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VNITRNi PRAVIDLA ODBORNE SOCIALNi PORADNY
(360-FOR-305-4)

OBECNA USTANOVENI

Vnitrni pravidla Odborné socialni poradny v Domové sv. Josefa (dale jen DSJ) definuji zakladni pravidla
pro zajemce o sluzby odborné socialni poradny ¢i jeji uZivatele.

Pravidla vychazeji z principt individudlniho pfistupu, kladou diraz na dodrzovani zakladnich lidskych
prav a svobod a nejsou v rozporu s pravnim radem Ceské republiky.

Vnitfni pravidla jsou trvale pfistupnd uzivatelim i Siroké verejnosti. Jsou zvefejnéna na webovych
strankach DSJ.

Vnitfni pravidla jsou zadvaznd pro vSechny uZivatele, zaméstnance a ostatni osoby, které do prostor DSJ
vstupuji (napf. navstévy, dobrovolnici, externi pracovnici apod.).

CASOVY ROZVRH SLUZBY

MISTO A CAS POSKYTOVANIi ODBORNEHO SOCIALNIHO PORADENSTVI

Sluzba je poskytovana ambulantni a terénni formou. Ambulantni forma poradenstvi probiha v kancelafi
Odborné socidlni poradny, Domov sv. Josefa, Zire¢ 126, Dvir Kralové nad Labem 544 04. Kancelaf
poradny je umisténa v budové sv. Frantiska, v pfizemi vlevo.

Ambulantni forma poradenstvi je poskytovana ve dnech:
Pondéli Utery Stieda Ctvrtek Patek

08:00 - 15:0 08:00—12:00 08:00 — 15:00 08:00 —15:00 08:00 —15:00

Terénni forma poradenstvi je poskytovana v pfirozeném socidlnim prostredi uzivatele, a to ve dnech:

Utery

12:00 - 15:00

Sluzbu poskytuje socialni pracovnik, ktery spolupracuje s multidisciplindrnim tymem dalSich odbornikd
z fad terapeutl Domova sv. Josefa: fyzioterapeut, psychoterapeut, logoped, ergoterapeut nebo
specialista na alternativni komunikaci.

Sluzba je poskytovana osobam se zdravotnim postizenim-zejména pro osoby trpici roztrousenou
sklerézou a jejich pecujicim osobdm, ktefi jsou starsi 18 let.

ZASADY POSKYTOVANI SLUZBY
Ochrana osobnich Udajl uzivatele je zajistovana v souladu se zakonem o socialnich sluzbach, zakonem

o ochrané osobnich udajli a standardem kvality socidlnich sluzeb.

Pristup k osobnim udajim ma pracovnik poradny.

Pracovnici poradny jsou povinni zachovat mlcenlivost o vSech skuteénostech, snimiz pfijdou
v souvislosti s vykonem svého povolani do styku.



Oblastni charita

& Cerveny Kostelec formular

PRAVA UZIVATELU
Poskytovatel ve své Cinnosti zarucuje respektovani zakladnich lidskych prav uzivatel(i poradny. Prava
uzivatel(l vychazi z Listiny zakladnich prav a svobod.

Ochrana prav uzivatell je zakladnim principem v ¢innosti poskytovatele poradny. Kazdy zaméstnanec
je povinen respektovat prava uZivatel(l a zamezovat jejich omezovani.

UZivatelé poradny maji pravo byt v bezpec¢ném, srozumitelném a predvidatelném prostredi. S ¢innosti
poradny a podminkami poskytovani poradenstvi jsou uZivatelé seznamovani pfi prvnim kontaktu
s poradnou.

