSS spolecné
s klientem uvedou spotfebi¢ do provozuschopného stavu (pouze v pfipadé
znecisténi). V pripadé zjevné poruchy je nutné privolat specialistu, ktery domaci
spotrebi¢ odborné opravi. Pokud se zjisti, Ze porucha spotiebice je zplisobend vinou
poskytovatele, pak uhradu financuje poskytovatel sluzby. Pokud se zjisti, Ze porucha
byla zptsobena ze strany klienta, pak se na opravé klient finanéné podili. Ukon je
poskytovan minimalné 1x béhem pracovniho tydne 5 minut.

Podpora v hospodareni s penézi véetné pomoci s nakupy a béZnymi pochlzkami
Klientovi mUze byt poskytnuta rada, jak nakladat s financemiv rdmci béZznych dennich
potieb. V pfipadé potieby odborné rady bankérfe mize pracovnik v socidlnich
sluzbach klientovi zprostredkovat kontakt na bankéfe penézniho Ustavu, kterého si
klient vybere. V pfipadé zarizeni nakupu je pracovniku socialnich sluzeb klientem
predana obalka s financni hotovosti a seznamem pozadovanych véci k nakupu, kterou
si obé strany odsouhlasi. Nasledné po ndkupu je predana spolu s nakoupenymi vécmi
uctenka a zbytek financni hotovosti. Pokud ma klient zajem o tento ukon, tak je
poskytovan minimalné 1x béhem pracovniho tydne 30 minut.

VYCHOVNE, VZDELAVACI A AKTIVIZACNI CINNOSTI

Pomoc pri obnoveni nebo upevnéni kontaktu s pfirozenym socidlnim prostredim
Klient je doprovazen mezi své vrstevniky, je mu umoznéno setkavani se v jemu
pfirozenych komunitach, které davaji zaruku spravného rozvoje jeho osobnosti. Ukon
je poskytovan minimadlné 1x za 14 pracovnich dni 30 minut.

Ndcvik a upeviovdani motorickych, psychickych a socidlnich schopnosti a dovednosti
Nacvik sebeobsluhy (zapindni a rozepinani knoflik(, Snérovani bot, sundavani
a nazouvani obuvi, ¢esani apod.), jemné motoriky (omalovanky, vystfihovani
z kartonu nebo papiru, lepeni, hackovani, pleteni), cvi¢eni (relaxacni cviceni,
protahovaci cviéeni na Zidlich, cviéeni s mi¢em), ¢etba novin a Cervenokosteleckého
zpravodaje, trénovani pameéti, presmycky, krizovky, Sudoku, nacvik orientace ¢asem
a osobami. Tento ukon je poskytovan minimalné 0,5 hodinu 2x tydné.

Zajisténi podminek pro pfimérené vzdélavani

Psani, ¢teni, pocitani a dalsi znalosti, utfidéni si informaci a srozumitelné sdélovani
druhym - povidat si 0 sobé, o zajmech, prirodé; prace s pocitacem — zakladni ovladani,
vyhledavani na internetu, prace s emailovou postou; hospodareni s penézi; pomoc pfi
vyplnéni dokumentl; pomoc pfi zjistovani informaci, které klient potrebuje pro
vyreseni své situace — z internetu, z knih, osobnim dotazovdnim, z dalSich zdroju, jak
napsat dopis apod.; pomoc sorientaci ve venkovnim prostfedi - prace
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s mapou/plankem meésta apod., zeptat se na cestu; nacvik hygienickych navyk(;
chovat se spravné k prirodé i v ni —tridéni odpadu, Setfeni s vodou, elektrickou energii
apod.; chovat se slusné ve spole€nosti ostatnich lidi — jak se chovat na spolecenské
akci, jak se chovat pfi spolecné Cinnosti apod., zdsady zdravé Zivotospravy, pravidla
spolecenskych her; u€eni probiha v ramci prostor Denniho stacionare, tak v ramci
aktivit mimo budovu Chranéného bydleni — navstévy besed, prednasek, navstévy
uradl, nakupovani, nauc¢né vychazky, apod. Pro vzdéldvaci aktivity jsou klientiim
k dispozici spolecenské hry, pracovni listy, pojizdna tabule, televize, polohovaci kfesla
a jiné pomucky. Tento ukon je poskytovan min. 1 hodinu 1x tydné.

Podpora v oblasti partnerskych vztahi

Klientovi mize byt poskytnuta rada, jak navazat novy partnersky vztah, jak ndlezité
komunikovat s partnerem pro udrzeni plnohodnotného partnerského vztahu.
V pfipadé potireby mizZeme zprostiedkovat kontakt na potrebné instituce zabyvajici
se partnerskymi vztahy. Ukon je poskytovan minimalné 1x béhem pracovniho tydne
30 minut.

Podpora pri ziskavani navyki souvisejicich se zarazenim do pracovniho procesu
Nacvik domdcich cinnosti jako je peceni, vyroba dekoraci z pfirodniho materidlu,
drobné zahradnické prace (pfiprava hliny a sazeni, pfesazovani a zalévani rostlin,
hrabani listi, uklidové prace, pracovat s uklidovym naradim pouzivanym doma
i venku), uklidové navyky (uklidit si po sobé ze stolu), ndcvik obsluhy domacich
spotrebicli. Podle typu jsou cinnosti poskytovany bud’ v byté chranéného bydleni
nebo venku. Tento ukon je poskytovan minimalné 2 hodiny 1x za 14 pracovnich dni.

ZPROSTREDKOVANI KONTAKTU SE SPOLECENSKYM PROSTREDIM

Doprovazeni do skoly, skolského zarizeni, zaméstnani, k Iékari, na zajmové aktivity,
na organy verejné moci a instituce poskytujici verejné sluzby a doprovazeni zpét
Sluzba zahrnuje doprovazeni klientd do Skoly nebo na vzdéldvaci aktivity,
do zaméstnani, k |ékari, na organy verejné moci a instituce poskytujici vefejné sluzby
a doprovazeni zpét, pomoc pfi dennich kulturnich, zajmovych, vzdélavacich nebo
jinych aktivitach. Doprovod klienta do Denniho stacionare. Klienti nejsou dopravovani
vozidly socialni sluzby, proto v pfipadé potfeby poskytneme telefonni Cislo na Senior
taxi. Pracovnici sluzby jsou povinni zachazet s klienty dUstojné a hdjit jejich zajmy.
Uvedeny uUkon poskytujeme kazdy pracovni den minimalné 10 minut vyjma
doprovazeni klientd na urady a instituce poskytujici verejné sluzby — minimalné 1x
béhem pracovniho tydne 30 minut.

Podpora a pomoc pri vyuzivani béZné dostupnych sluzeb a informacnich zdroji
Podpora a pomoc se zprostfedkovanim komercénich dostupnych ndvaznych sluzeb
(260-SY-Kontakty na ndvazné sluzby). Podpora a pomoc s nakupy, plGjcovanim knih
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a Casopisl, navstévou lékare, lékarny, kadernice, pedikérky, kosmeticky, maséra,
notare, psychologa/psychoterapeuta, duchovniho a sluzeb dalsich instituci.

Podpora a pomoc pfi vyuzivani informacnich zdroja (telefon, internet, slevové letaky,
zprostiedkovani Cervenokosteleckého zpravodaje, regionalniho tisku apod.).

Ukon je poskytovan minimalné 1x b&hem pracovniho tydne 15minut.

Pomoc pri obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora pri
dalsich aktivitach podporujicich socidlni zaclefiovdni osob

Pomoc pfi komunikaci se svou rodinou, prateli apod. i prostfednictvim komunikaénich
prostiedkd.

V ramci podpory a pomoci pfi socialnim zaclenovani nacvik chovani, jak se bez obav
pohybovat ve spolecnosti ostatnich lidi, jak se k nim chovat a jak s nimi mluvit; nacvik,
jakym zpUlsobem si mUze klient zajistit osobni véci — napf. navstivit ¢i vyuzivat verejné
sluzby, obeznameni s tim, co vSechno takova navstéva obnasi — lékare, urady,
knihovnu, obchody, postu, kadernice apod.; nacvik kontaktu se spolecenskym
prostredim probiha jak v prostorach blizkého Denniho stacionare, tak v ramci aktivit
mimo néj, kam pracovnik klienta doprovodi (k l|ékafi, na urad, po mésté,
na spoleCensko-kulturni akce: divadlo, kino, vystavy, vzpominkova setkani, navstévy
kulturnich pamatek) a poskytne mu pfi kontaktu s ostatnimi lidmi potiebnou
podporu. Tento Ukon je poskytovan minimalné 1 hodinu v ramci pracovniho tydne.

SOCIALNE TERAPEUTICKE CINNOSTI

Socioterapeutické cinnosti, jejichZ poskytovani vede k rozvoji nebo udrzeni osobnich
a socidlnich schopnosti a dovednosti podporujicich socialni zacleriovani osob

Pomoc s rozvijenim osobnich a socidlnich schopnosti a dovednosti klientd, které jsou
potfeba pro Zivot ve spolecnosti (napr. nacvik nakupovani aj.); pomoc pfi zbavovani
se obav a vnitrnich zabran z kontaktu s ostatnimi; pomoc se zvySovanim sebevédomi
a psychické pohody klient; trénovani paméti (ve spolecenském kontextu),
pozornosti, fantazie ¢i trénovani reci; hrani spolecenskych a znalostnich her; moZznost
zapojeni se do ndcviku zpévu; vedeni individuadlniho ¢i skupinového rozhovoru.
Aktivity probihaji v ramci prostor Denniho stacionare, k dispozici je Siroka skala
spolecenskych i znalostnich her. Tento ukon je poskytovan minimalné 1 hodinu tydné.

