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NOVA Adresa stiediska:
Tl sN ovﬂ Koflf(ilvslgie7 is6,a549 41 Cerveny Kostelec,
PECE tel. 491 610 327, e-mail: pecovatelky(@hospic.cz

Vnitini pravidla Tisnové péce

VéaZena pani, pane,

dékujeme za divéru, Ze se zajimate o nasi socidlni sluzbu nebo jste si ji zvolil/a stal/a se nasim
klientem. Dovolte, abychom Vs seznamili s Vnitinimi pravidly Tistiove péce (dale 1 jako
,» Vnitini pravidla®), kterymi se sluzba tisniova péce (dale 1 jako ,,TP*) fidi.

Tistiova péce je socidlni sluzba poskytovana podle § 51 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, v platném znéni. Poskytovana sluzba je fadné registrovana v registru poskytovateli
socialnich sluzeb pod identifikatorem 8901848.

1. Cilem

nasi sluzby je poskytnout klientim pocit bezpe¢i v krizovych situacich a umoznit jim
proZzivat starfi ve svém prirozeném prostiedi, podporovat je v udrZeni sobésta¢nosti
a sebeobsluznosti (v ramci svych mozZnosti).

Mnoho starSich obyvatel zije osaméle a je tedy velmi ohrozovano napt. pady v domécnosti,
ndhlou nevolnosti apod. a tim nemoZnosti dovolat se pomoci obyCejnym telefonem. Jsme
piesvédceni, Ze tato moderni péce a tim 1 zvySeni pocitu jistoty, bezpeci a klidu po strance
zdravotni 1 socidlni umoZni v kombinaci s ostatnimi sluzbami mnoha seniorim
a hendikepovanym lidem Zzit v domacim prostiedi a oddali nutnost umisténi do Ustavni péce.

2. Poslani

Charitni pecovatelska sluzba /CHPS/ ve spolupraci s Charitni oSetiovatelskou sluzbou
Cerveny Kostelec /CHOS/, Méstskym tiFadem, Méstskou policii v Cerveném Kostelci
a s okolnimi obecnimi tirady usiluje o vytvoreni komplexni domaci péce. Ke komplexnosti
prispiva i zavedeni sluzby tisiového volini. Diky tisnové péci je kazdy klient ve své
domacnosti spojeny 24 hodin s linkou pomoci a zaroven s pultem centralni ochrany
Méstské policie /PCO/, coz podporuje moznost jeho setrvini v domacim prostiedi
a zvySuje pocit bezpeci. Ma tedy vyznam i po celou dobu jejiho pasivniho vyuZzivani.

3. Zasady sluzby

» Ochrana prav
Pracovnici dbaji na napliovani lidskych prav a zdkladnich svobod klientli vcetné
respektovani jejich vile a zachovani lidské diistojnosti. Ke klientlim se chovaji s uctou
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a respektem za kazdé situace. Pracovnici dbaji na ochranu jejich soukromi, osobnosti
a osobnich udaji. Ke vSem klientim pracovnici zachovavaji rovnocenny partnersky
piistup, aby nebyl nikdo zvyhodiovan nebo diskriminovan s ohledem na svlij majetek,
barvu pleti, pfislusnost k narodnostni mensin€, pohlavi, sexualni orientaci, vek, zdravotni
postiZeni, viru ¢i zastavané nazory.

» Podpora samostatnosti a seberealizace
Pracovnici pomahaji klientim pouze v ukonech, které¢ nezvladdaji vlastnimi silami,
podporuji je v udrZzeni mozné samostatnosti.

» Individualni pFistup
Sluzba je poskytovdna podle ptani klientli, jejich individudlnich potieb, aktualnich
schopnosti a moznosti. Pracovnici dbaji o naslouchani, trpélivost a empatii v duchu
kiestanské lasky.

» Ucast na spolecenském déni
Podpora v zapojovani klienta do spolecenského déni a vytizovani svych zélezZitosti.

» Profesionalita
Diraz na profesiondlni pfistup ke spokojenosti klientli, dodrzovani mlcenlivosti
a bezpecné poskytovani sluzby.

Pracovnici u klient posiluji védomi, Ze jsou stale potfebni, Ze je o n¢€ zadjem, Ze jsou soucasti
lidské spolec¢nosti a snazi se respektovat jejich letité zvyklosti. V zajmu komplexnosti sluzeb
pracovnici spolupracuji se souhlasem klienta i s jeho rodinou, ufady, ptip. dalSimi osobami
a institucemi.

4. Cilova skupina

» osoby se zdravotnim postizenim ve véku od 27. do 64. let
» osoby s jinym zdravotnim postizenim ve véku od 27. do 64. let
» seniofi od 65. let vyse

5. Doba a misto poskytovani sluzby

Provozni doba poskytovani sluzby: 24 hodin denné

Nouzové volani na tel: 608 224 041

Pracovni doba mimo intervenci:
» na telefonnim ¢isle: 491 610 327 nebo 776 204 298 mezi 7.00—15.00 hod.

» nebo osobné piimo v kancelaii Tisnové péce v pondéli (mimo svatky) 8.00-10.00
hod., 13.00-15.00 hod.

Misto poskytovani sluzby je uvedeno ve Smlouve o poskytovani socialni sluzby tisniova
péce (dale jako ,,Smlouva*)
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Kontaktni udaje:

Oblastni charita Cerveny Kostelec — stiedisko tisiové péce
Koubovka 716, 54941 Cerveny Kostelec

ICO: 48623814

web: www.ochck.cz, e-mail: pecovatelky(@hospic.cz

tel.: 491 610 327, 776 204 298

6. Zmény v poskytovani sluzeb

Ve svém vlastnim z4jmu prosim informujte v€as vedouciho sluzby nebo socialniho pracovnika

o zménach, které by mohly ovlivnit prubéh poskytovani naSich sluzeb, bud’ osobné, nebo
telefonicky (napf. planovana nepfitomnost v byté — 1azné, hospitalizace apod.).

Pokud by doSlo k né&jakym zménam v nami poskytované sluzbé, budeme Vas rovnéz
neprodlené informovat, pokud mozno s piedstihem.

7. Garantovana nabidka sluzby (poskytované tukony/cinnosti)

Tistiova péce v ramci svvch zakladnich ¢innosti nabizi (dle § 51 zakona €. 108/2006 Sb.,

o socialnich sluzbach a § 7 zdkonné vyhlasky €. 505/2006 Sb.):

a)

b)

poskytnuti nebo zprostiredkovani neodkladné pomoci pri Kkrizové situaci:
poskytovani nepretrzité distan¢ni hlasové a elektronické komunikace a v pripadé
akutniho ohroZeni Zivota nebo zdravi, zprostfedkovani zikroku subjekti
soucinnosti (poskytovano prostrednictvim sluzby tisnového volani a linky pomoci; kazdy
klient sluzby ma u sebe zapuijceny kapesni a naramkovy tisnovy hlasic, kterym kdykoliv
v pripadé potieby okamzité uvédomi Tisnovou sluzbu a soucasne take Mestskou policii
v Cerveném Kostelci, kteii spolecnym vyjezdem na misto zajisti prvni pomoc, lékaiskou
pomoc, uvédomi pribuzné, popripadé zajisti jinou pomoc; klient pouziva tisnovy hlasic
pri nahléem zhorseni zdravotniho stavu Ci pri jinéem ohrozZeni; tisnove hlasice zapiijcuje
Tisovd péce klientiim na zdkladé pisemné Smlouvy). Ukon je poskytovan v piipadé
krizove situace (do naplnéni kapacity) minimalné 30 minut.