Dalsi prava uzivateld:

e Prdvo na bezplatné zakladni a odborné socidlni poradenstvi
e Prdvo na ohleduplnou a odbornou podporu pracovniki, provadénou s prihlédnutim k jejich
zdravotnimu a psychickému stavu
e Prdvo na zachovani lidské diistojnosti, osobni cti, dobré povésti a chranéni jména a prdvo na
trpélivy, vstricny a vrely pristup
o Pracovnici maji uctu k jedine¢nosti, odlisnosti a lidské dlstojnosti kazdého klienta
ve vsech situacich
e Prdvo na rovné zachdzeni, byt respektovdn a prijimdn
o Pracovnici pfistupuji ke klientdm rovnym zplsobem. Pracovnici Zzadného klienta
neuptrednostiiuji a Zddného neignoruji, vénuji kazdému stejnou miru pozornosti, oviem
s prihlédnutim k individudlnim potfebam (napf. néktery klient upfednostnuje klid a
samotu, jiny preferuje s pracovniky rozmlouvat)
e Prdvo na ochranu pred diskriminaci, predsudky a negativhim hodnocenim
o Klient je respektovan jako plnohodnotna osobnost bez ohledu na pohlavi, rasu, viru,
presvédceni, schopnosti a zdravotni stav
e Prdavo na ochranu pred neopravnénym shromaiZdovdnim, zverejiovdanim nebo jinym
zneuZivdanim udaji o své osobé
o Pracovnici zachovdvaji ml¢enlivost o udajich tykajicich se klienta a nezvefejiuji ani
nezpfistupnuji tfeti osobé, aniz by k tomu dal klient souhlas
o Jsou shromazdovany pouze ty Udaje, které jsou k poskytnuti sluzby nezbytné nutné
e Prdvo na osobni svobodu, svobodu pohybu
o Pracovnici respektuji osobni svobodu a svobodu pohybu klienta a klienta v této oblasti
podporuji
e Prdvo na soukromi
o Pracovnici nenahlizi do osobnich véci klienta bez jeho védomi a souhlasu.
o Pracovnici respektuji potfebu soukromi klienta rovnéz pri telefonovani, hygieng,
navstéve
e Prdvo na svobodu mysleni, svédomi a naboZenského vyznani
o Pracovnici klientovi nenuti své nazory a presvédceni, ale naopak respektuji jeho nazory,
presvédceni a ndbozenské vyznani.
e Prdvo na informace a informované rozhodnuti
o Pracovnici poskytuji klientovi veskeré informace tykajici se poskytovani sluzby, které
maji na klienta vliv a dale ho informuji o vSech nastalych zménach
o Pracovnici klienty informuji o vSech moznostech, nepredkladaji pouze jednu, ale vzdy
vSechny moZné varianty, aby mél klient moznost volby

e Prdvo na svobodné rozhodnuti a vlastni volbu
2
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o Klient ma pravo se svobodné rozhodovat ve vSech situacich. Pracovnici umoznuji
klientovi uplatfiovat vlastni volbu
e Prdvo na kvalitni a profesiondlni pomoc a podporu
o Pomoc a podpora je klientovi poskytovdna zaskolenymi pracovniky, ktefi maji
odpovidajici vzdélani a zdrovert vhodné osobnostni charakteristiky a dovednosti pro
vykon své profese.
e Prdvo odmitnout pomoc a podporu konkrétniho pracovnika
o Klient ma prdvo odmitnout pomoc nebo podporu konkrétniho pracovnika, jeho prani je
respektovano
e Prdvo na zachovdni a podporu samostatnosti
o Pracovnici poskytuji rGznou miru asistence a podpory klientdm, a to v zavislosti
na mife jejich sobéstacnosti
o Pracovnik nedélad za klienta to, co je klient schopen udélat sam. Pracovnik klienta
motivuje k samostatnosti.
e Prdvo na individudlni pFistup
o Pracovnici respektuji individualni potfeby a pfani klienta
e Prdvo nahlizet do dokumentace tykajici se vliastni osoby
o Klient mlzZe nahlédnout do osobni dokumentace, kterd je pod jeho jménem vedena.
Klientovi je tato informace sdélena jiz béhem jednani se zajemcem o sluzbu

e Prdvo na véasné a radné vyrizeni stiznosti
o Pracovnici svym chovanim vytvafi atmosféru diivéry a podporuji klienta, aby v pfipadé
nespokojenosti podal stiznost.