POMOC PRI UPLATNOVANI PRAV, OPRAVNENYCH ZAIMU A PRI OBSTARAVANI
OSOBNICH ZALEZITOSTI

Pomoc pii komunikaci vedouci k uplatriovdni prav a oprdavnénych zajmi

Pomoc a rada klientlim (srozumitelnym zplsobem), aby byli schopni pochopit, jaka
jsou jejich prava a povinnosti; seznameni s tim, na co maji nebo nemaji pravo, nacvik
nalezitého obcanského jednani, jak si o néco pozadat, umét ,fici ne“, umét ,stéZzovat
si“; informovani o tom, co se stane, kdyzZ klient své povinnosti dodrzovat nebude; co
se stane, kdyZ nebude respektovat prava ostatnich. Pracovnici klientdim v pfipadé
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potfeby pomohou pfi rozhodovani a planovani svych volnocasovych a pracovnich
¢innosti. Mimo CHB mohou pracovnici pomoci klientovi (v jeho zajmu a podle jeho
prani) vyjadrit jeho poZzadavky v obchodé, na posté, na uradé apod. Tento ukon je
poskytovan minimalné 30 minut tydné.

Pomoc pri vyFizovani béZnych zdleZitosti.

Pomoc pfi pisemném, telefonickém nebo osobnim jednani, jehoz cilem je vyfizeni
béZnych zdleZitosti v Zivoté, na Uradech, na posté, v bankach a v dalsich institucich,
s lékafi (objednani se na lékarské vysetfeni, ockovani apod.), pracovniky posty
(vypliovani formuldfu, slozenek, psani dopisu nebo emailu, odeslani posty), odeslani
baliku pres prepravni sluzbu, podpora pfi vybéru penéz z bankomatu, pomoc pfi
vyfizovani plateb za sluzby, prip. pohledavky, objednani obéda na webové strance
i.kuch.cz, vyfizeni kompenzacnich pomiUcek, telefonovani v zajmu a s védomim klienta
atd. Ukon je poskytovan minimalné 1x béhem pracovniho tydne 30 minut.

POMOC PRI OSOBNI HYGIENE A POSKYTNUTi PODMINEK PRO OSOBNI HYGIENU

Pomoc pri ukonech osobni hygieny

Ukon zahrnuje &asteénou hygienu a celkovou hygienu téla. Klient ma pravo vybrat si
k provedeni tohoto ukonu pracovnika v soc. sluzbach muze nebo zenu. Tento vybér
bohuzel nelze poskytnout, pokud neni pracovnik vybraného pohlavi v tymu
pracovnikl v soc. sluzbach zastoupen.

Cdsteénd hygiena se provadi na toaleté se sprchovym koutem v jeho
pridéleném byté. Pracovnik klienta doprovodi k umyvadlu na toaleté se sprchovym
koutem, pfipravi si pomlcky nutné k provedeni hygieny. Dédle se jednd o pomoc pfi
hygiené klienta z ddvodu znecisténi po jidle aj., ndsledné osuseni klienta ru¢nikem.
Ukon provadi pracovnici v ochrannych rukavicich. Tento Ukon je poskytovan kazdy
pracovni den minimalné 5 minut.

Celkova hygiena se provadi na toaleté se sprchovym koutem v jeho pfidéleném
byté, zahrnuje pripravu pomcek, pripravu prostiedi pro ukon, podporu klienta pfi
svlékani, pomoc pfi presunu do sprchového koutu. Pomoc pfi ukonech osobni hygieny
(omyti Zinkou) - jednd se o pomoc pfi umyvani partii, které si klient nedokaze umyt
sam. Poté pomoc pfi osudeni a oblékani. Ukon provadi pracovnici v ochrannych
rukavicich. Ukon je poskytovan kazdy pracovni den minimalné 20 minut.

Pomoc pfi zakladni péci o vilasy a nehty

Zakladni péce o vlasy — umyti, vysuseni a u¢esani vlas(l za pouZiti hfrebenu a fénu
klienta. Myti je provddéno v ochrannych rukavicich. Pracovnik sluzby mze
odmitnout pouzit klientQv fén, pokud je posSkozeny a byl by tak ohroZen jeho Zivot
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nebo zdravi. Kadernické sluzby nejsou poskytovany. Pracovnici sluzby doporudi
klientovi k vybéru externi kvalifikované osoby.

Zakladni péce o nehty je pouze zapilovani nehtl ndstroji klienta. Nastroje musi
zarucovat kvalitni a bezpeéné provedeni tkonu. Ukon maze byt odmitnut, pokud je
tfeba odborny zasah (Skolené pedikérky nebo lékarské oSetfeni). Pracovnik pak
doporuci klientovi k vybéru externi kvalifikované osoby.

Oba ukony poskytujeme minimalné 1x béhem pracovniho tydne 15 minut.

Pomoc pri pouziti WC

Pomoc pfi manipulaci s oble¢enim, odstranéni pleny nebo plenkovych kalhot,
pridrzeni klienta pfi usedani na misu, otreni po vykonané potrebé, pomoc pfi vstavani,
vloZeni pleny nebo nasazeni plenkovych kalhot, obleéeni pradla a kalhot. Ukon
provadi pracovnici v ochrannych rukavicich. Ukon je poskytovan kazdy pracovni den
minimalné 5 minut.

Co Chranéné bydleni neposkytuje:
Zdravotnické ukony (napt. odbéry krve, aplikace injekci, pfevazy ran, pripravu Iékd
do davkovace). Tyto ukony zajistuje Charitni oSetfovatelska sluzba / domaci péce.

5) Financni hotovost

V Chranéném bydleni si za svou finan¢ni hotovost zodpovida klient sam. V pfipadé
ztraty finanéni hotovosti nebo jinych platebnich prostfedkl (platebni karty aj.)
v tomto poskytovatel socidlni sluzby nenese Zzadnou zodpovédnost. Pokud ma klient
soudem ustanoveného zastupce pro pravni jedndani (opatrovnik) v oblasti nakladani
s penézi, pak klientovi doporucujeme domluvit se s timto zastupcem — jakou financ¢ni
hotovost si klient u sebe ponechd. V pfipadé, Ze klient pozaduje sluzbu (ndkup,
lékadrna), kde je nutnd Uhrada v hotovosti, je potieba poskytnout predpoklddanou
hotovost pfedem. Castka se zapie na seznam poZadovanych véci, kde se klient i
podepiSe. Po provedeni ukonu se neprodlené provede vyuctovani hotovosti
(uctenka).

6) Vyuctovani a platby za poskytnuté ukony a c¢innosti

Vyse uhrady za jednotlivé ¢innosti socialni sluzby chranéné bydleni je stanovena
k datu podpisu Smlouvy v aktudlnim Uhradovniku za ukony a sluzby Chrdnéného
bydleni (dale jen ,Uhradovnik“), ktery je vsouladu s maximalni vy$i Ghrad
stanovenych zakonnou vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb. v platném znéni, a se kterym je
klient pfed podpisem Smlouvy prokazatelné obezndmen. Uhradovnik je zvefejnén
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na webu: www.charitack.cz (v sekci Chranéné bydleni v Cerveném Kostelci) a je
na pozadani dostupny i v papirové podobé.

Zakladni socialni poradenstvi je poskytovano zdarma.

Poskytovatel je opravnén Uhradovnik jednostranné ménit, vidy véak s ohledem
na ustanoveni platnych pravnich predpisu.

Pouze v pfipadé hospitalizace a predepsané rehabilitacni nebo lazenské péce
se klientovi nebude uctovat poskytnuti ubytovani, a to den poté, co nastoupi na
néktery z uvedenych zdravotnich pobyt(.

Vyuzité sluzby v daném kalendarnim mésici jsou poskytovatelem vyuctovany
vzdy k poslednimu dni daného mésice a do 5. pracovniho dne nasledujiciho mésice je
klientovi predlozeno vyuctovani k Uhradé, ke kterému se ma moznost jesté vyjadrit.

Podle aktudlni legislativy (zdkonna vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.) je vySe uhrad
za péci u této socidlni sluzby rozdélena do 2 kategorii: za péci v rozsahu
neprevysujicim 80 hodin mésicné a v rozsahu vysSim nez 80 hodin mésicné, coz je
uvedeno v aktudlnim Uhradovniku za ukony a sluZby Chrdnéného bydleni. Pokud
klientovi poskytuje stejny druh socialni sluzby v daném meésici i jiny poskytovatel
a v souctu poskytnuté péce od obou poskytovatelll za mésic ¢as péce presahne 80
hod, pak se klientovi bude uctovat za péci u kazdého z poskytovatelll podle kategorie
nad 80 hod za mésic (levnéjsi sazba), i kdyZz bude u jednotlivého poskytovatele
poskytnuta péce v rozsahu neprevysujicim 80 hodin mésicné. Klient by mél proto
v takovém pfripadé véas pred vyuctovanim uhrady za sluzby nahldsit vsem
poskytovatelim stejného druhu socidlni sluzby informaci o vyuziti této socialni sluzby
i od jiného poskytovatele v daném mésici, aby kazdy z poskytovatell mohl zohlednit
vySi Uhrady podle zminéné zakonné vyhlasky.

Klient je povinen zaplatit dhradu za skute¢né vyuzité sluzby (kalendarniho
mésice, ve kterém odebiral sluzby) do 14. kalendarnich dni od vystaveni vyuctovaniza
dané obdobi, a to pfevodem na bankovni ucet poskytovatele vedeného u Komercni
banky: 27-360060277/0100, variabilni symbol je uveden na fakture. Pokud neni
moznd platba na bankovni ucet, pak klient maze zaplatit hotové proti pfijmovému
dokladu povérenému pracovnikovi poskytovatele.