socialné terapeutické ¢innosti: socioterapeutické ¢innosti, jejichZ poskytovani vede
k rozvoji nebo udrzZeni osobnich a socialnich schopnosti a dovednosti podporujicich
socialni zaclenovani osob (socialne terapeutické cinnosti jsou klientiim nabizeny
v podobé pravidelnych uvoliiovacich cviceni poradanych ve stredu a v patek v budové
domu s pecovatelskou sluzbou U Jakuba v Cerveném Kostelci). Ukon je poskytovan
ve vSedni dny (do naplnéni kapacity) minimalné 60 minut.
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¢)

d)

zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostifedim: podpora a pomoc pri
vyuzivani bézné dostupnych sluzeb a informacnich zdroju (socidlni pracovnik
v terénu klientovi nabizi kulturni a spolecenské akce, doporucuje bézne dostupné
ndavazné sluzby apod.). Ukon je poskytovan ve vsedni dny (do naplnéni kapacity)
minimalné 60 minut.

pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pri obstaravani osobnich
zalezitosti: pomoc pri komunikaci vedouci k uplatiiovani prav a opravnénych
Zajmu (Cinnost je zajisténa prostrednictvim pomoci pri komunikaci, prekondvanim
prekazek zpiisobenych komunikaci,; pracovnici pomdhaji pri vyrizovani béznych zZadosti
napr. na viradech, na posté apod.). Ukon je poskytovan ve vedni dny (do naplnéni
kapacity) minimaln¢ 30 minut.

zakladni socialni poradenstvi

Zékladni socialni poradenstvi podle § 37 odst. 2 zdkona o socidlnich sluzbach se pfi
poskytovani socialnich sluzeb zajistuje v rozsahu téchto ukont:

» poskytnuti informace sméfujici k feSeni nepfiznivé socialni situace
prostfednictvim socidlni sluzby,

» poskytnuti informace o moznostech vybéru druhu socialnich sluzeb podle potieb
osob a o jinych formach pomoci, napiiklad o ddvkach pomoci v hmotné nouzi
a davkach socialni péce,

» poskytnuti informace o zakladnich pravech a povinnostech osoby, zejména
v souvislosti s poskytovanim socidlnich sluzeb, a 0 moznostech vyuzivani bézné
dostupnych zdroji pro zabranéni socidlniho vylouceni a zabranéni vzniku
zavislosti na socialni sluzbé,

» poskytnuti informace o moznostech podpory ¢lend rodiny v piipadech, kdy se
spolupodileji na péci o osobu.

V zékladnim socidlnim poradenstvi pti poskytovani socialni sluzby tisiova pée mohou
byt poskytovany rovnéz ¢innosti poskytujici podporu pecujicim osobam a ¢innosti, které
spocivaji v nacviku dovednosti pecujicich osob pro zvladani péce o osoby zavislé
na jejich pomoci.

Socialni pracovnik sluzby pomiize klientovi s orientaci v narokovatelnych socialnich
davkach a prispévcich, s jejich zarizovanim, se zprostiedkovanim navaznych sluzeb aj.
pro zlepSeni kvality Zivota, zakladni socialni poradenstvi je poskytoviano bezplatné a je
zaméreno predevsim na poskytovani informaci o reSeni nepriznivé socialni situace
zajemce, zZadatele, klienta, poradenstvi poskytuje vedouci Tisnové péce v pondeli: 8.00-
10.00 hod., 13.00—15.00 hod. v zazemi Tisniovée péce na adrese: Koubovka 716, 549 41
Cerveny Kostelec nebo telefonicky (491 610 327 nebo 776 204 298), anebo po predchozi
telefonické domluve i jiné pracovni dny mezi 7-15 hod. bud’ telefonicky anebo
v domdcnosti nebo na jiném dohodnutém misté; poradenstvi lze poskytovat také
elektronickou formou pres mailovou adresu: pecovatelky@hospic.cz.

Ukon je poskytovan ve viedni dny s ohledem na kapacitu sluzby minimalné 30 minut.

!!! Tisniova péce nenahrazuje rychlou zdravotnickou pomoc ani jiné socidlni sluzby.
V ramci socialni sluzby Tisfiova péce lze poskytnout pouze ikony, které jsou vymezeny

legislativou — viz vySe.
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8. Vyuctovani a platby za poskytnuté sluzby

Vyse uhrad za jednotlivé ¢innosti tistiové péce je stanovena v platném Uhradovniku
za ukony a sluzby tisnové péce, ktery je v souladu se zdkonnou vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb.
v platném znéni.

Vyuzité sluzby v daném kalendainim meésici jsou poskytovatelem vyuctovany vzdy
k poslednimu dni daného mésice a do 2. pracovniho dne nésledujiciho mésice je klientovi
piedloZeno vyuctovani k tthrad¢, ke kterému se ma moznost jesté vyjadiit.

Hodinova castka je uctovana za skutecny Cas straveny poskytovanim péce, véetné Casu
nezbytného k jejich zajisténi. Dojezdovy Cas pracovnikl klient nehradi.

Klient je povinen zaplatit thradu za skute¢né vyuzité sluzby do 7. pracovniho dne
od skonceni kalendainiho mésice, ve kterém odebiral sluzby, a to bud’ v hotovosti proti
piijmovému dokladu povéfenému pracovnikovi poskytovatele, nebo oproti fakture prevodem
na ucet poskytovatele vedeného u Komercni banky: 27-360060277/0100, variabilni symbol je
uveden na faktufe.

Vykaz provadénych sluzeb miiZze byt ponechéan u klienta nebo v kancelafi Tisnove péce
(vzdy zalezi na individualni dohod¢), dle dohody je mozZno vykaz podepisovat klientem.

O zméné uhrad bude poskytovatel klienta informovat pisemnou cestou minimalné
14 kalendainich dnti pied nabytim G€innosti novych thrad.

9. Kontaktni osoby Zadatell/klientt

Klient pii socidlnim Setfeni uvede alespon 2 kontaktni osoby, tzn. kontaktni nebo osobu blizkou,
které je poskytovatel opravnén sdélit informace vztahujici se k poskytovani péce. Kontaktni
osoba je informovana v piipadé zhorSeni zdravotniho stavu klienta, v ptipadé, kdy klient
neotvira (a je s ni domluven dalsi postup), a pokud je klient v ohroZeni Zivota nebo zdravi.

Déle je kontaktni osoba kontaktovéana v ptipadé, Ze byl klient hospitalizovan nebo péce je nahle
ukongena, a to k vyrovnani vzajemnych pohledavek, popt. vraceni klict (v ptipad¢, Ze si klient
pieje, aby pracovnik tisiové péce mél klice od jeho bytu). Vraceni klich se uskutecni na zdkladé
Protokolu o klicich.

10. Zabezpeceni pristupu

Je-li potteba zajistit pro poskytovani péce vstup do domu nebo bytu, jsou klice zhotoveny
na naklady klienta (pfimo klientem nebo rodinnymi ptislusSniky). Souhlas klienta s uloZzenim
a vyuzivanim kli¢e pro ucely poskytovani tisnové péce bude zalozen v jeho v osobni
dokumentaci (Protokol o klicich).

Pro plynulost a bezpecnost poskytovani tisnové péce musi byt umoznén snadny
a bezpecny pfistup ke klientovi (zajisténi psa, odstranéni pirekdzek, priichodna a bezpetna
piistupova cesta apod.)
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11. Ochrana osobnich udaju