GARANTOVANA NABIDKA SLUZEB
Zakladni €innosti pii poskytovani odborného socialniho poradenstvi se zajiSt'uji v rozsahu téchto ukonii:

Zakladni ¢innosti:

Nazev ukonu Garantovana nabidka

1. ZPROSTREDKOVANI KONTAKTU SE SPOLECENSKYM PROSTREDIM

Uzivatel je podporovan ve vyuzivani dostupnych sluzeb a informac¢nich zdrojt, v upeviiovani nebo
obnovovani kontaktti s rodinou a dalSich aktivitach podporujicich jeho socialni zacleniovani.

1.1 zprostfedkovani navazujicich sluzeb: pri kazdém kontaktu
1.1.1 predani kontaktii na odborniky v misté bydlisté uzivatele pri kazdém kontaktu
1.1.2 nabidnuti osloveni organizaci v misté bydlisté uZivatele dle potieb uzivatele

2. SOCIALNE TERAPEUTICKE CINNOSTI

o 1x tydné
2.1 poradenstvi v oblasti socidlniho systému
s ¢asovou dotaci 30 min.

, ., . i 1x/ 14 dni
2.2 poradenstvi v oblasti zdkladniho prava
s ¢asovou dotaci 15-30 min.
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, . . 1x/14 dni
2.3 poradenstvi v oblasti psychologie
s ¢asovou dotaci 30-60 min.

2.4 zprostfedkovani zakladni krizové intervence dle potieb uzivatele

3. POMOC PRI UPLATNOVANI PRAV, OPRAVNENYCH ZAJMU A PRI OBSTARAVANI
OSOBNICH ZALEZITOSTI

Socialni pracovnice poradny pomdhd uzivatelim vyftizovat potiebné zalezitosti s ufady a rlznymi
institucemi. Jedna se pfedevsim o pomoc pii feseni socidlné-pravnich problémi, pomoc pfi jednani s Gfady,
pomoc pii feSeni konflikti v mezilidskych vztazich. Jedna se o zajisténi potfebnych informaci, které
prispivaji k predchazeni nebo feseni jejich nepiiznivé socialni situace.

3.1 pomoc pii vytizovani béznych zalezitosti Pii kazdém kontaktu
3.2 pomoc pfi obnoveni nebo upevnéni kontaktu s pfirozenym socidlnim 1x/14 dni
prostredim: s ¢asovou dotaci 30-60 min.
3.2.1 fyzioterapie 1x/14 dni
s ¢asovou dotaci 30-60 min.
3.2.2 logopedie 1x/14 dni

s ¢asovou dotaci 30-60 min.

3.2.3 ergoterapie 1x/14 dni

s ¢asovou dotaci 30-60 min.

3.2.4 centrum informacnich technologii a alternativni | 1x tydn& s ¢asovou dotaci 30

komunikace min.

4. CINNOSTI POSKYTUJICI PODPORU PECUJICIM OSOBAM A CINNOSTI, KTERE SPOCIVAJI
V NACVIKU DOVEDNOSTI PECUJICICH OSOB PRO ZVLADANI PECE O OSOBY ZAVISLE NA
JEJICH POMOCI

Socialni pracovnice poradny pomaha pecujicim osobam v orientaci v socidlnim systému, zajistuje podporu
odbornikli v ramci multidisciplinarniho tymu a podili se na pomoci pecujicim osobam tak, aby pecujici osoba

zvladla péci o svého blizkého, méla ptehled o navaznych socialnich sluzbach a byla schopna efektivni pomoci.