Poskytovatel je opravnén aktualizovat Uhradovnik v souladu s rdstem cen
(napt. rast cen energii), nejvySe vSak do maximalni ¢astky stanovené zdkonnou
vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb., v platném znéni.

O zméné uhrad bude poskytovatel klienta informovat pisemnou cestou

minimalné 14 kalendarnich dnu pred nabytim ucinnosti novych Uhrad.

7) Prihlasovani a odhlasovani obédi z fy Pro-Charitu Servis s.r.o.

Dovoz obédu zajistujeme z fy Pro-Charitu Servis s.r.o. Na zakladé objednaného obéda
pracovnik poskytovatele priveze vtermonosi¢ich zuvedené firmy obédy
do Chranéného bydleni, kde je pracovnik CHB pfipravi na talife klientl podle jejich
prani. Jidlonosi¢e zajistuje jejich vlastnik Oblastni charita Cerveny Kostelec.
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Ptihlasovani a odhlasovani obédl je moiné u pracovniki Chranéného bydleni
v pracovni dny min. 2 dny pfedem do 10:00 hod. prede dnem, kdy klient poZaduje

Vevys

8) Kontaktni osoby Zadatelt/klient

Klient pfi socidlnim Setfeni uvede alesponn jednu kontaktni osobu, které je
poskytovatel opravnén sdélit informace vztahujici se k poskytovani péce. Kontaktni
osoba je informovana v pripadé zhorseni zdravotniho stavu klienta, pokud je klient
v ohroZeni zdravi nebo Zivota a v pfipadé, kdy klient neotvird (potom je s kontaktni
osobou domluven dalsi postup).

9) Reseni nouzovych a havarijnich situaci:

Pracovnici Chranéného bydleni jsou pravidelné proskolovani v zasadach
pozarni ochrany, bezpecnosti a ochrany zdravi pfi prdci. Ze své pracovni pozice jsou
vSichni kompetentni reSit nouzové a havarijni situace, jednat podle zasad prvni
pomoci, zasad socialni sluzby a jejich vnitrnich pravidel.

Vramci prevence nalezité pomoci ze strany jednotek integrovaného
zachranného systému mohou mit klienti u sebe — pro pfipad nahlého zhorsSeni
zdravotniho stavu —v uzavrené obalce informace o svém zdravotnim stavu a medikaci.

Predpokladané nouzové a havarijni situace:

Nadhlé zhorseni zdravotniho stavu, uraz

V pripadé, Zze dojde k nahlému zhorseni zdravotniho stavu klienta (nevolnost,
bolesti, dusnost, slabost, omdleni, bezvédomi, Uraz nebo k jinym ndahlym
zdravotnim problémUim), tak podle typu zdravotnich komplikaci je klient
na misté osSetren a personal v pripadé nutnosti bezodkladné pfivola rychlou
zachrannou sluzbu. Se souhlasem klienta (v pripadé bezvédomi i bez néj) pak
personal informuje kontaktni osobu. V kazdém pripadé je po prvni pomoci
a fesSeni situace o zdravotni komplikaci proveden zdpis do Knihy urazi. Pokud
klient zGstane v péci zdravotnického zafizeni nebo rodiny v domacim prostredi,
klicovy pracovnik mu odhlasi objednanou stravu.

Pad v koupelné s toaletou
po prostorach CHB (chlze, jizda na invalidnim voziku), ddle o moZnosti pouziti
a umisténi nouzového tlacitka v prostoru v koupelné s toaletou a postupu pfi
nouzovém volani (tlacitko, hlasité zavolani o pomoc). Dale je informovan
o0 moznosti vyuzit tlacitka tisnové péce, kdy jej v pripadé potieby muze pouzit.
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Pokud si klient nepreje dohled pfi hygiené na toaleté/koupelné, a dojde k jeho
padu a po ocekavané dobé z koupelny s toaletou nevychazi, pracovnik zaklepe
na dvere a dotaze se, zda je vSe v poradku. Pokud klient dale neodpovida, tak
proskoleny persondl otevie nouzové dvere. V pfipadé, Zze by doslo k vdznému
zranéni klienta, personal okamzité pfivola rychlou zachrannou sluzbu. Pokud
dojde pouze k drobnému poranéni, pak je klient namisté oSetren
zdravotnickym materidlem a se souhlasem je pak o zranéni a podana informace
kontaktni osobé. V kazdém pripadé je po prvni pomoci a feSeni situace
proveden zapis o Urazu klienta do Knihy drazu. Pokud klient zUstane v péci
zdravotnického zafizeni nebo v péci u svych blizkych, klicovy pracovnik mu
odhlasi objednanou stravu. Situace je pak projednana na svolané provozni
poradé tymu, zhodnocena dostatecnost preventivnich opatfeni i provedeného
postupu a nasledné zaznamenana do Zapisu z porady.

Pdd uvnitf Chranéného bydleni nebo pri prochazce

Klient je pfFi prijeti na sluzbu informovan, aby dbal o co nejbezpecnéjsi presuny
(chtze, jizda na mechanickém nebo elektrickém invalidnim voziku) jak uvnitf
Chranéného bydleni, tak po venkovnim prostredi. Pokud dojde k jeho padu
nebo prevraceni s invalidnim vozikem, pak persondl poskytne prvni pomoc.
Pokud je podezreni na vdinéjsi Uraz (zlomeninu, otfes mozku apod.), personal
pfivola rychlou zachrannou sluzbu. V kazdém pripadé je po prvni pomoci
a feSeni situace proveden zdpis o Urazu klienta do Knihy urazi. Pokud klient
zUstane v péci zdravotnického zafizeni nebo v péci u svych blizkych, klicovy
pracovnik mu odhlasi objednanou stravu. Situace je pak projednana na svolané
provozni poradé tymu, zhodnocena dostate¢nost preventivnich opatreni
i provedeného postupu a ndsledné zaznamenana do Zapisu z porady.

Vybiti akumulatoru nebo porucha elektrického invalidniho voziku

Klient je pfi pfijeti na sluzbu informovan, aby dbal o to, mit dostate¢né nabity
akumulator elektrického invalidniho voziku a mit s sebou k dispozici dobijeci
kabel. Pokud by doslo k vybiti el. voziku a klient by nemél s sebou dany kabel,
pak, tyka se to i poruchy voziku, pracovnik CHB zavola jeho kontaktni osobé pro
domluveni dalSiho postupu a nez bude problém vyreSen, bude sluzba
poskytovana v mife mozné mobility klienta. Klient ma k dispozici dobijeci misto
v pristfesi pfed vchodem do bytu. V pfipadé dlouhodobéjsiho poklesu teplot
pod bodem mrazu mize parkovat vétsi elektricky vozik uvnitf bytu na chodbé,
kde lze rovnéz vozik nabijet. O parkovani voziku uvnitf bytu musi byt
informovan vedouci CHB a musi byt udélen pisemny souhlas.
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Preruseni dodavky elektriny nebo vody
V pfipadé predem znamého preruseni elektriny nebo vody se pracovnici

domluvi s klientem a s jeho souhlasem i jeho rodinou, Ze v dany den nebude
socialni sluzba poskytovana nebo v omezené podobé.

V pfipadé neocekdvatelného vypadku elektfiny nebo vody kvuli nahlé
poruse, kdy nelze vyresit pri¢inu v krdtkém case v objektu budovy, je klientim
citlivé a srozumitelné vysvétlena tato necekanad situace a je s nimi (pfipadné
s jejich souhlasem i s jejich rodinou) domluveno reseni situace.

PoZzdr, havarie vody nebo elektriny
Klient je pfi pfijeti na soc. sluzbu CHB informovan, aby dbal o bezpecné chovani

sV

se na socialni sluzbé, aby svym jednanim nezapficinil vznik nouzové nebo
havarijni uddlosti. V pfipadu pozaru, havarie vody nebo elektfiny klienty
zadame, aby nikdy nezasahovali sami a takovou situaci okamzité nahl3sili
jakémukoli zameéstnanci CHB, ktery ma za povinnost ucinit nalezita opatreni pro
ochranu Zivota a zdravi klientll a pfivolani naleZité odborné pomoci, v pfip.
nutnosti pomoci i ze strany jednotek integrovaného zachranného systému.
Pokud klienti nejsou schopni situaci nahlasit slovné, je treba pouzit jinych
moznosti (bouchdni, tluéeni apod.). Po pfivolani pomoci klient nesmi z(stdvat
v misté bezprostifedniho nebezpedi a md uposlechnout pokynli zaméstnancu
CHB, zejména pfi presunu do bezpecného prostoru. Je tfeba zachovat klid,
nepanikafrit.