Tistiova péde v Cerveném Kostelci se zavazuje v souladu s Natizenim Evropského parlamentu
a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich udaji ..., Ze vSechny klientovi osobni a citlivé udaje (tj. zvlastni
kategorie osobnich tidajii) budou shromazd’ovany a zpracovavany pouze v nezbytném rozsahu
pro tadné poskytovani socidlni sluzby, po nezbytnou dobu. V ptipadné potizovani fotografie
osobniho charakteru pro ucely prezentovani sluzby na vefejnosti nebo dokumentovani ¢innosti
Tistiové péce Vas pozadame o souhlas a nasledné dbame o diistojné zachyceni podoby klienta.
Poskytovatel dba o to, aby takovéto udaje byly aktualni a nalezité technicky a organizacné
zabezpeceny proti zneuziti. Tyto udaje nebudou zpfistupnény ¢i sdélovany bez piedchoziho
vyslovného pisemného souhlasu klienta tfetim osobam a nebudou pouzity k jinému nez vyse
uvedenému ucelu. Tisniova péfe ma popsany zpracovavané osobni udaje v dokumentech:
Informace o zpracovini OU pro zdjemce, zadatele a klienty tisiové péce a Informace
o zpracovani osobnich udajii pro osoby zastupujici Zadatele a klienta, pro kontaktni osoby
klientii Tisnové péce. S téemito dokumenty jsou seznamovani jiz zdjemci/Zadatelé o sluzbu.
Zaméstnanci poskytovatele maji prdvo seznamovat se a nakladat s osobnimi a citlivymi udaji
klienta pouze v rozsahu nezbytném pro fadny vykon jejich prace a nélezité feSeni neptiznivé
socidlni situace osob, kterym je poskytovdna sluzba. Klienti maji pravo na ochranu svych
osobnich udajti. Klienti maji povinnost informovat poskytovatele o zménach ve svych osobnich
udajich vedenych u poskytovatele (napt. zména ptijmeni, bydliste, telefonu apod.). Zaméstnanci
poskytovatele sluzby jsou povinni zachovavat profesni mlc¢enlivost o osobnich udajich klienti
a skute¢nostech, které se dozvédéli v souvislosti s vykonem prace.

12. Klicovy pracovnik

Jednd se o pracovnika sluzby, ktery je nejblizSim spolupracovnikem klienta. Jeho hlavnim
ukolem je iniciativné si v§imat potieb a spokojenosti klienta, hajit jeho zajmy a spolupracovat
s klientem na pribéhu poskytovani socidlni sluzby. Pokud Vam kli¢ovy pracovnik nevyhovuje,
mate moznost pozadat o jeho zménu. Kdyz si nezvolite jinak, bude k Vam kli¢ovy pracovnik,
po predchozim telefonickém kontaktu chodit kazdy mésic. V ptipad¢ né&jaké potieby mate
samoziejm¢ moznost se obratit na kteréhokoli dalSiho pracovnika tisnové péce. Prvotni
individuélni plan s Vami sestavuje vedouci sluzby nebo socidlni pracovnik v prib¢hu uzavirani
smlouvy o poskytovani socialni sluzby tisnova péce.

Individudlni plan bude s Vami pravidelné hodnocen, aktualizovan a doplilovan, a to jednou
za 6 meésicil (nestanovite-li jinak). V pifipadné¢ zmény VaSeho zdravotniho stavu, rozsahu
poskytovanych sluzeb ¢i na Vase ptani, lze zmény provést ihned. Zmény planu stvrzujete svym
podpisem. Individuélni plan je soucasti Vasi dokumentace.

13. ZapUjcené pristroje a jejich uzivani
Zapujc¢ime Vam pfistroj s tisnovym tlac¢itkem pro krizova spojeni. Pfistroj u Vas doma

nainstaluje technik spolecné s pracovnikem sluzby. Mame k dispozici 1 druh pfistroje, ktery se
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sklada z Gstfedny a tistiového tla¢itka. Ustfedna musi byt zapojena v zasuvce, je nutné mit
k dispozici volnou zasuvku. Opravy a vyménu baterii provadi 1x za rok nebo dle potieby
pracovnik sluzby nebo technik zdarma.

Musite byt schopen ovléadat tisiiové tlacitko. Vyuzivate sluzbu pouze v krizovych situacich, coz
je pad, nevolnost ¢i jiné riziko, kdy se citite ohrozen. Zavazujete se mit u sebe stale tisnové
tlac¢itko. Osobné nebo prostiednictvim blizkych osob kontrolujete, zda je telefonni pfistroj
v provozu a funk¢ni. Pii stisknuti bezpecnostniho tlacitka zatizeni zaSle impuls na pult centralni
ochrany 1 na mobilni telefon pracovnika sluzby, ktery slouzi pohotovost. Poskytovatel nenese
odpovédnost za pripadnou nefunkénost pfistroje zpiisobenou neodbornou manipulaci nebo
technickou zavadou. V piipadé zjisténi nefunkCnosti pfistroje bez zbytecného odkladu
kontaktujte klicového pracovnika sluzby tisnové péce. Pokud bezpe€nostni tladitko ztratite
budete muset zaplatit toto zatizeni podle potfizovaci ceny konkrétniho tlacitka.

14. Prava klienta a poskytovatele

Pracovnici tisiiové péce maji povinnost dbat o diistojné, rovné, kvalitni a bezpecné poskytovani
socidlni sluzby ke spokojenosti klientli s ohledem na Listinu zakladnich prav a svobod,
Obcansky zakonik, Eticky kodex pro clenské organizace Caritas Internationalis (zapracovany
do nejnovéjsiho vydani Kodexu Charity Ceské republiky) a obecné platné zasady pii jednani
s osobami se zdravotnim postizenim a seniory. Tisfiova pée ma zpracovana pravidla, jak
v oblasti dodrzovani prav klientti piedchazet rizikovym situacim, jak tyto rizikové situace
identifikovat, fesit a dale monitorovat, zda k nim nedochazi; ma zpracované ukazky moznych
rizikovych situaci a stanovenou personalni zodpovédnost za jejich feSeni. Pracovnici tisnové
péce dbaji, aby pti poskytovani sluzby nedochézelo ke stietim z4jmti mezi opravnénym zajmem
klienta a poskytovatele.

Prava klienta

1. Pravo klienta na diistojné poskytovani socialni sluzby a rovnopravny pristup.
Kazdy ma pravo na zachovani své lidské distojnosti, osobni cti, dobré povésti
a ochranu jména/osobnosti. Klienti s omezenou svépravnosti maji stejna zdkladni lidska
prava a svobody jako lidé pln¢ svépravni — tyto klienty zastupuje opatrovnik pouze
v ¢innostech vyjmenovanych v rozsudku soudu. Rozhodnuti o omezeni svépravnosti
nezbavuje clovéka prava samostatné jednat v béznych zalezitostech kazdodenniho zZivota

2. Pravo na zachovani kvality Zivota, uplatiiovani svych opravnénych zajmu (aby se
mu dostalo smluvenych sluzeb v jeho zajmu, podle jeho potieb a pfani, v nélezité kvalit€)

3. Pravo klienta na svobodu rozhodnuti (pravo volby), uplatiiovani vlastni viile (klient
ma pravo projevit svou vlastni viali pfi rozhodovéani, pravo na vybér cinnosti
z garantované nabidky sluzby podle jeho individualnich potteb a ptani, pravo na zménu
zpusobu ¢i rozsahu poskytovani sluzby, pravo na piiméfené riziko, pravo na zménu
kli¢ového pracovnika, pravo na vybér z navaznych komercné dostupnych sluzeb nebo
navaznych socidlnich sluzeb apod.)



ﬁl& Oblastni charita systémovy dokument
¥ Cerveny Kostelec

4. Pravo na soukromi, integritu a nedotknutelnost osoby (v¢etn¢ prava na ochranu
listovniho tajemstvi)

5. Pravo na ochranu osobnich udaju (véetné¢ prava vznést namitku proti zpracovani
osobnich udajii o své osobé = zddost 0 omezenéjsi zpracovani osobnich udaji)

6. Klient ma pravo na pristup k informacim o sluzbé a srozumitelné informovani o:
- pravech a povinnostech klienta vyplyvajicich ze Smlouvy, Vnitinich pravidel

- zpusobu poskytovani socidlni sluzby

- spolupodileni se na tvorbé Individualniho planu a vyhodnocovani naplnéni osobnich
cilt spoluprace

- spolupréci pti vyhodnocovani spokojenosti klienta s poskytovanim socialni sluzby

- uhradach za poskytované ¢innosti sluzby

- névaznych dostupnych komerc¢nich sluzbach

- pravidlech (jak postupovat pti nespokojenosti klienta s poskytovanim sluzby; jak ma
sluzba zajisténo: piredchazeni a feSeni stietll z4yma mezi klientem a poskytovatelem;
ochranu pied pfedsudky a negativnim hodnocenim klienta, ochranu osobnich udaji,
a jak se tesi poskytnuti daru apod.)