4.1 Psychoterapeuticka konzultace 1x/14 dni
s ¢asovou dotaci 30-60 min.
4.2 Ergoterapeuticka konzultace 1x/14 dni
s ¢asovou dotaci 30-60 min.
4.3 Fyzioterapeuticka konzultace 1x/14 dni
s casovou dotaci 30-60 min.
4.4 Podpora a pomoc pri orientaci v socidlnim systému
(ndvazné socialni sluzby, pomoc pri vyhledavani kontaktu pfi kazdém kontaktu
na odborniky)
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SMLOUVA

Zakon o socialnich sluzbach nestanovi povinnost uzavirat se zajemcem o poskytnuti odborného
socidlniho poradenstvi pisemnou smlouvu. Vzajemna prdva, povinnosti, rozsah, forma a dalsi
naleZitosti vztahujici se k poskytovanému poradenstvi mohou byt mezi zdjemcem a poradcem blize
sjednany ustné.

V pripadé, Ze uZivatel projevi zajem, aby o poskytovani poradenstvi byla sepsana pisemna smlouva, je
poskytovatel povinen pisemnou smlouvu o poskytnuti socialni sluzby poradny sepsat.

Uzavirdni smlouvy probihd zpravidla v kanceldfi socidlniho pracovnika. V pfipadé, Ze uzivatel vyzaduje
specificky pFistup, je smlouva dle jeho specifickych potieb upravena.

Nedilnou soucdsti smlouvy a poskytovani odborného socidlniho poradenstvi je individudlni plan,
garantovana nabidka sluZzeb a vnitfni pravidla.

INDIVIDUALNI PLANOVANI

Individudlni planovani vychazi z aktualni socidlni situace Zadatele o socialni sluzbu.
Jako takovy individualni plan obsahuje:

Popis aktudlni socidlni situace

Pfdni a potreby uZivatele

Cile uZivatele

o O O O

Konkrétni kroky vedouci k naplnéni cile (kroky ucinéné uzivatelem, pracovnikem nebo
ve vzajemné spolupraci)

Intervence (zaznam jednotlivych krokud spoluprace)

Vyhodnoceni, pfip. prehodnoceni

Individudlni planovani probiha ve spoluprdci socidlniho pracovnika a uZivatele, pfipadné dalSich osob,
které si uzivatel urci (napf. osoba blizkd, pecujici osoba, odbornici z rznych profesi aj.).

Individudlni plan uZivatele je zaznamendvdn v elektronické evidenci poradny Salesforce.

Individudlni plan je prehodnocovan v zavislosti na pribéhu spoluprace (tj. schopnosti a dovednosti
uZivatele potrebné krealizaci stanovenych cill, aktivita uZivatele v realizaci cili, nové okolnosti
vyZadujici jiné postupy prace) a zménach v osobnich cilech klienta.

Vyhodnoceni planu slouzi ke zhodnoceni prabéhu spoluprace (ujasnovani sméru a zptisobu naplfiovani
cile spoluprdce) a je za ni zodpovédny socialni pracovnik poradny. Vyhodnoceni planu se provadi vidy
pfi ukonéeni sluzby uzivatele.

V pripadé dlouhodobé spoluprace je Individualni plan priibézné revidovan 1x za 3 mésice.

VYPOVEDNI DUVODY ZE STRANY POSKYTOVATELE A UZIVATELE
e Poskytovatel mizZe vypovédét smlouvu z nasledujicich divodu:

o soustavné méné zavainé porusSovani jednotlivych ustanoveni smlouvy ze
strany uzivatele, na které byl uzivatel poskytovatelem Ustné, v pfipadé uzavreni pisemné
smlouvy pisemné upozornén a k napravé vyzvan

o poskytovatel neni naddle bez vlastniho zavinéni schopen poskytovat uzZivateli
predmétny komplex sluzeb
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o UtZivatel jedna a vystupuje vici zaméstnancim zplUsobem, kterym jsou hrubé poruSovana
jejich lidska prava a opravnéné zajmy, jejich dlstojnost apod.

o V dusledku jednani uzivatele doslo k ublizeni na zdravi personalu ¢i zdvaznym skoddm na
majetku poskytovatele.

e UZivatel mlzZe vypovédét smlouvu z nasledujicich divodu:
o Bez udani ddvodu
o Nespokojenost s poskytovanymi sluzbami

VYSE UHRAD

Sluzba Odborného socidlniho poradenstvi je poskytovana bez Ghrady.

PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

ZAKLADNI POJMY
Podnét — podani, jez se dle jeho obsahu v individualnim pfipadé posuzuje jako podnét ke zlepSeni
¢innosti, k odstranéni nedostatkl v ¢innosti poskytovatele
Stiznost — takové sdéleni, v némz stéZzovatel sdéluje vyhrady k poskytovanym sluzbam, pfipadné zada
napravu, mlze se také jednat o podani, z nichz je zfejmé, Ze by mohlo dochazet k protipravnimu i
neetickému jednani v(ci uZivateli, ¢i dochazet k poskozovani jeho opravnénych zajma

Kdo muze stiznost podat

e 0s0ba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba (dale jen ,uzivatel“),

e zakonny zastupce uzivatele,

e opatrovnik nebo podpurce uzivatele,

e osoba blizka, nemUze-li stiznost podat uZivatel s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze
zemfel,

e o0sobazmocnéna uzivatelem,

e Clen domacnosti uzivatele opravnény k zastupovani této osoby podle obc¢anského zakoniku, nebo

e zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(ddle jen ,stézovatel”)

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz
se stiznost tykd, a kterd neni zaroven stéZzovatelem, na Ujmu.

FORMY PODANI STIZNOSTI
a) Ustni podani:
MozZno podat kterémukoliv pracovnikovi poskytovatele. Ten nasledné kontaktuje socialniho
pracovnika, ktery se stéZovatelem sepiSe pisemny ,Zaznam o Ustni stiZznosti“, ktery obsahuje
kontaktni Udaje stézovatele (tj. jméno, pfijmeni, kontaktni posStovni ¢i e-mailovou adresu),
konkrétni vyroky stéZovatele, jakoZz i konkrétni popis uddlosti, okolnosti nebo jednani, které
stéZovatel svym podanim napad3a; oznaceni konkrétnich osob, které se podle minéni stéZzovatele
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dopustily chybného ¢i nespravného jednani, podpis stéZovatele, jakoZ i jméno, pfijmeni a podpis
pracovnika, ktery zaznam vyhotovil.

b) Pisemné:

e mozno predat kterémukoliv pracovnikovi poskytovatele

e zaslat poStou na adresu:
Domov sv. Josefa, Zire¢ 1, 544 04 Dvir Kralové nad Labem, Odbornd socidlni poradna

e elektronicky na e-mailovou adresu: poradna@dsj-zirec.cz
do datové schranky poskytovatele: z5fg5w7

e vlozit do Schranky stiznosti, pfani a pfipominek, ktera je umisténa tak, zZe je dostupnd vSem
uzivatellm. Na OSP je Schranka stiznosti umisténa u vchodu do kancelare poradny v budové sv.
Frantiska.

Stiznost musi obsahovat — kontaktni udaje stéZovatele (tj. jméno, pfijmeni a jeho kontaktni postovni ¢i
e-mailovou adresu), konkrétni popis udalosti, okolnosti nebo jednani, které stéZzovatel svym podanim
napada; oznaceni konkrétnich osob, které se podle minéni stéZovatele dopustily chybného (i
nespravného jednani, podpis stéZovatele (v ptipadé listinné formy pisemné stiznosti). Schranka na
stiznosti je vybirdna kazdy pracovni den povérenym pracovnikem.