Slovni nebo fyzické napadeni pracovnika nebo klienta klientem

Pokud dojde k situaci, kdy je klient urazen jinym klientem nebo je opakované
hrubé slovné napadan, je doporuceno poskozenému nebo svédkovi udalosti
informovat a pozadat o pomoc nejblizsSiho zameéstnance ve sluzbé. Je povinnosti
zameéstnancl snazit se situaci zvlddnou tak, aby nebyl nikdo ohroZen na zdravi
a zivoté a v budoveé bylo zajisténo bezpecné prostredi. Kazdé slovni i fyzické
napadeni klienta klientem, prokazané jako umysiné, je davodem pro
vypoveézeni Smlouvy. Personal je poucen, Ze ma postupovat od co nejmirnéjSich
opatreni, klienta klidnym hlasem pozada, aby upustil od takového jednani, snazi
se odvratit jeho pozornost, aktivné mu naslouchat, situaci zklidnit a zjistit,
co vedlo klienta k agresivnimu jednani. Pokud nebude mozné se s klientem
domluvit, je tfeba odstranit z jeho dosahu nebezpecné predméty, agresora
predem vhodnym zpUsobem informovat, Ze mUze byt vi¢i nému pouZito
opatreni omezujici jeho pohyb. Pokud to bude nezbytné k sebeobrané
persondlu nebo ochrané napadeného klienta, Ize pouzit fyzickych uchopd, poté
umistit agresora do mistnosti vhodné k bezpe¢nému pobytu, zavolat Policii CR,
popripadé Ize na zdkladé ordinace pfivolaného lékare (RZ) a za jeho pritomnosti
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podat |éCivé pripravky. Pokud se takové jednani u klienta opakuje, pak tim
klient porusuje povinnosti vyplyvajici z téchto Vnitfnich pravidel (¢l. 13
Povinnosti poskytovatele a klienta) a mize to byt divodem pro vypovézeni
Smlouvy (Cl. VII. Vypovédni podminky a vypovédni Ihity, odst. 2).

Pokud by doslo pfi fyzickém napadeni pracovnika nebo klienta klientem
k Urazu, pak se dale postupuje podle postupu: ,Nahlé zhorseni zdravotniho
stavu, draz”, Pokud bude néktery z téchto klientlli mit poZzadavek na zménu
v naplanované péci nebo nebude schopen vyuZit nasledujici naplanovany
prabéh péce (z dlvodu psychické nepohody &i zranéni), tak se mu vyjde vstfic.

Nemoznost dostat se ke klientovi do bytu Chranéného bydleni

Kdyz se pracovnik pfi pfichodu ke klientovi k nému nemuze do CHB dostat
a klient nereaguje na hlasovou vyzvu, zvonek ani telefon, pracovnik zavola
rodiné, zda nevi, kde se klient nachazi. Pokud rodina nevi, tak se pracovnik zkusi
optat sousednich klientd CHB. Pokud by podle rodiny mél byt toho ¢asu v byté
CHB a ani sousedni klienti jej nezaregistrovali vychazet, tak se pracovnik
s rodinou domluvi na dalSim postupu. Pokud ma pracovnik podezreni, ze by
klient mohl byt ohroZzen na Zivoté a nelze se spojit se zadnou kontaktni osobou
ani sousedy, je informovan vedouci CHB, ktery kontaktuje Policii CR, a ten dale
rozhodne o dalsim postupu. Klient (kontaktni osoba) si je védom(a), Ze postupy
zachrannych slozek mohou znamenat nasilné vniknuti, a tak i poskozeni
majetku.

Nahla hospitalizace klienta

Pokud je klient hospitalizovan, mél by (pokud mize) oznamit pracovnik(im CHB,
Ze je hospitalizovan a prerusi tim na dobu hospitalizace poskytovanou péci.
Pokud klient neni schopen sdm poskytovateli zatelefonovat, pozada blizkou
osobu nebo zdravotni sestru v nemocnici (je-li to mozné), aby uddlost ozndmila
ona. Pokud neni schopen tuto situaci oznamit, pak zadame kontaktni
osobu/rodinné prislusniky o oznameni této skutecnosti. Po oznameni klicovy
pracovnik informuje kolegu/y a klientovi odhlasi objednanou stravu.

Nahly vypadek persondlu

V pfipadé nahlych a dlouhodobych onemocnéni ¢i jiného vypadku pracovnik
v socialnich sluzbach CHB jsou klienti co nejdfive informovani vedoucim CHB
nebo povérenym pracovnikem o nemoznosti poskytovani sluzby ve sjednané
kvalité a kvantité a je dohodnut dalsSi postup. V takovém pripadé vedouci CHB
zajisti adekvatni nahradu z fad pracovnikl pracujicich na dohodu.
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10) Zabezpeceni pristupu

Je-li potfeba zajistit pro poskytovani péce — na zakladé pozadavku klienta — vstup do
jeho bytu CHB, ma klient k dispozici 10 ks kli¢u, s kterymi sdm naklada. Klice mlze dle
svého uvazeni poskytnout druhé osobé. Souhlas klienta s ulozenim a nakladanim
s klicem pro ucely poskytovani socialni sluzby chrdnéné bydleni je zalozen v jeho
osobni dokumentaci (Protokol o klicich).

Pro plynulost a bezpecnost poskytovani socidlni sluzby musi byt umoznén snadny
a bezpecny pfristup ke klientovi (zajiSténi psa), odstranéni prekazek, prichodna
a bezpecna pristupova cesta apod.

11) Ochrana osobnich udajt:

Zaméstnanci poskytovatele sluzby jsou povinni zachovavat profesni mlcenlivost
o osobnich udajich klientt a skute¢nostech, které se dozvédéli v souvislosti s vykonem
prace, a to podle § 100 zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, v souladu se ¢l.
28, pism. 3 b) a ¢l. 90 Narizeni Evropského parlamentu a rady (EU) 2016/679 o ochrané
fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Uidajd a o volném pohybu téchto
udaju (obecné nafizeni o ochrané osobnich udajli, angl. General Data Protection
Regulation) (dale téz ,,GDPR”) a § 47 zakona ¢. 110/2019 Sb. o zpracovani osobnich
udaju. Veskera dokumentace je zabezpecena proti zneuziti. Informace o zpracovani
osobnich Gdaji klientl jsou popsany v pfilohdch Zddosti o chrdnéné bydleni:
Informovany souhlas se shromazZdovdnim a zpracovdnim osobnich udaji a udaji
zvldstnich kategorii a Souhlas se zpracovdnim osobnich udaji osoby, kterou oznacil
Zadatel jako osobu blizkou nebo opatrovnika/zdkonného zdstupce.

12) Prava klienta a poskytovatele

Pracovnici Chranéného bydleni maji povinnost dbat o duastojné, rovné, kvalitni
a bezpecné poskytovani socidlni sluzby ke spokojenosti klient s ohledem na Listinu
zdkladnich prdav a svobod, Obcansky zdkonik, Eticky kodex pro ¢lenské organizace
Caritas Internationalis (2014) a obecné platné zasady pfi jedndni s osobami
s chronickym, télesnym a zdravotnim postizenim (¢etné seniorll). Chrdnéné bydleni
ma zpracovana pravidla, jak v oblasti dodrzovani prav klientd pfedchazet rizikovym
situacim, jak tyto rizikové situace identifikovat, fesit a dale monitorovat, zda k nim
nedochdzi; ma zpracované ukdzky mozZnych rizikovych situaci a stanovenou
personalni zodpovédnost za jejich rfeseni. Pracovnici CHB dbaji o poskytovani sluzby,
aby nedochazelo ke stfetlim zajm0 mezi oprdvnénym zdjmem klienta a poskytovatele.
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Prava klienta

1.

Pravo klienta na distojné poskytovani socialni sluzby a rovnopravny pristup.
Kazdy ma pravo na zachovani své lidské distojnosti, osobni cti, dobré povésti,
ochranu jména/osobnosti a rovny pristup. Klienti s omezenou svépravnosti
maji stejnd zakladni lidska prdva a svobody jako lidé plné svépravni — tyto
klienty zastupuje zakonny zastupce/opatrovnik pouze v <cinnostech
vyjmenovanych v rozsudku soudu. Rozhodnuti o omezeni svépravnosti
nezbavuje Clovéka prava samostatné jednat v béinych zaleZitostech
kazdodenniho Zivota.

Pravo na zachovani kvality Zivota, uplatiovani svych opravnénych zajmu (aby
se mu dostalo smluvenych sluzeb v jeho zajmu, podle jeho potreb a prani,
v nalezité kvalité)

Pravo klienta na svobodu rozhodnuti (pravo volby), uplatiiovani vlastni vtle
(klient md prdvo projevit svou vlastni vali pfi rozhodovani, pravo na vybér
¢innosti z garantované nabidky sluzby podle jeho individualnich potfeb a prani,
pravo na zménu zpUsobu Ci rozsahu poskytovani sluzby, pravo na pfimérené
riziko, pradvo na zménu klicového pracovnika, pravo na vybér z ndvaznych
komercéné dostupnych sluzeb nebo ndvaznych socialnich aj. sluzeb)

Pravo na soukromi a nedotknutelnost osoby (véetné prava na ochranu
listovniho tajemstvi)

Pravo na ochranu osobnich udaji (vCetné prava vznést namitku proti
zpracovani osobnich udaji o své osobé = 7Zadost o omezenéjsi zpracovani
osobnich udaju)

Klient ma pravo na pfistup k informacim o sluzbé a srozumitelné informovani o:
pravech a povinnostech klienta vyplyvajicich ze Smlouvy, Vnitfnich pravidel

zplsobu poskytovani socidlni sluzby

spolupodileni se na tvorbé Individudlniho planu a vyhodnocovani naplnéni
osobnich cill

spoluprdci pfi vyvhodnocovani spokojenosti klienta s kvalitou a zplsobem
poskytovani socialni sluzby

Uhradach za poskytované Cinnosti sluzby

moznostech a postupu, jak vyjadrit nespokojenost

navaznych dostupnych komercnich sluzbach

pravidlech (jak postupovat pfi nespokojenosti klienta s kvalitou nebo
zplsobem poskytovani sluzby; jak ma sluzba zajisténo: predchazeni a feseni
stfetd zajm0 mezi klientem a poskytovatelem; ochranu pfed predsudky
a negativnim hodnocenim klienta, ochranu osobnich Gdajd, a jak se resi
poskytnuti daru apod.)
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7. Pravo na kontakt s ostatnimi lidmi/komunitou/spolecnosti
8. Pravo na svobodu viry, vyznani a nazort

9. Pravo spolupodilet se na tvorbé Individualniho planu a individudlni utvareni
denniho programu

10.Pravo na individualni pristup, s ohledem na své stafi, zdravotni postizeni nebo
jina specifika (prdvo na uzplsobeni tempa a zplsobu poskytovani sluzby,
srozumitelnost v komunikaci apod.)