7. Klient ma pravo nahlizet do své osobni socialni dokumentace, kterou o ném vede
poskytovatel

8. Pravo na kontakt s ostatnimi lidmi/komunitou/spole¢nosti
9. Pravo na svobodu viry, vyznani a nazoru

10.Pravo spolupodilet se na tvorbé Individualniho planu

r~vrs

11.Pravo na individualni pfistup, s ohledem na své stari, zdravotni postiZeni nebo jina
specifika (pravo na uzplsobeni tempa a zplsobu poskytovani sluzby, srozumitelnost
v komunikaci)

12.Pravo vyjadrit nespokojenost (formou podnétu, prani nebo stiZnosti)
s poskytovanim socialni sluzby bez obavy, Ze by za vyjadreni nespokojenosti priSel
néjaky postih a pravo si zvolit zastupce pro vyrizeni nespokojenosti

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

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

Prava poskytovatele

1. Poskytovatel ma pravo zpracovavat osobni udaje zajemci, zadateli, klientl
a piip. osob opravnénych pravné za klienty jednat, a to jen v nezbytném rozsahu
a po dobu nezbytné nutnou pro nalezit¢ poskytovani socialni sluzby
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2. Poskytovatel ma pravo odmitnout zajemce/zadatele podle zakonem definovanych
diavodu (dle par. 91, odst. 3 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach v platném
znéni)

3. Poskytovatel mé pravo vypoveédét Smlouvu o poskytovani socialni sluzby tisnova péce
dle Smlouvou stanovenych vypovédnich divoda

4. Poskytovatel ma pravo na zménu rozsahu a zpiisobu poskytovani sluzby, pokud mu
v tom zabréani nenadéala nouzova ¢i havarijni situace

15. Povinnosti poskytovatele a klienta
Povinnosti poskytovatele

1. Poskytovatel prostiednictvim svého stifediska Tisnova péce ma povinnost fidit se pii
poskytovani sluzby zavaznymi legislativnimi pifedpisy v platném znéni, Etickym
kodexem pro clenské organizace Caritas Internationalis (zapracovany do nejnovéjsiho
vydani Kodexu Charity Ceské republiky), vlastnimi vnitinimi pravidly a pracovnimi
postupy dle pozadavki Standardii kvality socidlnich sluzeb vymezenych v ptiloze €. 2
Vyhléasky €. 505/2006 Sb.

2. Poskytovatel ma povinnost postupovat podle svého vytyCeného a zverejnéného poslani,
cili a zésad, a nasledn¢ toto naplinovani kontrolovat.

3. Poskytovatel je povinen pii poskytovani socialni sluzby vzdy zachovavat lidskou
distojnost klientl a uplatiiovat k nim nediskriminaéni pfistup. Pfi poskytovani pomoci
musi vychazet z individualné uréenych potieb klientl, musi na né pisobit aktivné,
podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym cinnostem, které
nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani neptiznivé socidlni situace,
posilovat jejich socidlni zacleniovani, zejména s cilem umoznit jim setrvani v jejich
pfirozeném socidlnim prostfedi a vést Zivot srovnatelny s jejich vrstevniky (normalita
zivota). Socialni sluzba je poskytovana na zéklad€ dobrovolnosti a s plnym respektem
k vili a rozhodnuti klienta; tento pfistup se uplatiiuje 1 vic¢i zdjemctim/zadatelim
o sluzbu. Socidlni sluzba musi byt poskytovana v zajmu klienta a v nalezité kvalité
takovymi zpiisoby, aby bylo vzdy duasledné zajisténo dodrzovani lidskych prav
a zakladnich svobod osob (srov. § 2 zakona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach).
Poskytovani socialni sluzby je postaveno na rovnopravném vztahu mezi klientem
a poskytovatelem a zajisténi stejnych podminek pro poskytovani socialni sluzby
pro vSechny klienty. Pfi své Cinnosti maji pracovnici tisiové péfe za povinnost
respektovat Listinu zdkladnich prav a svobod, Obcansky zikonik a Eticky kodex
pro clenské organizace Caritas Internationalis (zapracovany do nejnovéjs$iho vydani
Kodexu Charity Ceské republiky).

4. Poskytovatel m4 za povinnost vytvaret pii poskytovani socidlnich sluzeb takové
podminky, které umozni osobam, kterym poskytuji socidlni sluzby, napliovat jejich
lidskd 1 obcanska prava, a které zamezi stfetim zajml téchto osob se zajmy
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poskytovatele socialni sluzby (srov. § 88 pism. ¢) zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich
sluzbach).

5. Poskytovatel je povinen projednat se zdjemcem/Zadatelem o poskytovani socidlni sluzby
tisiova péce jeho pozadavky, ocekdvani a osobni cile, a to formou pro zdjemce/zadatele
srozumitelnou. Zaroven je povinen jej srozumitelné sezndmit s informacemi o socidlni
sluzbé (vCetné¢ garantované nabidky sluzby, pravy klienta a moznostmi vyjadieni
nespokojenosti, thradou za sluzby aj.). Poskytovatel je povinen 1 klienta nalezité
a srozumiteln¢ informovat o charakteru a podminkach poskytované socidlni sluzby.

6. Poskytovatel socialni sluzby sjednava s klientem ve Smlouvé o poskytovani socidlni
sluzby tisnova péce rozsah a pribéh poskytovani sluzby. Individualni plan nasledné
ve spolupraci s klientem rozpracovava zpisob poskytovani sluzby s ohledem na jeho
osobni cile, potieby, ptani a schopnosti.

7. Poskytovatel je povinen prostiednictvim urc¢eného klicového pracovnika pladnovat
a prubézné hodnotit poskytovani socialni sluzby ve spolupraci s klientem, a to s ohledem
na jeho osobni cile, potieby, ptani a schopnosti. Hodnoceni priibéhu poskytovani socialni
sluzby probiha za ucasti klienta, s ptihlédnutim k jeho zdravotnimu stavu a druhu
poskytované sluzby, ptipadné za ucasti jeho zastupce pro pravni jednéni (srov. § 88 pism.
f) zékona €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach). Toto hodnoceni se provadi nejméné
jednou za Sest mésicli, popiipad€ Castéji podle potieb a prani klienta. Kli¢ovy pracovnik
spolu s klientem pribézné posuzuje napliiovani jeho osobnich cilli, zejména
prosttednictvim zjiStovani jeho potteb, ptani a spokojenosti.

8. Poskytovatel je povinen v ramci zajiSténi kvality socidlni sluzby pribézné kontrolovat
a minimalné jednou ro¢né hodnotit soulad zptisobu poskytovani socidlni sluzby s jejim
poslanim, cili a zdsadami, jakoz i s osobnimi cili jednotlivych klientt.

9. Poskytovatel je povinen vést pro kazdého klienta vykaz provedenych tukonil
a to vzdy za obdobi kalendarniho mésice. Tento vykaz provedenych ukont je veden
v elektronické podobé¢ v pocitac. programu pro socialni sluzby, ktery slouzi jako podklad
pro mé&sicni vyuctovani thrady za sluzby. Z denniho obsahu vykazu o provedenych
ukonech tisniové péce musi byt patrné nasledujici idaje: piijmeni klienta, datum tkonu,
popis ukonu, skutecné straveny Cas u klienta, podpis pracovnika Tistiové péce.