Telefonicka linka slouzi pro pfipadné ustni konzultace vzniklych situaci, projednani zplsobu, jak tyto
situace resit a pro stanoveni terminu pro osobni jednani. V pfipadé telefonického podani je nutné, aby
stéZovatel sva poddani doplnil o nezbytna data bud pisemné nebo na osobnim jednani.

e 491610620,734 333618 (OSP)
V pripadé stiznosti podané osobou zmocnénou uzivatelem, je nutné, aby zmocnénec dolozil ke své
stiznosti pisemny souhlas uzivatele se Setfenim stiznosti (plnou moc bez ufedné ovéreného podpisu)
osvédcujici zmocnéni ze strany uzivatele (zmocnitele) a jeji ptipadny rozsah.

Anonymni stiZznosti budou proSetfeny jako podnét a nebudou Setfeny ani vyhodnocovany v rezimu
stiznosti (napf. v pfipadé, Ze anonymni stiznost poukazuje na konkrétni velmi zdvainé nedostatky v
¢innosti poskytovatele bude prosetfena, avsak nikoliv v reZzimu stiznosti). Podnét je nasledné probran s
osobou, jiz se tyka a pfipadné projedndan v nejblizSim moZném terminu na provozni poradé.

ODPOVEDNOST POSKYTOVATELE

Poskytovatel musi odlisit, zda se jedna o podnét, nebo stiznost. Pouze stiZznost se fesi nize uvedenym
postupem.

MUZe nastat situace, Ze si uzZivatel (resp. stéZovatel) stéZuje (zejména Ustné), ale uvadi, Ze se o stiznost
nejedna, pripadné situace, kdy uzivatel (resp. stéZovatel) odmitne podat oficidlni stiznost. Uvedené
situace jsou prosetieny jako podnét.

Nebo naopak mUlzZe nastat situace, kdy stéZovatel tvrdi, Ze se jedna o stiznost, ale poskytovatel podani
vyhodnoti jako podnét. Situaci vSak resi a pfijima opatreni, nikoli nutné dle niZze uvedeného postupu.

V pripadé opakovanych stiznosti poskytovatel vyhodnoti, zda neobsahuji nové skutecnosti. Pokud tomu
tak neni, je stéZovatel pisemné informovdn, Ze shodna stiznost jiz byla feSena a nebude tedy opétovné

7


mailto:poradna@dsj-zirec.cz

Oblastni charita f 147
%A Cerveny Kostelec ormular

proSetifovdna. Dale stéZovatel obdrzi informaci, Ze pfipadnd dalsi jeho podani ve stejné zaleZitosti
budou zakladana do evidence bez vyrozumeéni.

PRIETI STIZNOSTI

Stiznost muze prijmout kazdy ¢len pracovniho tymu, ktery ji neprodlené preda socidlnimu pracovnikovi,
ten stiznost zaeviduje do tabulky , Evidence stiznosti“ .

Pracovnici DSJ vénuji zvlastni pozornost tém stéZzovatellim, ktefi jsou uZivateli sluzby a u kterych se
projevuji potize v komunikaci (o¢ni kontakt, pomalé tempo, jasné a presné sdéleni, ovérovani
porozuméni, zajisténi tlumocnika...). Projevi-li uZivatel zajem, pracovnici DSJ mu pomohou stiznost
sepsat a podat. O takto podané stiznosti informuiji socialniho pracovnika.

Pokud je stiznost na poskytovani socialnich sluzeb doruéena rediteli DCHHK, je neprodlené postoupena
poskytovateli, o ¢em? je stéZovatel informovan.