11.Pravo vyjadfit nespokojenost (formou podnétu, prani, stiznosti)
s poskytovanim socidlni sluzby (bez obavy, Ze by za vyjadreni nespokojenosti
prisel néjaky postih) a pravo si zvolit zastupce pro vyfizeni nespokojenosti

12.Klient ma pravo, aby mu byla poskytnuta socialni sluzba bezpecné, kvalitné,
s co nejvyssi odbornosti a profesionalitou

13.Klient ma pravo na ochranu pred predsudky a negativnim hodnocenim

14.Klient ma pravo nahlizet do své dokumentace

Prava poskytovatele

1. Poskytovatel ma pravo zpracovavat osobni Udaje zajemc(, Zadatel(, klientd
a prip. osob opravnénych pravné za klienty jednat, a to jen v nezbytném
rozsahu a po dobu nezbytné nutnou pro nalezité poskytovani socialni sluzby

2. Poskytovatel ma pravo odmitnout zajemce/Zadatele podle zadkonem
definovanych ddvodu (dle par. 91, odst. 3 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach v platném znéni)

3. Poskytovatel ma pravo vypovédét Smlouvu o poskytovdni socialni sluzby
chrdnéné bydleni dle Smlouvou stanovenych vypovédnich davod

4. Poskytovatel ma prdvo na zménu rozsahu a zpusobu poskytovani sluzby, pokud
mu v tom zabrani nenadalad nouzova ¢i havarijni situace

13) Povinnosti poskytovatele a klienta

Povinnosti poskytovatele
1. Poskytovatel prostfednictvim svého stfediska Chranéné bydleni ma povinnost
ridit se pri poskytovani sluzby zavaznymi legislativnimi predpisy v platném
znéni, Etickym kodexem pro cClenské organizace Caritas Internationalis (2014),
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vlastnimi vnitfnimi pravidly a pracovnimi postupy dle pozadavk( Standardi
kvality socidlnich sluZzeb vymezenych v pfiloze ¢. 2 Vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.

2. Chranéné bydleni ma pisemné definovano a zverejnéno poslani, cile a zasady

poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se
zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovani socidlnich sluzeb,
druhem socialni sluzby a individualné urenymi potrebami osob, kterym je
socialni sluzba poskytovana. Poskytovatel ma povinnost postupovat podle
vytyéeného poslani, cilll a zdsad socidlni sluzby (Verejny zdvazek), a nasledné
toto napliovani kontrolovat.

. Poskytovatel je povinen pri poskytovani socialni sluzby vidy zachovavat lidskou

dlstojnost klientl. Pfi poskytovani pomoci musi vychdzet z individudlné
uréenych potieb klient, musi na né plsobit aktivné, podporovat rozvoj jejich
samostatnosti, motivovat je k takovym cinnostem, které nevedou
k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani nepfiznivé socidlni situace,
a posilovat jejich socialni zaclenovani. Socidlni sluzba musi byt poskytovana
v zdjmu klienta a v nalezité kvalité takovymi zplsoby, aby bylo vidy duisledné
zajisténo dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob (srov. § 2 zakona
¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach). Poskytovani socialni sluzby je postaveno
na rovnopravném vztahu mezi klientem a poskytovatelem a zajisténi stejnych
podminek pro poskytovani socidlni sluzby pro vSechny klienty. PFi své Cinnosti
pracovnici CHB maji za povinnost respektovat Listinu zdkladnich prdv a svobod,
Obcansky zdkonik a Eticky kodex pro cClenské organizace Caritas Internationalis
(2014).

Poskytovatel musi vytvaret podminky, aby osoby (zajemci, Zadatelé, klienti),
kterym poskytuje socidlni sluzbu, mohly uplatfiovat vlastni vili pfi feSeni své
nepfriznivé socialni situace.

5. Poskytovatel ma povinnost mit pisemné zpracovano a realizovat:

- vnitfni pravidla pro predchazeni situacim, vnichz by v souvislosti
s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych
prav a svobod osob (zdjemc(, Zadatel a klient() a pravidla pro postup,
pokud k poruseni téchto prav osob dojde

- vnitfni pravidla pro ochranu osob pred predsudky a negativnim
hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v dlisledku poskytovani socialni
sluzby
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vnitrni pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy by mohlo dojit ke stretu
jeho zajm0 se zajmy osob, kterym poskytuje socidlni sluzbu, vcetné
pravidel pro reseni téchto situaci

vnitfni pravidla pro pfijimani daru

vnitfni pravidla, podle kterych informuje zajemce o socidlni sluzbu
srozumitelnym zpusobem o mozZnostech a podminkach poskytovani
socialni sluzby

vnitfni pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce o socialni sluzbu
z dGvodl stanovenych zakonem o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb.
vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby
s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je
urcena

vnitfni pravidla, kterymi se fidi planovani a zpusob prehodnocovani
procesu poskytovani sluzby

vnitrni pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na poskytovani
socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobdam

vnitfni pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace
o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, vcetné pravidel pro
nahlizeni do dokumentace

vnitfni pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych zaméstnanc(
a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu
s poskytovatelem

vnitfni pravidla pro pasobeni pracovnikl v socidlni sluzbé, kteti nejsou se
zameéstnavatelem v pracovné-pravnim vztahu

vnitrni pravidla pro zjistovani spokojenosti osob se zpUsobem
poskytovani socidlni sluzby

6. Poskytovatel ma za povinnost vytvaret pfi poskytovani socialnich sluzeb takové

podminky, které umozni osobam, kterym poskytuji socidlni sluzby, naplfnovat
jejich lidska i obcanskd prdva, a které zamezi stfetim zajmuU téchto osob se
zajmy poskytovatele socialni sluzby (srov. § 88 pism. c) zakona ¢. 108/2006 Sb.
o socidlnich sluzbach).

Poskytovatel ma za povinnost o sluzbé nalezité a srozumitelné informovat.
. Zpracovat garantovanou nabidku sluzby (podle Povéreni Krdlovéhradeckého

kraje k zajisténi dostupnosti poskytovani socidlni sluzby zarazenim do Sité
verejné podporovanych socidlnich sluZeb v Kralovéhradeckém kraiji).
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9. Poskytovatel je povinen projednat se zajemcem/Zadatelem o poskytovani

socialni sluzby chrdnéné bydleni jeho pozadavky, o¢ekavani a osobni cile, a to
formou pro zajemce/Zadatele srozumitelnou. Zaroven je povinen jej
srozumitelné sezndmit s informacemi o socialni sluzbé (véetné garantované
nabidky sluzby, pravy klienta a moznostmi vyjadreni nespokojenosti, Uhradou
za sluzby aj.).

10.Poskytovatel sjednava s klientem skrze Smlouvu o poskytovadni socidlni sluzby

chrénéné bydleni a IndividudIni pldn rozsah a prlibéh poskytovani socidlni
sluzby s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a prani
dané osoby.

11.Poskytovatel je povinen (skrze stanoveného klicového pracovnika) na sluzbé

planovat pribéh poskytovani socialni sluzby podle osobnich cil(i, potreb, prani
a schopnosti osob, kterym se poskytuji socialni sluzby, hodnotit pribéh
poskytovani socialni sluzby za ucasti klienta, je-li to mozné s ohledem na jeho
zdravotni stav a druh poskytované socialni sluzby, nebo za ucasti jeho
zakonnych zastupcl nebo opatrovnikl (srov. § 88 pism. f) zakona ¢. 108/2006
Sb. o socialnich sluzbach).

12.Poskytovatel je povinen (skrze stanoveného klicového pracovnika) spolecné

s klientem pribéiné hodnotit, zda jsou naplfiovany jeho osobni cile
ve sjednaném prUbéhu poskytovani sluzby. Toto hodnoceni probihd min.
jednou za pll roku nebo podle potieby a prani klienta sjeho klicovym
pracovnikem.

13.Poskytovatel je povinen vést pro kazdého klienta vykaz provedenych ukonu

a to vZdy za obdobi kalendarniho mésice. Tento vykaz provedenych ukon( je
veden v elektronické podobé v pocitacovém programu pro socialni sluzby, ktery
slouzi jako podklad pro mési¢ni vyuctovani uhrady za sluzby. Z denniho obsahu
vykazu o provedenych ukonech CHB musi byt patrné nasledujici udaje: prijmeni
klienta, datum ukonu, popis Ukonu, skute¢né straveny cas u klienta, podpis
pracovnika CHB. Objedndvka obédu je evidovdna pomoci webového programu
I-kuch.

14.Poskytovatel ma za povinnost pribézné kontrolovat a hodnotit, zda je zplisob

poskytovani socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami
socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych klienta.
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15.Poskytovatel ma za povinnost vyuZzivat stiznosti na poskytovani socialni sluzby
jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.

16.Poskytovatel ma povinnost odmitnout pfijmout dar od klienta socialni sluzby.
To se ale netyka drobné pozornosti, ktera ma charakter ,plnéni z pouhé
spolecenské usluhy” (dle zakona ¢. 89/2012 Sb., Obcan. zakoniku, § 2055, odst.
2), kdy je zfejmé, Ze se ani jedna ze stran té druhé ni¢im smluvné nezavazuje.

Povinnosti klienta

1. Klient je povinen dodrzovat smluvni ujednani vcéetné vcasnych Uhrad
za poskytnutou socidlni péci.

2. Klient je povinen spolupracovat na prabéhu poskytovani a hodnoceni socialni
sluzby a byt k dispozici pro sjednané cinnosti dle Individualniho planu.