10. Poskytovatel ma za povinnost vyuzivat stiznosti na poskytovani socialni sluzby jako
podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

11. Poskytovatel ma povinnost odmitnout pfijmout dar od klienta socialni sluzby. To se ale
netykd drobné pozornosti, kterd ma charakter ,,plnéni z pouhé spolecenské usluhy*
(dle zakona ¢. 89/2012 Sb., Obc¢an. zakoniku, § 2055, odst. 2), kdy je ziejmé, ze se ani
jedna ze stran t€¢ druhé ni¢im smluvné nezavazuje.
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Povinnosti klienta

1. Klient je povinen dodrzovat smluvni ujednani véetn¢ v€asnych thrad za poskytovani
sluzeb.

2. Klient je povinen spolupracovat na priab&hu poskytovani a hodnoceni socialni sluzby.

3. V ptipad¢ predem znamé nemoznosti vyuzivat Cinnosti tisnové péce je klient (nebo jeho
zadkonny zastupce/opatrovnik) povinen odhlasit tuto skute¢nost nejpozdé€ji 2 pracovni
dny pfedem (osobné, telefonicky nebo pisemné e-mailem) bud’ pracovnikiim v socidlnich
sluzbach nebo socidlnimu pracovnikovi anebo vedoucimu Tisnové péce.

4. Ptistup do domu klienta by mél byt bezpecny a bezproblémovy (bez piekazek).

5. Klient se méa chovat k pracovnikiim tak, aby neohrozoval jejich bezpecnost, zdravi,
prava, dastojnost, zachovaval pravidla slusného chovéni, nenaruSoval svym jednanim
poskytovani sluzby a neposkozoval dobré jméno poskytovatele.

6. V ptipad¢ piiznakl infekéniho aj. onemocnéni, kterym by mohlo dojit k ohrozeni zdravi
persondlu je klient povinen v¢as oznamit poskytovateli nevyuzivani sluzby.

7. V ptipadé, Ze je klient inkontinentni (trpi samovolnym unikem moci ¢i stolice), nebo
znecistény, mize mu byt zajistovan doprovod pouze v piipadé, Ze pouzije inkontinencni
pomilcky zabraiujici samovolnému Uniku moci ¢€i stolice a je Cisté obleCeny. Diivodem
tohoto opatieni je zachovani duastojnosti klienta, ochrana prav klientli a pfedchazeni
negativnimu hodnoceni prace pracovnikil socidlni sluzby ze strany vetejnosti.

16. Stiznosti na poskytovani tisnové péce

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

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

Zpusob poskytovani socialni sluzby musi zachovavat lidskou diistojnost osob, vychazet
z jejich individualnich potieb, podporovat jejich samostatnost (autonomii) a umoznit jim
zapojeni do béZného Zivota spolecnosti. Sluzba musi byt poskytovana kvalitné, v zijmu
osob a s diislednym dodrZovanim lidskych prav, véetné ochrany jejich soukromi, integrity
a distojnosti. Klient (byvaly nebo soufasny) ma pravo vyjadrit se ke kvalité sluzby,
spolurozhodovat o svém Zivoté, ovliviiovat zptisob poskytovani sluzby a uplatiiovat své
opravnéné zajmy (srov. zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., Listina zakladnich prav
a svobod — ustavni zdkon ¢. 2/1993 Sb.)

12



ﬁl& Oblastni charita systémovy dokument
¥ Cerveny Kostelec

ZPUSOBY VYJADRENI NESPOKOJENOSTI

Podnét

Je to ndvrh na zlepSeni sluzeb nebo procesi v socialnich 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 kvalitn€jsi. Mlize to byt upozornéni na méné¢ zavazna pochybeni
v poskytovani socialni sluzby, zptisobena napt. nedorozuménim mezi klientem a pracovnikem,
kdy zpravidla dojde k napravé nebo vyjasnéni hned na misté. Dale 1ze podnétem podat navrh
na zlepSeni pribéhu poskytovani sluzby ¢i zlepSeni podminek pro vykon prace nebo vztahi
na pracovisti. Podnét l1ze piedat pisemné do Schrdnky prani a podnéti umisténé v ptizemi
zadniho traktu Domu s pecovatelskou sluzbou u Jakuba na adrese: Manzelti Burdychovych 296,
549 41 Cerveny Kostelec nebo v obalce do postovni schranky na ploté pii sidle Tistiové péce
Cerveny Kostelec (Kafkova vila): Koubovka 716, Cerveny Kostelec osobné pracovnikovi
sluzby, ktery jej pfeda k vytizeni vedoucimu sluzby nebo socidlnimu pracovnikovi (pokud
nedojde kjiz pfimému predani pfani samotnému vedoucimu sluzby nebo socidlnimu
pracovnikovi). Schranku prani a podnétii kontroluje a vybiré socidlni pracovnik (ptip. vedouci
sluzby) kazdy pracovni den. Podnéty a jejich fesSeni se eviduji pisemné (napt. v Knize podnétit
1 s popisem feSeni, v zépise z porady). Ze strany poskytovatele nemusi nasledovat pisemna
odpovéd’. Pokud osoba, kterd predala poskytovateli podnét s poZzadavkem o odpovéd’ ohledné
vytizeni podnétu, a za predpokladu, Ze uvedla své jméno a adresu, kam ma pfijit vyrozuméni,
tak ji do 30 dni od pfedani podnétu poskytovatel sluzby odesle odpoveéd’. Pokud bude chtit
obdrZet informaci o vyfizeni podnétu telefonicky, pak zanechd poskytovateli u podnétu i své
telefonni Cislo. Podnét 1ze podat oproti stiznosti 1 anonymné, pak ale poskytovatel nikoho
nemuze informovat o vyfizeni podnétu. Podnét mize vyjadrit, kdokoliv, kdo mé potiebu se
touto formou vyjadrit k poskytovani dané socidlni sluzby. K pisemné evidenci podnétii maji
piistup: vedouci sluzby, socialni pracovnik, pracovnici v socidlnich sluzbach.

Prani

Jde o vyjadieni touhy nebo ocekéavani aktudlniho klienta sluzby, co a jak by si ptal v souvislosti
s poskytovanim ukond péce jinak, aby mu to lépe vyhovovalo. Je to drobnéjsi pozadavek
pii poskytovani sluzby, ktery, pokud je urcen pro dlouhodobé&jsi zménu v péci, tak je zapracovan
do Individudlniho pldnu klienta. Pfani klienta muiZe zprostfedkovat osoba blizka, osoba
zmocnéna, opatrovnik nebo podptlrce osoby. Piani lze piedat pisemné do Schranky pidani
a podnétit nebo osobné pracovnikovi sluzby, ktery je pteda k vyfizeni vedoucimu sluzby nebo
socialnimu pracovnikovi (pokud nedojde k jiz pfimému piedani piani samotnému vedoucimu
sluzby nebo socialnimu pracovnikovi). Schrdanku prani a podnétii kontroluje a vybira socialni
pracovnik (ptip. vedouci sluzby) kazdy pracovni den.

StiZnost

Oproti podnétu jde o vyjadienou nespokojenost s poskytovanim sluzby — napt. poukazani
na nekvalitné provadénou péci, porusovani prav klientl, sttet zajmti s pracovniky, na jejich
pfedsudky nebo negativni hodnoceni klientli, nenapliiovani cilti Individuélniho plénu podle
prani klienta, nespokojenost s klicovym pracovnikem, nevhodné chovani personalu apod.
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ZASADY PRI ZPRACOVANI A VYRIZOVANI NESPOKOJENOSTI

. Pravo na spravedlivé a transparentni vyrizeni stiZznosti

. Dostupnost informaci (o podéani a vyfizovani stiznosti) a jejich srozumitelnost
. Ochrana osobnich udajua

. Zakaz diskriminace

. Pravo na acinnou napravu

. Ucast stéZovatele na reSeni stiZznosti

N SN O A W -

. Zakaz odvety (stézovatel se nemusi obavat zadnych negativnich krokli ze strany
poskytovatele vii¢i své osobé z ditvodu, Ze stiznost podal)

8. DolozZitelnost (evidovani stiznosti, seznameni zaméstnancti s postupem)

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 vyfizovani stiznosti
/k tomu je potieba doloZit pii podani stiznosti PInou moc k vytizovani stiznosti
(bez ufedné oveteného podpisu) — 1ze vyuzit formulat Plnd moc k vyiizovani
stiznosti z ptilohy ¢. 3 dokumentu Postup pri podavani a vyrizovani stiznosti
(k dispozici je u socidlniho pracovnika, a na webu socidlni sluzby v sekci
Dokumenty ke stazeni)/

Ostatni osoby, které mohou podat stiZnost:

» osoba blizka, nemiize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla sociadlni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela

» ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle Obcanského zakoniku

» opatrovnik nebo podpiirce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

» zaméstnanec poskytovatele socialnich sluZeb
(dale i jako ,,stézovatel®)
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POSTUP PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

> JAKOU FORMOU STiZNOST PODAT

StiZnost doporucujeme pro jeji co nejrychlejSi vyrizeni podat pisemné.