e V pfipadé stiznosti tykajicich se socidlnich a zdravotnich sluzeb ¢i ndavaznych aktivit
poskytovanych jednotlivymi F/OCH ¢&i pracovnépravnich vztah( v téchto organizacich postoupi
feditel DCHHK neprodlené stiznost vedeni ptislusné Charity, o ¢emz soucasné informuje
sté7ovatele. Reditel F/OCH je povinen obsah stiznosti bez prodleni prosetfit a co nedfive,
nejpozdéji vsak do 30 dnli zaslat vyjadreni stéZzovateli, v kopii Fediteli DCHHK. Ve svém vyjadreni
uvede, Ze v pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se stéZovatel mlze obratit se svoji
stiznosti:

a) v pfipadé socialnich sluzeb na MPSV CR, pfipadné na zakladatele (Biskupstvi kralovéhradecké)
nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zédkladnich svobod osob, a to véetné jejich
oznaceni,

b) v pripadné zdravotnich sluZzeb na spravni orgdn, ktery pfrisluSnému poskytovateli udélil
opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb.

e Pokud si Setfeni stiznosti vyzada delsi ¢as a feditel F/OCH nemuze stéZovateli sdélit vysledek
Setfeni ve vySe uvedené |h(té, neprodlené jej o této skutecnosti pisemné informuje spolu s
uvedenim dlvodu, které vedly k prodlouzeni Ihaty.

KDO STiZNOST VYRIZUJE

e Vpripadé, Ze se jedna o stiZznosti na poskytovani sluzby, nebo jednani pracovnik( poskytovatele,
vyfizuje stiznost pfimy nadrizeny. Pokud stéZovatel vyslovené pozada o prosetfeni obsahu své
stiznosti reditele, feditel v ramci Setreni stiznosti nejdrive oslovi vedouciho DSJ a pozada jej o
vyjadfeni se k dané véci.

e V pfipadé, Ze stiznost bude sméfovat proti vedoucimu DSJ nebo socidlnimu pracovnikovi, musi
byt stiznost postoupena rediteli.

e Pokud jde o stiznost na reditele, fesi tuto stiznost feditel DCHHK.

VYRIZENI STIZNOSTI

StéZovateli nevznikd pravni narok, aby na zakladé jeho stiznosti byly provedeny urcité ukony, i kdyz se
jich domaha, nebo aby stiZznost byla provérovana jim stanovenym zptsobem.

Pracovnik, ktery je povéren Setfenim stiznosti (dale jen ,pracovnik”), je povinen zjistit vSechny
podstatné skutecnosti a okolnosti tykajici se podané stiznosti.
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MUze tak ucinit:

o telefonicky;
e uskutecnit navstévu uzivatele s cilem zjistit veskeré souvislosti;
e uskutecnit spolecné setkani vSech zucastnénych stran.
Nasledné zjisténé skutecnosti zapiSe do formulare , Prosetfeni stiznosti”.
e Pokud vysledek Setfeni neprokaze nedostatky, stiznost je shleddna neopodstatnénou.
e Pokud vysledek Setfeni prokaze nedostatky, je stiznost shledana opodstatnénou a je navrzeno
opatfeni k napravé.
Poté je vypracovana odpovéd stéZovateli.

ODPOVED NA STIZNOST

Je vidy pisemnad (odeslana doporucené na postovni adresu stéZovatele ¢i na jeho e-mailovou adresu) s
vyrozumeénim o zpUsobu vyfizeni stiznosti (tzn. musi zde byt mj. uveden vysledek provedeného Setfeni
a v pripadé, Ze je stiznost shleddna opodstatnénou i navriené opatfeni k ndpravé, pfip. popis jejich
realizace).

Odpovéd vidy také obsahuje:

a) kontakt na MPSV, kam se muzZe stéZovatel obratit v pfipadé, Ze nesouhlasi s vyfizenim stiznosti
poskytovatelem nebo v pripadé, kdy jeho stiznost nebyla vyfizena ve stanovené Ihlté.
StéZovatel mlze pozadat ministerstvo ve lh(té 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu
vyfizeni jeho stiznosti poskytovatelem nebo od uplynuti stanovené Ihity o provéreni vyrizeni
své stiznosti. V Zadosti stéZovatel uvede dlivod, pro¢ Zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

Kontakt:
Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2, telefon: 950
191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

b) informaci o dalSich mozZnostech podat stiznost na ztizovatele, nebo instituci sledujici dodrzovani
lidskych prav a zakladnich svobod vcetné jejich oznaceni, tj.:

Kontakt:
Biskupstvi Kralovéhradecké, Velké namésti 35/44, 500 01 Hradec Kralové, tel.: 495 063 611,
biskupstvi@bihk.cz

Vetejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
tel.: 542 542 888, podatelna@ochrance.cz

Poskytovatel musi stéZovateli umoznit nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZznosti a pofizovat z
ni kopie nebo vypisy.