3. Klient se ma chovat k pracovnikiim i ostatnim klientlim CHB tak, aby neohrozoval
jejich bezpecnost, zdravi, prava, dlstojnost, zachovaval pravidla slusného chovani
a nenarusoval svym jednanim poskytovani sluzby.

4. Klient je povinen dbat pfi poskytovani sluzby toho, aby neposkozoval majetek
poskytovatele Ci jeho dobré jméno.

5. V pfipadé predem zndmé nepfitomnosti je klient (nebo jeho zakonny
zastupce/opatrovnik) povinen odhlasit tuto nepfitomnost nejpozdéji 2 pracovni
dny predem (osobné, telefonicky nebo pisemné e-mailem) bud pracovniku
v socialnich sluzbach nebo socialnimu pracovnikovi/vedoucimu CHB.

6. Klient je povinen v€as oznamit poskytovateli nevyuZivani sluzby v pripadé
priznakl infekéniho aj. onemocnéni, kterym by mohlo dojit k ohroZeni zdravi
druhych klient( a personalu.

7. V pfipadé, Ze je klient inkontinentni (trpi samovolnym Unikem moci ¢i stolice),
nebo znecistény, mize mu byt zajistovan doprovod pouze v pripadé, Ze pouZije
inkontinencni pomUcky zabranujici samovolnému Uniku moci ¢i stolice a je Cisté
obleceny. Divodem tohoto opatieni je zachovani dustojnosti klienta, ochrana
prav klientl a predchdzeni negativnimu hodnoceni prace pracovnikll Chranéného
bydleni ze strany verejnosti.
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14) Stiznosti na poskytovani socialni sluzby chranéné bydleni

Vuci poskytovani socialni sluzby lze vyjadrit podnét, prani nebo stiznost.

Poskytovatel takovato vyjadreni respektuje a vnima je jako nastroj k odstranéni
pripadnych nedostatku, pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

Zplisob poskytovani socidlni sluzby musi zachovavat lidskou dtistojnost osob,
vychazet z jejich individudlnich potieb, podporovat jejich samostatnost (autonomii)
a umoznit jim zapojeni do bézného zivota spolecnosti. Sluzba musi byt poskytovana
kvalitné, v zajmu osob a s dlslednym dodrzovanim lidskych prav, véetné ochrany
jejich soukromi, integrity a dastojnosti. Klient (byvaly nebo soucasny) ma pravo
vyjadrit se ke kvalité sluzby, spolurozhodovat o svém Zivoté, ovliviiovat zptlisob
poskytovani sluzby a wuplatiovat své opravnéné zajmy (srov. zakon
o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., Listina zakladnich prav a svobod — Ustavni zakon
¢. 2/1993 Sh.).

ZPUSOBY VYJADRENiI NESPOKOJENOSTI

Podnét

Je to ndvrh na zlepSeni sluzeb nebo procesli v socidlnich sluzbach. Nejedna se
o stiznost, ale upozornéni na to, co by mohlo byt lepsi nebo co by mohlo byt zménéno,
aby byla sluzba efektivnéjsi nebo kvalitnéjsi. M{iZe to byt upozornéni na méné zdvazina
pochybeni v poskytovani socidlni sluzby, zplsobend napf. nedorozuménim mezi
klientem a pracovnikem, kdy zpravidla dojde k napravé nebo vyjasnéni hned na misté.
Dile lze podnétem podat ndvrh na zlepSeni prlbéhu poskytovani sluzby
¢i zlepsSeni podminek pro vykon prace nebo vztah( na pracovisti. Podnét lze predat
pisemné do Schranky prani a podnétl umisténé u vchodu do budovy kancelare CHB
nebo osobné pracovnikovi sluzby, ktery je preda k vyfizeni vedoucimu sluzby nebo
socidlnimu pracovnikovi (pokud nedojde k jiz pfimému predani prani samotnému
vedoucimu sluzby nebo socidlnimu pracovnikovi). Schrdnku prani a podnéti
kontroluje a vybira socialni pracovnik (pfip. vedouci sluzby) kazdy pracovni den.
Podnéty a jejich fteSeni se eviduji pisemné (napf. v Knize podnéti
i s popisem feSeni, v zapise z porady). Ze strany poskytovatele nemusi nasledovat
pisemnd odpovéd. Pokud osoba, kterd predala poskytovateli podnét s poZzadavkem
o odpovéd ohledné vyrizeni podnétu, a za predpokladu, ze uvedla své jméno a adresu,
kam ma pfijit vyrozumeéni, tak ji do 30 dni od predani podnétu poskytovatel sluzby
odesle odpovéd. Pokud bude chtit obdrzet informaci o vyfizeni podnétu telefonicky,
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pak zanecha poskytovateli u podnétu i své telefonni Cislo. Podnét Ize podat oproti
stiznosti i anonymné, pak ale poskytovatel nikoho nemuze informovat o vyfizeni
podnétu. Podnét muze vyjadrit, kdokoliv, kdo ma potfebu se touto formou vyjadfit
k poskytovani dané socidlni sluzby. K pisemné evidenci podnétl maiji pfistup: vedouci
sluzby, socidlni pracovnik, pracovnici v socialnich sluzbach.

Prani

Jde o vyjadreni touhy nebo ocekavani aktualniho klienta sluzby, co a jak by si pral
v souvislosti s poskytovanim ukon( péce jinak, aby mu to Iépe vyhovovalo. Je to
drobnéjsi pozadavek pfi poskytovani sluzby, ktery, pokud je uréen pro dlouhodobé;si
zménu v pédi, tak je zapracovan do Individualniho planu klienta. Prani klienta mize
zprostifedkovat osoba blizkd, osoba zmocnéna, opatrovnik nebo podplirce osoby.
Prani Ize predat pisemné do Schrdanky pfani a podnéti nebo osobné pracovnikovi
sluzby, ktery je preda k vyfizeni vedoucimu sluzby nebo socidlnimu pracovnikovi
(pokud nedojde kjiz pfimému predani prani samotnému vedoucimu sluzby nebo
socidalnimu pracovnikovi). Schrdnku prdni a podnéti kontroluje a vybird socidlni
pracovnik (pfip. vedouci sluzby) kazdy pracovni den.

Stiznost

Oproti podnétu jde o vyjadrenou nespokojenost s poskytovanim sluzby — napf.
poukdzani na nekvalitné provddénou péci, porusovani prav klientl, stfet zajmQ
s pracovniky, na jejich pfedsudky nebo negativni hodnoceni klientll, nenaplfiovani cil{
Individualniho planu podle prani klienta, nespokojenost s klicovym pracovnikem,
nevhodné chovani persondlu apod.

ZASADY PRI ZPRACOVANI A VYRIZOVANiI NESPOKOJENOSTI

. Pravo na spravedlivé a transparentni vyfizeni stiznosti

. Dostupnost informaci (o podani a vyfizovani stiznosti) a jejich srozumitelnost
. Ochrana osobnich udaju

. Zakaz diskriminace

. Pravo na ucinnou napravu

. Uast stézovatele na feseni stiznosti

N O 1 AWN R

. Zakaz odvety (stéZzovatel se nemusi obdvat zddnych negativnich krok( ze strany
poskytovatele vUici své osobé z dlivodu, Ze stiznost podal)

8. Dolozitelnost (evidovani stiznosti, seznameni zaméstnancll s postupem)
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KDO MUZE PODAT STiZNOST NA POSKYTOVANI SLUZEB:
/dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach/

>

>

osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba (dale i jako , klient®)

osoba, které byla udélena plna moc (tj. osoba zmocnénd) klientem
k podani a vyrizovani stiznosti
/k tomu je potreba doloZit pfi podani stiznosti Plnou moc k vyfizovani
stiznosti (bez ufedné ovéreného podpisu) — Ize vyuzit formular Plna
moc k vyfizovdni stiznosti z prilohy ¢. 3 dokumentu Postup pri
poddvdni a vyrizovdni stiznosti (k dispozici je u socidlniho pracovnika,
a na webu socialni sluzby v sekci Dokumenty ke stazeni) /

Ostatni osoby, které mohou podat stiznost:

>

osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni
sluzba poskytovana, s ohledem na sv{j zdravotni stav nebo proto, Ze
zemrela

clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle Obc¢anského zakoniku

opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba

zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
(dale i jako ,stéZzovatel”)

POSTUP PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTi

>

JAKOU FORMOU STiZNOST PODAT

Stiznost doporucujeme pro jeji co nejrychlejsi vyfizeni podat pisemné.

Vedle dopisu lze vyuzit i elektronické podani e-mailem ¢i datovou
schrankou, vzdy ale s nize uvedenymi nalezitostmi (viz nize: ,OBSAH")
V pripadé stiznosti sdélené ustné nebo telefonicky je treba, aby stézovatel
doplnil své podani stiznosti pro jeji zaevidovani se vSemi potfebnymi
informacemi v pisemné podobé (dle seznamu informaci uvedeného nize
jako ,,OBSAH STIZNOSTI“. Telefonicka linka poskytovatele slouZi pfedeviim
pro pripadné ustni konzultace vzniklych situaci, projedndani zplsob(, jak
tyto situace resit a pro stanoveni terminu pro osobni jednani.
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Pokud nebude mozné, aby klient s ohledem napft. na svij zdravotni stav
nebo jiné zavainé okolnosti nemohl pofidit pisemny zaznam, pak lze
domluvit provedeni pisemného zaznamu s pracovnikem poskytovatele
(socialni pracovnik nebo vedouci sluzby), ktery si nasledné u klienta ovéfi,
zda popsal skutecnosti stiznosti tak, jak je chtél stézovatel.