Vedle dopisu lze vyuzit i elektronické podani e-mailem ¢i datovou schrankou, vzdy
ale s niZze uvedenymi naleZitostmi (viz nize: ,,OBSAH®)
V pripadé stiZnosti sdélené tistné nebo telefonicky je tieba, aby sté¢Zovatel doplnil
své podani stiznosti pro jeji zaevidovani se vSemi potiebnymi informacemi
v pisemné podob¢ (dle seznamu informaci uvedeného nize jako ,,OBSAH
STIZNOSTI*. Telefonicka linka poskytovatele slouzi predev§im pro p¥ipadné Gstni
konzultace vzniklych situaci, projednani zpiisobi, jak tyto situace feSit a pro
stanoveni terminu pro osobni jednéni.

Pokud nebude mozZné, aby klient s ohledem napft. na svlij zdravotni stav nebo
jiné zavazné okolnosti nemohl pofidit pisemny zdznam, pak 1ze domluvit provedeni
pisemného zaznamu s pracovnikem poskytovatele (socidlni pracovnik nebo vedouci
sluzby), ktery si ndsledné u klienta ovéfi, zda popsal skutecnosti stiznosti tak, jak je
chtél stéZovatel.

Pokud si klient, ktery ma snizenou schopnost komunikace, pteje fesit stiznost
osobné, pak se mu vyjde vstiic a pfed jednanim s nim zastupce poskytovatele
domluvi alternativni zpisob komunikace. Nasledn¢ pfipravi potiebné pomticky pro
dosazeni vzajemné srozumitelnosti a v piipadé potieby klienta socialni pracovnik
dot€ené sluzby domluvi ptitomnost podpirného tlumocnika.

> OBSAH STIZNOSTI
StéZovatel by mél uvést:

» své jméno a piijmeni

» v ptipadé zastoupeni byvalého nebo souc¢asného klienta uvést jakého
klienta se stiznost tyka

» vjakém typu zastoupeni je stézovatel vici klientovi dle seznamu
osob, kter¢é @ mohou zastoupit klienta podle zakona
¢. 108/2006 Sb. o soc. sluzbach (osoba zmocnéna, osoba blizka, ¢len
domaécnosti, opatrovnik nebo podpiirce osoby, zaméstnanec Charity)

» popis ujmy (co se stalo)

» ktery pracovnik se mél dopustit nevhodného nebo nespravného
jednani

» jaké datum a piiblizn¢ kdy béhem dne doslo k problematické situaci

» kde se situace stala (misto a v ramci jaké socialni sluzby)

» za jakych okolnosti se to stalo

» svédci udalosti

» co stézovatel navrhuje, aby se situace zlepSila a pfisté¢ se tomu
piedeslo

» kontaktni adresa pro zaslani vyrozuméni (poStovni adresa,

e-mailova adresa nebo datova schranka)
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Stézovatel mize vyuzit k podani stiznosti Formuldav pro podani stiZnosti z ptilohy ¢. 2
dokumentu Postup pri poddvani a vyrizovani stiznosti (k dispozici je u socidlniho
pracovnika a na webu socidlni sluzby v sekci Dokumenty ke stazeni).

> DALSI PRAVIDLA A POZADAVKY

- StiZznost se podava ve lhiité¢ maximalné do 1 roku od udalosti, ktera je predmétem
stiznosti.

- Stiznost v listinné podobé mé stézovatel pied predanim vlozit do obalky
a uzaviit ji.

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

- Pokud pfijde stiznost anonymné — tj. bez identifikacnich udaji stézovatele
(jméno, ptijmeni a adresa), pak bude brana pouze jako podnét, nebude Setfena
ani vyhodnocovéna v rezimu stiznosti, vyfizeni takové nespokojenosti nebude
nikde vyvéSovano a vSe zapsano v ramci dotcené socidlni sluzby (napft. v zapise
z porady).

> NA KOHO JE MOZNE SE OBRACET

Stiznost se podava poskytovateli socialni sluzby: Oblastni charité Cerveny
Kostelec (dale 1 jako ,,poskytovatel nebo ,,Charita®), a to nize uvedenymi zpiisoby:

e osobné pisemnd na sekretaritu OCHCK v budové Hacka na adrese:
Manzelt Burdychovych 254, 549 41 Cerveny Kostelec

e vhozenim do poStovni schranky v zalepené obalce na plot¢ 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 c-mailem: sekretariat@hospic.cz

e ID datové schranky: z5fgSw7

e v piipadé podani pisemné stiznosti klientem na socidlni sluzbé socialni
pracovnik zajisti zabezpecené dodani na sekretariat Charity pro ,,centralni*
zaevidovani stiznosti

e pokud si klient socidlni sluzby bude ustné sté¢Zovat nékterému zaméstnanci,
praktikantovi (student na odborné praxi), staZistovi ¢i dobrovolnikovi piimo
na sluzbé, pak jej tento pozadd o podani stiznosti pisemné na sekretariat
Oblastni charity Cerveny Kostelec (kontaktni informace vyse). Pokud
klient/stézovatel nemiize ze zdravotnich divodi stiznost sepsat a nema
nikoho, kdo by mu mohl pomoci stiznost sepsat, mize pozadat pracovnika
sluzby s jejim sepsanim. K tomuto Gcelu slouzi formulat Zdaznam o ustni
stiznosti z ptilohy €. 1 dokumentu Postup p7i podavani a vyrizovani stiznosti
(k dispozici je u socialniho pracovnika a na webu socidlni sluzby v sekci
Dokumenty ke stazeni)
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> KDO BUDE STiZNOST PRIJIMAT

StiZnosti za poskytovatele prijima pracovnik sekretariatu Oblastni charity
Cerveny Kostelec, tj. asistentka feditele nebo ji zastupujici pracovnik. Pfijata
stiznost je timto pracovnikem zaevidovana do Knihy stiZnosti, kterd je
na vyhrazeném zabezpeCeném misté sekretariatu.

Pracovnik sekretariatu nejprve posoudi, zda ma stiznost vSechny nalezitosti
k vyfizeni v rezimu stiznosti a pokud nema4, tak pozada stéZovatele, aby stiznost
doplnil o potiebné informace. Tento krok pak pracovnik sekretaridtu zapiSe
do Knihy stiznosti s datem informovani stéZovatele.

Pracovnik sekretariatu zkontroluje:

* stiznost musi byt pisemnd (v listinné podobé, e-mailem nebo datovou
schrankou)

= stézovatel musi byt z okruhu osob, které mohou podat stiznost podle zdkona
& 108/2006 Sb. (viz vyse ,KDO MUZE PODAT STiZNOST
NA POSKYTOVANI SLUZEB®)

= sté¢zovatel musi byt identifikovatelny (jméno a ptijmeni)

= ve stiznosti musi byt uvedena adresa, kam ma byt stéZovateli zaslano
vyrozumeéni o feSeni stiznosti (adresa korespondencni, e-mailova adresa nebo
datova schranka)

Teprve az je stiznost kompletni, pak pracovnik sekretariatu tuto skute¢nost
zaznamend do Knihy stiznosti na sekretaridtu a od toho datumu zacina bézet
poskytovateli lhiita 30 dni k vyfizeni dané stiznosti. Nasledn¢ stiznost pieposle
v zabezpeceném rezimu k vytizeni vedoucimu dotc¢ené sluzby/stredisku Oblastni
charity Cerveny Kostelec.