LHOTY
Stiznost muZe byt stéZovatelem podana ve |h(té 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je
predmétem stiznosti.


mailto:posta@mpsv.cz
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Stiznosti se fesi neodkladné, nejdéle vSak do 30 dnl ode dne, kdy byla stiznost poskytovateli dorucena.
Tuto IhGtu mhzZe poskytovatel socidlnich sluzeb v odivodnénych ptipadech prodlouzit o dalSich 30 dn(;
o prodlouzeni Ih(ity a dlivodech jejiho prodlouzeni je povinen pisemné informovat stéZzovatele.

OBSAH SPISU VEDENEHO O STiZNOSTI A JEHO ULOZENI
Spis vedeny poskytovatelem o stiznosti obsahuje:

e Zaznam o Ustni stiznosti (v pfipadé Ustné podané stiznosti)

e StiZznost zaznamenanou v listinné podobé (tj. v pfipadé stiZznosti predané pfimo stéZovatelem,
dorucené poskytovateli poStou ¢i vhozené do schranky, pfip. vytistény e-mail obsahujici
stiznost)

e Vyplnény formular prosetfeni stiznosti

e Vytisténou odpovéd odeslanou stéZzovateli (postou ¢i e-mailem)

e Pripadné dalsi listiny vztahujici se k proSetfované stiznosti

Vyse uvedené listiny v rdmci kazdé stiznosti jsou zaloZzeny do poradace oznaceného ndzvem ,Stiznosti“.
V tomto poradaci je rovnéz uloZzena vytisténa tabulka , Evidence stiznosti“.
Poradac je ulozen v kanceldfi socidlniho pracovnika OSP v budové sv. Frantiska.

NOUZOVE A HAVARUNI SITUACE
Nouzové a havarijni situace v socidlnich sluzbach jsou takové mimoradné uddlosti, které vybocuji
z béZného provozu a Cinnosti pfi poskytovani socialnich sluzeb.

vsve

dojde v zafizeni k nouzové ¢i havarijni situaci, pak dodrzujte tato zadkladni pravidla:

o Nikdy nezasahujte sami, nouzovou a havarijni situaci bezodkladné nahlaste zaméstnanci DSJ.
o Nezlstdvejte v misté bezprostfedniho nebezpeci, uposlechnéte pokynl zaméstnancu DSJ,
zejména v situacich pouzivani vytahu nebo pfesunu do bezpecného prostoru.
o Zachovejte klid, nepanikarte.
Jedna se napfiklad o tyto nouzové a havarijni situace:

e Poziar

e Vypadek elektrického proudu

e Porucha vodovodni sité-vytékdani vody

e Uviznuti ve vytahu

e Pdd, havdrie na elektrickém/mechanickém voziku
e Slovni nebo fyzické napadeni

e Unik plynu

7z

DULEZITA TELEFONNI CiSLA

POLICIE Zdravotni zachranna | Hasic¢sky zachranny | Tisnové volani s
sluzba sbor mezinarodni platnosti
158 155 150 112
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Svym podpisem stvrzuji, Ze jsem byl seznamen s Vnitinimi pravidly odborné socialni poradny, jejich
obsahu jsem porozumél (pfipadné dotazy mi byly zodpovézeny k mé spokojenosti) a zaroven se zavazuiji
tato pravidla dodrzovat.

Dne: Podpis klienta:
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