Pokud si klient, ktery ma snizenou schopnost komunikace, preje resit
stiznost osobné, pak se mu vyjde vstfic a pred jednanim s nim zastupce
poskytovatele domluvi alternativni zplsob komunikace. Nasledné pfipravi
potiebné pomlicky pro dosazeni vzajemné srozumitelnosti a v pfipadé
potfeby klienta socidlni pracovnik dotéené sluzby domluvi pfitomnost
podplrného tlumocnika.

OBSAH STIiZNOSTI

Stézovatel by mél uvést:

» své jméno a prijmeni

» v pripadé zastoupeni byvalého nebo soucasného klienta
uvést jakého klienta se stiznost tyka

» vijakém typu zastoupeni je stéZovatel vUici klientovi dle
seznamu osob, které mohou zastoupit klienta podle zakona
¢. 108/2006 Sb. o soc. sluzbach (osoba zmocnénd, osoba
blizkd, ¢len domdcnosti, opatrovnik nebo podpurce osoby,
zaméstnanec Charity)

» popis ujmy (co se stalo)

» ktery pracovnik se mél dopustit nevhodného nebo
nespravného jednani

» jaké datum a priblizné kdy béhem dne doslo k problematické
situaci

» kde se situace stala (misto a v rdmci jaké socidlni sluzby)

» za jakych okolnosti se to stalo

» svédci udalosti

» costéZovatel navrhuje, aby se situace zlepsila a pristé se tomu
predeslo

» kontaktni adresa pro zaslani vyrozuméni (postovni adresa,

e-mailova adresa nebo datovd schranka)

StéZovatel muze vyuZit k podani stiznosti Formuldr pro poddni stiZnosti z ptilohy
¢. 2 dokumentu Postup pri poddvdni a vyrizovdni stiznosti (k dispozici je
u socidlniho pracovnika a na webu socidlni sluzby v sekci Dokumenty ke stazeni).
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> DALSI PRAVIDLA A POZADAVKY

Stiznost se podava ve |h(té maximdalné do 1 roku od uddlosti, ktera je
predmétem stiZznosti.

Stiznost v listinné podobé ma stézovatel pred pfedanim vlozit do obalky
a uzavrit ji.

V pfipadé, Ze poda stiznost jina osoba nez byvaly nebo soucasny klient,
kterého se stiznost tyka, je vhodné, aby klienta o podavané stiznosti
informoval.

Pokud pfijde stiznost anonymné - tj. bez identifikacnich udajl
stéZovatele (jméno, pfijmeni a adresa), pak bude brana pouze jako
podnét, nebude Setfena ani vyhodnocovana v rezimu stiznosti, vyrizeni
takové nespokojenosti nebude nikde vyvésovano a vSe zapsano v ramci
dotéené socialni sluzby (napf. v zapise z porady).

> NA KOHO JE MOZNE SE OBRACET

Stiznost se podava poskytovateli socialni sluzby: Oblastni charité Cerveny
Kostelec (ddle i jako ,poskytovate
zpUsoby:

|ll

nebo ,Charita“), a to nize uvedenymi

e 0sobné pisemné na sekretariatu OCHCK v budové Ha¢ka na adrese:
Manzeld Burdychovych 254, 549 41 Cerveny Kostelec

e vhozenim do postovni schranky v zalepené obalce na ploté u vchodu
do Hacka (spravni budova OCHCK), vybirdno pracovnikem
sekretariatu kazdy pracovni den

e postou na adresu: Oblastni charita Cerveny Kostelec, 5. kvétna
1170,
54941 Cerveny Kostelec

e e-mailem: sekretariat@hospic.cz

e datova schranka: z5fg5w7

e v pfipadé podani pisemné stiznosti klientem na socialni sluzbé
socialni pracovnik zajisti zabezpecené dodani na sekretariat Charity
pro ,,centralni” zaevidovani stiznosti

e pokud si klient socidlni sluzby bude uUstné stéZzovat nékterému
zaméstnanci, praktikantovi (student na odborné praxi), stazistovi Ci
dobrovolnikovi pfimo na sluzbé, pak jej tento pozada o podani
stiznosti pisemné na sekretariat Oblastni charity Cerveny Kostelec
(kontaktni informace vyse). Pokud klient/stéZovatel nemlze
ze zdravotnich dlvod( stiznost sepsat a nema nikoho, kdo by mu
mohl pomoci stiznost sepsat, mUZe pozadat pracovnika sluzby
s jejim sepsanim. K tomuto ucelu slouzi formular Zaznam o ustni
stiznosti z ptilohy €. 1 dokumentu Postup pri poddvadni a vyrizovdni
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stiznosti (k dispozici je u socidlniho pracovnika a na webu socidlni
sluzby v sekci Dokumenty ke stazeni)

> KDO BUDE STiZNOST PRUJIMAT

Stiznosti za poskytovatele prijima pracovnik sekretariatu Oblastni
charity Cerveny Kostelec, tj. asistentka feditele nebo ji zastupuijici
pracovnik. Pfijata stiznost je timto pracovnikem zaevidovana do Knihy
stiznosti, ktera je na vyhrazeném zabezpeceném misté sekretariatu.

Pracovnik sekretaridtu nejprve posoudi, zda ma stiznost vsSechny
nalezitosti k vyfizeni vrezimu stiznosti a pokud nema, tak pozada
stéZovatele, aby stiznost doplnil o potfebné informace. Tento krok pak
pracovnik sekretaridtu zapiSe do Knihy stiznosti s datem informovani
stéZovatele.

Pracovnik sekretariatu zkontroluje:

= stiznost musi byt pisemna (v listinné podobé&, e-mailem nebo datovou
schrankou)

= stéZovatel musi byt z okruhu osob, které mohou podat stiznost podle
zakona ¢. 108/2006 Sb. (viz vyse ,KDO MUZE PODAT STiZNOST
NA POSKYTOVANI SLUZEB*)

= stéZovatel musi byt identifikovatelny (jméno a pfijmeni)

= ve stiznosti musi byt uvedena adresa, kam ma byt stézovateli zaslano
vyrozuméni o reSeni stiznosti (adresa korespondencni, e-mailova
adresa nebo datova schranka)

Teprve ai je stiznost kompletni, pak pracovnik sekretariatu tuto
skute€nost zaznamend do Knihy stiZnosti na sekretariatu a od toho
datumu zacind bézet poskytovateli Ihata 30 dni k vytizeni dané stiznosti.
Nasledné stiznost preposle v zabezpeceném rezimu k vyfizeni
vedoucimu dotéené sluzby/stfedisku Oblastni charity Cerveny Kostelec.

> KDO BUDE STiZNOST VYRIZOVAT A JAKYM ZPUSOBEM

1) Na konkrétni sluzbé/stredisku Oblastni charity Cerveny Kostelec pak

stiznost vyrizuje a do Knihy stiZznosti zapisuje vedouci pracovnik (v pfip.
jeho delsi nepfitomnosti socialni pracovnik sluzby, ktery o pfijeti
stiznosti a jejim vyfizovani vedouciho informuje). Vedouci pracovnik
sluzby prijeti stiznosti zaeviduje do Knihy stiznosti na dané
sluzbé/stiedisku Oblastni charity Cerveny Kostelec (Kniha stiznosti je
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uloZzena na vyhrazeném zabezpeceném misté). Nasledné prosetii
vSechny skuteCnosti ve stiznosti uvedené, zda je podana stiznost
opravnéna. K tomuto prosetreni co nejdrive pfizve a vyslechne osoby
uvedené nize a provede struény zaznam zjejich svédectvi.
Pti feSeni stiznosti mlze byt stéZovatel pfitomen nebo mlze zmocnit
pro vyfizovani stiznosti zastupce/zmocnénce (viz formular PIna moc pro
vyfizovdni stiznosti, ktery je pfilohou ¢. 3 dokumentu Postup pri
podadvdni a vyfizovadni stiznosti (k dispozici je u socidlniho pracovnika
a na webu socidlni sluzby v sekci: Dokumenty ke stazeni). Pokud
stéZovatel pozadda, aby jeho jméno a adresa nebyly uvadény nebo
jestlize je to dllezité pro Uspésné vyfizeni stiznosti nebo v zdjmu
ochrany stéZovatele (aby mu to nebylo na Ujmu), tak se stéZzovatelovo
jméno a adresa nezverejnuji vdokumentech, s nimiz pfichazeji do styku
(kromé reSitele stiznosti) dalSi osoby opravnéné nahlizet
do dokumentace o vyfizovani stiznosti.

Pti feSeni stiznosti musi byt zajisténa ochrana osobnich udaji vsech
zucastnénych osob.

Ucastnici $etfeni stiZznosti:

» vedouci sluzby (jako resitel stiznosti)

Osoby podavajici svédectvi:

» dotceny klient sluzby nebo jeho zplnomocnény zastupce
» pracovnik, vic¢i némuz stiznost sméfuje
» svédek udalosti z rad pracovnikud a klient

Dalsi osoby, které se mohou podilet na prosetreni stiznosti:
» socidlni pracovnik z dané socialni sluzby
» podpurna osoba klienta (osoba blizka i jind — pokud si to dotéeny
klient preje)
» dalsi osoby, které jsou do vyfizovani stiznosti zainteresovany
- napft. pracovnik odboru socidlnich véci MéU apod.