> KDO BUDE STiZNOST VYRIZOVAT A JAKYM ZPUSOBEM

1) Na konkrétni sluzbé/stiedisku Oblastni charity Cerveny Kostelec pak
stiznost vyrtizuje a do Knihy stiZnosti zapisuje vedouci pracovnik (v ptip. jeho
del$i nepfitomnosti socialni pracovnik sluzby, ktery o piijeti stiznosti a jejim
vytizovani vedouciho informuje). Vedouci pracovnik sluzby piijeti stiznosti
zaeviduje do Knihy sti¥nosti na dané sluzbé/stiedisku Oblastni charity Cerveny
Kostelec (Kniha stiznosti je uloZzena na vyhrazeném zabezpeCeném miste).
Nasledné proSetii vSechny skutecnosti ve stiznosti uvedené, zda je podana
stiznost opravnénd. K tomuto proSetieni co nejdiive pfizve a vyslechne osoby
uvedené nize a provede struny zaznam z jejich svédectvi. Pfi feSeni stiznosti
muze byt st€¢Zovatel pfitomen nebo miize zmocnit pro vyfizovani stiznosti
zastupce/zmocnénce (viz formulat Plnd moc pro vyfizovani stiznosti, ktery je
ptilohou €. 3 dokumentu Postup pri podavani a vyrizovani stiznosti (k dispozici
je u socialniho pracovnika a na webu socidlni sluzby v sekci: Dokumenty
ke stazeni). Pokud stézovatel pozada, aby jeho jméno a adresa nebyly uvadény
nebo jestlize je to dllezité pro GspéSneé vytizeni stiznosti nebo v zdjmu ochrany
stézovatele (aby mu to nebylo na Gjmu), tak se stéZovatelovo jméno a adresa
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nezvefejiiuji v dokumentech, s nimiz piichazeji do styku (kromé fteSitele
stiznosti) dalsi osoby opravnéné nahlizet do dokumentace o vytizovani stiznosti.
Pfi fteSeni stiznosti musi byt zajiSt€éna ochrana osobnich Udaji vSech
zucCastnénych osob.

Ucastnici Seti‘eni stiZnosti:

» vedouci sluzby (jako fesitel stiznosti)
Osoby podavajici svédectvi:

» dotceny klient sluzby nebo jeho zplnomocnény zastupce
» pracovnik, vi¢i némuz stiznost sméfuje
» svédek udalosti z fad pracovnikt a klient

DalSi osoby, které se mohou podilet na prosetieni stiznosti:
» socidlni pracovnik z dané socidlni sluzby
» podpiirna osoba klienta (osoba blizka ¢i jina — pokud si to dotéeny klient
preje)
» dalsi osoby, které jsou do vyfizovani stiznosti zainteresovany
- napt. pracovnik odboru socialnich véci M&U apod.

Pokud vedouci sluzby podle zjisténych skute¢nosti shleda, ze stiznost opravnéna
neni, pak o tom sepiSe pro stézovatele vyrozuméni s odivodnénim, pro¢ byla
stiznost shleddna jako neopravnéna. Nasledné toto vyrozuméni zasle
zabezpecen¢ pracovniku sekretariatu, aby vyrozumeéni neprodlené odeslal
stézovateli a to formou, kterou si stézovatel ve stiznosti uvedl pro doruceni
vyrozumeni.

Pokud vedouci sluzby zjisti, Ze je stiznost opravnénd, pak zahaji
bezodkladn¢ kroky k napravé. Vedouci pracovnik po vyhodnoceni
problematické situace zvoli postup podle typu a zdvaznosti poruseni pracovni
kazné pracovnika (dle interniho dokumentu: 230-SY-Pravidla k ochrané prav
osob, odst.: Postup pii poruseni pracovni kazné pracovnika v oblasti prav podle
zavaznosti). Soucasti napravy je omluva pracovnika dotcenému klientovi,
napraveni zptisobené Gjmy, piip. Skody, na svolané porad¢ zvoleni preventivnich
opatfeni, aby se situace neopakovala, monitorovani situace v rdmci identifikace
rizik klienta (v Individudlnim planu — v ptipad¢€, ze je klient jest€ na socidlni
sluzb¢) a sankcionovani pracovnika podle typu a zavaznosti poruseni pracovni
kazn¢ (podle postupu uvedeného vyse).

Vedouci dotcené sluzby ve vyrozuméni stéZovateli napiSe, Ze stiZznost byla
shledana jako opravnéna, ze se omlouva za vzniklou situaci, popise jednotlivé
napravné kroky vcetné zplsobu sankcionovani pracovnika a preventivnich
opatfeni.

Do dokumentace klienta se zapis o stiznosti provede, jen pokud ze stiznosti

vyplyne uprava a zlepSeni péce o klienta (podéani stiznosti nesmi byt klientovi
na Ujmu, nesmi k ni mit pfistup osoby, které k tomu nejsou opravnény).
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Nahlizet do Knihy stiznosti (zapisu feSeni stiznosti) miZe: vedouci socialni
sluzby, socidlni pracovnik, feditel organizace, stéZovatel, ptip. klientem
zmocnéna osoba. Pracovnik v socidlnich sluzbach mulzZe nahliZzet do zdznamu
o feSené stiznosti pouze pokud by se stiznost tykala jeho.

StéZovatel ma pravo na porizeni kopie nebo vypisu z FeSeni stiZnosti.
Pokud se v zdznamu o feSené stiznosti vyskytuji osobni tidaje zucastnénych osob,
pak stézovatel podepise Cestné prohliSeni o ochrané osobnich idajii osob
uvedenych v zaznamu/zaznamech o reSeni stiznosti (ptilohou ¢. 4 dokumentu
Postup pri podani a vyrizovani stiznosti, k dispozici je u socidlniho pracovnika
ana webu socidlni sluzby v sekci: Dokumenty ke staZeni), Ze bude dbat o ochranu
vSech osobnich udajli zaznamenanych v zdznamu/zaznamech z feSeni stiznosti,
nebude je sdélovat jinym ani je zvetejiiovat, 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 zneuziti.

Po wvyfizeni stiznosti zaSle vedouci pracovnik pisemné vyrozuméni
o feSeni stiznosti v zabezpeCeném rezimu zpét pracovniku sekretariatu Oblastni
charity Cerveny Kostelec k odeslani stéZovateli. Reditel organizace miize feseni
stiznosti vedoucim pracovnikem piekontrolovat.

Pokud stiznost smétuje na vedouciho sluzby, pak jeji feSeni provede feditel
poskytovatele (pfip. jim povéieny zéastupce) a tfesi se pouze v ramci Knihy
stiznosti na sekretariatu, ale bude se pfi jejim vyfizeni postupovat a zapisovat ji
do Knihy stiznosti na sekretariaté¢ zpisobem, jak se feSi a zapisuje vyfizeni
stiznosti na sluzbé&/stfedisku.

Pracovnik sekretariatu pak pfijaté vyrozuméni o feSeni stiznosti odesle
takovou pisemnou formou, jakou si stéZzovatel zvolil (listinnd podoba,
e-mail, datovd schranka), a to do 30 dni od pfijeti stiznosti.
V piipadé, Ze nelze vytidit danou stiznost v fadné hite, bude poskytovatel vcas
informovat sté¢Zzovatele s omluvou a uvedenim divodu, které vedly
k prodlouzeni lhity o dalSich 30 dni pro vyfizeni stiZnosti a stiznost bude
vyftizena do dalSich 30 dni.

ReSeni stiZnosti v reZimu organizace je povazZovano za kompletné
vyrizené, pokud bylo realizovano podle vSech vySe popsanych krokii
a predano vcas stéZovateli.

Pokud stiZznost sméfuje na feditele organizace, pak je nutné poslat ji pisemné
k vytizeni fediteli Diecézni katolické charity Hradec Kralové:

e na adresu: Velké nam. 37/46, 500 03 Hradec Kralové
e e-mail: dchhk@hk.caritas.cz
e ID datové schranky: j2p7cpc

2) Pokud stéZovatel neni spokojen s vyrizenim stiznosti poskytovatelem nebo
stiznost nebyla poskytovatelem vyfizena ve stanovené lhiité, miZe pozadat
Ministerstvo prace a socidlnich véci (dale jako ,,ministerstvo®) o provéreni
vyrizeni dané stiznosti s uvedenim diivodu pro¢ Zada o provéreni, a to do 60
dni ode dne doruceni informace stéZovateli o vyrizeni stiZnosti
poskytovatelem:
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3)

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

e c-mailem: posta@mpsv.cz

e [D datové schranky: sc9aavg

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen pii provéfeni vyfizeni stiznosti
poskytnout ministerstvu souc¢innost. Pokud ministerstvo uzna zadost st€Zovatele
jako opravnénou, pak ma poskytovatel povinnost odstranit nevyhovujici stav,
a to ve lhlté stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou
Zpravu.

Ministerstvo si pak mize vyzadat vyjadieni jak od samotného poskytovatele, tak
1 od organl vefejné spravy, pravnickych i1 soukromych osob, jejichz Cinnost
s poskytovanim sluzby souvisi (napf. zaméstnance zafizeni). O vysledku
provéfeni vyfizeni stiznosti ministerstvo musi pisemné informovat jak
stézovatele, tak dotCeného poskytovatele socidlnich sluzeb. Pokud ministerstvo
vyhodnoti stiznost jako opravnénou, ulozi poskytovateli povinnost odstranit
nevyhovujici stav. Poskytovatel pak musi ve stanovené lhlté odstranit
nevyhovujici stav a pisemné o tom informovat ministerstvo. Pokud se tak
nestane, muze se dopustit prestupku s ulozenim penézité sankce.

StéZovatel se muZe dale se stiZnosti obracet na zrizovatele nebo instituci
sledujici dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob, aby byl
preSeti‘en postup pii vyFizovani stiznosti:

Biskupstvi kralovéhradecké (ziizovatel poskytovatele socidlni sluzby):
e na adresu: Velké nam. 35/44, 500 03 Hradec Kralové
e e-mailem: biskupstvi@bihk.cz
e ID datové schranky: d4yig97

Kancelafi verfejného ochrince prav:
e na adresu: Udoli 39, 602 00 Brno
e c-mailem: podatelna@ochrance.cz
e ID datoveé schranky: jz5adky

17. Nouzové a havarijni situace

Socialni sluzba tistiové péce slouzi k pocitu Vaseho bezpeci a dosazeni rychlé distanéni pomoci
v ptipadé€, Ze by se zhor$il Vas zdravotni stav nebo doslo k jinému ohrozeni Vaseho zivota nebo
zdravi. Proto méme zpracované postupy, pii nouzovych a havarijnich situacich, podle kterych
v danych ptipadech postupujeme. Zmény, které¢ vzniknou v pribéhu poskytovani sluzby, jsou
zapsany v seSité evidenci téchto situaci a pti osobni navstéveé Vas s nimi vzdy thned seznamime.
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1) Havdrie v domdcnosti klienta — voda, plyn, elektfina, poZar

a) havarie — unik plynu — otevtit okno, vyvést klienta, zavolat pomoc 112, poskytnout
prvni pomoc (Cerstvy vzduch, umelé dychani — RZP 155), zavtit hlavni uzavér plynu
(HUP), zavolat havarie, opravy plynu, konzultace — toxikologické sttedisko:
224 915 402

b) havérie voda — zavtit uzaver vody (HUV), dle potteby vyvést klienta, volat 112, volat
havarijni sluzbu, viz nize

c) havarie elektfina — vypnout pojistky, zajistit havarijni sluzbu, informovat rodinu,
zajistit bezpeci klienta

d) havarie pozar — zajistit bezpeci klienta, odstranit hotlavé latky, volat 150, 112, event.
pouzit hasici pfistroj, zajistit prvni pomoc

2) Vykradeni bytu a jiné poskozeni klienta a jeho majetku dalsi osobou
Volat Policii CR: 158 nebo méstskou policii: 156, 1ze pouzit i linku tistiového volani: 112

3) Klientovi se rozbije zafizeni tisnoveé sluzby, technik nemd volnou kapacitu

Je oslovena rodina ¢1 kontaktni osoby k péci o klienta po dobu opravy pfistroje a jeho plné
funkce.

sv o

4) Ztrata klica poskytnutych na zakladé smlouvy s klientem

- pracovnik je povinen ohlasit ztratu vedoucimu sluzby tisnové péce

- podame informaci klientovi, bez zbytecného odkladu bude provedena vyména vlozky
v podobné cenové relaci + dostatek nahradnich kli¢i, dle pozadavki klienta — vyménu
hradi pracovnik, ktery zplisobil ztratu

- nasleduje vyplnéni nového formulare pro prevzeti novych klic¢a

5) Klient pri krizovém zdsahu ma klice v zamku, hlidka nemiiZe otevrit byt
- klienty vZzdy upozorfiujeme na to, Ze je nutné vyjmout klice ze zdmku
- klientim doporucujeme mit vhodny bezpeCnostni zdmek, ktery umozni v piipadé
potieby bezproblémovy vstup pracovnika do domu/bytu
- upozoriiujeme na rizika — delSi doba pomoci, nédklady na opravu poskozenych véci
(dvere, okna)
-k zasahu vZdy volame hasice — tel. 150

6) Nefunkéni krizové voldni, vzhledem k poruse pevné linky

— klient se nam ozyva s tim, ze mu nefunguje pevna linka, na které je provozovano
krizové volani, opétovnym prozvonénim zpét zjistime dostupnost linky, pfi poruse mu
poskytneme tel. ¢islo na poruchy (popft. dle potieb klienta roding)

Poruchy 02 - tel. 800 020 202 (kl. 4), Vodafone tel. 800 770 077, Zéakaznické centrum
T-Mobile: 800 73 73 73

7) Klient odmita v ramci sluzby poskytnuti prvni pomoci
- personal sluzby tisiiové péce je vzdy povinen prvni pomoc poskytnout.
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8) Opatreni omezujici pohyb osob
V ramci sluzby TP se v domacim prostedi klienta nepouzivaji zadné prostiedky omezujici
pohyb osob.

9) Porucha sluzebniho vozidla pracovnika
Informaéni povinnost pracovnika, zaptjceni nahradniho sluzebniho vozidla, ev. cesta
hromadnou dopravou, informace klientovi pro ev. opozdény ptichod.

10) Nahly nedostatek pracovnikii sluzby
Existuje systém zastupovani, vedouci sluzby — socidlni pracovnik, na krizové lince
pracovnik v piimé péci.

18. Dulezité kontakty

Tisnové volani — 112 (Tistiova linka slozek zachranného systému (Policie CR, zdravotnicka
zachranna sluzba a hasici)

Policie CR - 158, Méstska policie - 156
Zachranna sluzba — 155 (vSechny stavy ohrozujici lidsky zivot)

Hasici — 150 (pozary, havarie, Gniky Skodlivin, zachrana ve vyskach a hloubkach, nemoznost
dostat se do vlastniho bytu)

Poruchy na elektrické siti: 800 850 860 (CEZ distribuce)
Poruchy vodovodni: 491 419 222 (Vodovody a kanalizace Nachod)
Poruchy plyn: 1239 (GazNet)

19. Udaje o poskytovateli

Poskytovatelem Tistiové péce je Oblastni charita Cerveny Kostelec

Adresa poskytovatele: 5. kvétna 1170, 549 41 Cerveny Kostelec
Pravni forma: evidovana pravnicka osoba, ICO: 486 238 14
Statutarni zastupce: feditel Ing. Mgr. Miroslav Wajsar
Kontakty:

tel: 491 610 300

e-mail: sekretariat@hospic.cz

ID datové schranky: z5fg5w7

V Cerveném Kostelci dne 24. 4. 2026
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