Pokud vedouci sluzby podle zjisténych skutecnosti shleda, Ze stiznost
opravnéna neni, pak o tom sepiSe pro stézovatele vyrozumeéni
s odivodnénim, pro¢ byla stiznost shleddna jako neopravnéna.
Nasledné toto vyrozuméni zasle zabezpecené pracovniku sekretariatu,
aby vyrozuméni neprodlené odeslal stéZzovateli a to formou, kterou si
stézovatel ve stiznosti uved| pro doruceni vyrozuméni.
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Pokud vedouci sluzby zjisti, Ze je stiznost opravnéna, pak zahaji
bezodkladné kroky k napravé. Vedouci pracovnik po vyhodnoceni
problematické situace zvoli postup podle typu a zavaznosti poruseni
pracovni kdzné pracovnika (dle interniho dokumentu: 260-SY-Pravidla
k ochrané prdv osob, odst.: Postup pfi poruSeni pracovni kazné
pracovnika v oblasti prav podle zdvaznosti). Soucasti napravy je omluva
pracovnika dotéenému klientovi, napraveni zplsobené ujmy, pfip.
Skody, na svolané poradé zvoleni preventivnich opatreni, aby se situace
neopakovala, monitorovani situace v ramci identifikace rizik klienta
(v IndividudInim planu — v ptipadé, Ze je klient jesté na socidlni sluzbé)
a sankcionovani pracovnika podle typu a zavaznosti poruseni pracovni
kazné (podle postupu uvedeného vyse).

Vedouci dotcené sluzby ve vyrozuméni stézovateli napiSe,
Ze stiznost byla shledana jako opravnéna, ze se omlouva za vzniklou
situaci, popiSe jednotlivé napravné kroky véetné zplisobu sankcionovani
pracovnika a preventivnich opatreni.

Do dokumentace klienta se zapis o stiznosti provede, jen pokud
ze stiznosti vyplyne Uprava a zlepSeni péce o klienta (podani stiznosti
nesmi byt klientovi na Ujmu, nesmi k ni mit pristup osoby, které k tomu
nejsou opravnény).

Nahlizet do Knihy stiZnosti (zapisu reseni stiznosti) maze: vedouci
socialni sluzby, socialni pracovnik, feditel organizace, stézovatel, pfip.
klientem zmocnéna osoba. Pracovnik v socidlnich sluzbach muze
nahlizet do zdznamu o feSené stiznosti pouze pokud by se stiZznost tykala
jeho.

Stézovatel ma pravo na porizeni kopie nebo vypisu zreSeni
stiznosti. Pokud se v zdznamu o fesené stiznosti vyskytuji osobni Udaje
zU€astnénych osob, pak stéiovatel podepiie Cestné prohldseni
o ochrané osobnich udaji osob uvedenych v zdznamu/zdznamech
o fesSeni stiZznosti (ptilohou ¢. 4 dokumentu Postup pfi poddni
a vyrizovani stiznosti, k dispozici je u socialniho pracovnika a na webu
socialni sluzby v sekci: Dokumenty ke stazeni), Ze bude dbat o ochranu
vsech osobnich Udajd zaznamenanych v zaznamu/zaznamech z rfeseni
stiznosti, nebude je sdélovat jinym ani je zverejiovat, aby nedoslo
k jejich Sifeni a zneuZiti a Ze si je védom/a své trestné-pravni
odpovédnosti, ktera z toho vyplyva, pokud by doslo k jejich Sifeni nebo
dokonce zneutiti.

Po vyfizeni stiznosti zasle vedouci pracovnik pisemné vyrozuméni
o reSeni stiznosti v zabezpeceném rezimu zpét pracovniku sekretariatu
Oblastni charity Cerveny Kostelec k odeslani stéZovateli. Reditel
organizace muZe rfeSeni stiznosti vedoucim pracovnikem prekontrolovat.
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Pokud stiznost sméruje na vedouciho sluzby, pak jeji feSeni provede
feditel poskytovatele (pfip. jim povéreny zdstupce) a feSi se pouze
v ramci Knihy stiznosti na sekretaridtu, ale bude se pfi jejim vyfizeni
postupovat a zapisovat ji do Knihy stiZznosti na sekretariaté zplsobem,
jak se resi a zapisuje vyfizeni stiznosti na sluzbé/stredisku.

Pokud stiznost sméruje na kvalitu stravy, pak je nutné poslat ji
pisemné k vyfizeni vedoucimu kuchyné (Pro-Charitu Servis s.r.o.):

e naadresu: 5. kvétna 1170, 549 41 Cerveny Kostelec
e kuchynkostelec@procharitu.cz
e datova schranka: 33c74qb

Pracovnik sekretaridatu pak prijaté vyrozuméni o reSeni stiznosti
odesle takovou pisemnou formou, jakou si stéZovatel zvolil (listinnd
podoba, e-mail, datova schrdnka), a to do 30 dni od pfijeti stiznosti.
V pripadé, Ze nelze vyfidit danou stiznost v fadné Ihaté, bude
poskytovatel véas informovat stéZovatele s omluvou a uvedenim
dlvodu, které vedly k prodlouzeni lhlity o dalSich 30 dni pro vyfizeni
stiznosti a stiznost bude vyrizena do dalSich 30 dni.

Redeni stiznosti v reZimu organizace je povaiovano za kompletné
vyfizené, pokud bylo realizovano podle vsech vyse popsanych kroku
a predano vcas stézovateli.

Pokud stiznost sméfuje na reditele organizace, pak je nutné poslat
ji pisemné k vyfizeni rediteli Diecézni katolické charity Hradec Kralové
(dale jako ,,DCH HK“):

e na adresu: Velké ndm. 37/46, 500 03 Hradec Kralové
e e-mail: dchhk@hk.caritas.cz
e datova schranka: j2p7cpc

2) Pokud stéZovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti poskytovatelem
nebo stiznost nebyla poskytovatelem vyfizena ve stanovené Ihuté,
mliZe pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci (dale jako
»,ministerstvo”) o provéreni vyfizeni dané stiznosti s uvedenim diivodu
pro¢ zada o provéreni, a to do 60 dni ode dne doruceni informace
stézovateli o vyrizeni stiznosti poskytovatelem:

e posdtou na adresu: MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376,
128 00 Praha 2

e e-mailem: posta@mpsv.cz

e datova schranka: sc9aavg
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Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen pfi provéreni vyfizeni stiznosti
poskytnout ministerstvu soucinnost. Pokud ministerstvo uzna zadost
stéZovatele jako opravnénou, pak ma poskytovatel povinnost odstranit
nevyhovujici stav, a to ve |h(ité stanovené ministerstvem a podat o tom
ministerstvu pisemnou zpravu.

Ministerstvo si pak mu0zZe vyzadat vyjadreni jak od samotného
poskytovatele, tak i od orgdnd verejné spravy, pravnickych
i soukromych osob, jejichz ¢innost s poskytovanim sluzby souvisi (napr.
zameéstnance zafizeni). O vysledku provéreni vyfizeni stiznosti
ministerstvo musi pisemné informovat jak stéZovatele, tak dotéeného
poskytovatele socialnich sluzeb. Pokud ministerstvo vyhodnoti stiznost
jako opravnénou, uloZi poskytovateli povinnost odstranit nevyhovuijici
stav. Poskytovatel pak musi ve stanovené |hité odstranit nevyhovuijici
stav a pisemné o tom informovat ministerstvo. Pokud se tak nestane,
mUZe se dopustit prestupku s uloZzenim penézité sankce.

3) Stézovatel se muze dale se stiznosti obracet na zfizovatele nebo
instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob,
aby byl preSetren postup pfri vyfizovani stiznosti:

Biskupstvi kralovéhradecké (zrizovatel poskytovatele socidlni sluzby):
e na adresu: Velké nam. 35/44, 500 03 Hradec Kralové
e e-mailem: biskupstvi@bihk.cz
e datova schranka: d4dyig97

Kancelafi verejného ochrance prav:
e na adresu: Udoli 39, 602 00 Brno
e e-mailem: podatelna@ochrance.cz
e datova schranka: jz5adky

15) Navazné sluzby
Chranéné bydleni ma pfipraven seznam kontakt(i na dostupné komeréni sluzby
(Kontakty na ndvazné sluzby) — napft. pedikuru, kadernici, Senior taxi apod.

Kontakty na integrovany zdchranny systém Ceské republiky

112: Tisfiova linka sloZzek zachranného systému (Policie CR, zdravotnickd zachranna
sluzba a hasici)
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150: Hasi¢sky zachranny sbor — pozary, havdrie, uniky Skodlivin, zachrana ve vyskach
a hloubkach, nemoznost dostat se do bytu CHB

155: Zdravotnicka zachranna sluzba — vSechny stavy ohroZzujici lidsky Zivot

158: Policie CR — dopravni nehody, trestné &iny, naruseni vefejného poradku

16) Kontakt na Chranéné bydleni a poskytovatele

Adresa Chranéného bydleni v Cerveném Kostelci:
Koubovka 1352, 549 41 Cerveny Kostelec

Adresa kancelafe Chranéného bydleni v Cerveném Kostelci:
Koubovka 587, 549 41 Cerveny Kostelec

Vedouci strediska: Richard Bergmann
Telefon: 734 319 790

E-mail: chranenebydleni@charitack.cz, web: https://cervenykostelec.charita.cz

Bankovni spojeni — Komercni banka: 27-360060277/0100, variabilni symbol je
uveden na faktufre.

Poskytovatelem Chranéného bydleni v Cerveném Kostelci je Oblastni charita
Cerveny Kostelec

Adresa poskytovatele: 5. kvétna 1170, 549 41 Cerveny Kostelec
Pravni forma: evidovand pravnicka osoba, ICO: 486 238 14

Statutarni zastupce: reditel Ing. Mgr. Miroslav Wajsar, tel.: 491 610 301

V Cerveném Kostelci dne 15.04.2025
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